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Szanowni Panstwo,

W momencie, gdy publikujemy ten raport (marzec 2021 roku) obchodzimy rocznice pandemii w Polsce. Powiedzie¢,
ze duzo sie zmienito, to zdecydowanie za mato. Zapewne znacznie tatwiej bytoby wskazac te nieliczne rzeczy, ktére
nie ulegty zmianie. MusieliSmy przeciez przeorganizowac cate nasze zycie - prace, zycie rodzinne, spoteczne,
zakupy - moze jakies mate fragmenty pozostaty nietkniete, chociazi to jest watpliwe.

/mienit sie takze sposdb konsumowania oraz zapotrzebowanie na dobra i ustugi. W zasadzie caty nasz proces
zakupowy "stangt na gtowie". E-commerce przyjgt ogromna liczbe nowych klientow, zastepujgc w duzej mierze
zakupy stacjonarne. Nie sprawit, ze zapomnieliSmy o nich, poniewaz z nostalgig wspomina je i ma nadzieje naich
rychty powrot 8 na 10 internautow, deklarujac, ze nie wyobrazajg sobie wytgcznie zakupow cyfrowych. Z drugiegj
strony, w gronie kupujgcych w sieci czesto, juz 46% jest przekonanych, ze wtasciwie zakupy w e-commerce sg
W zupetnosci wystarczajgce - zaoszczedzajg czas, dajg wiekszy wybor, czesto atrakcyjne ceny plus wygodng
dostawe do domu i wieksze mozliwosci zwrotu.

Patrzac na wartosc rynku, e-commerce w Polsce przebit juz 100 mld zt*, a to zapewne nie koniec. Estymuje sieg,

ze dynamika wzrostu utrzyma sie jeszcze przynajmniej przez ten rok. Widac tez ogromne zmiany w podejsciu firm
do e-commerce. Nie jest to juz dodatkowy kanat sprzedazy ale kluczowa czesc¢ biznesu. Na e-commerce otwierajg
sie mali i duzi przedsiebiorcy. Powstato prawie 12 000 e-sklepow, ale tez na kanat cyfrowy przychylniej spojrzeli
duzi producenci.

Od strony konsumenckiej sytuacja rozwineta sie jeszcze bardziej dynamicznie poniewaz az 37% internautow
zrobito zapasy na czas pierwszego ,lockdownu" w Internecie, a przez kolejne miesigce widzieliSmy niespotykane
wzrosty zakupow online w kategoriach takich jak: spozywcza, domiogréd, elektronika, zdrowie, moda, kosmetyki,
sport i hobby. Polacy skorzystali tez z ustug online wykupujgc masowo dostepy do Netflixa, atakze szkoleniai
treningi online.

Podczas pandemii polscy konsumenci nie tylko przeniesli swoje wydatki z offline do online w ramach tych samych
zaufanych marek, ale tez skierowali sie do wczesniej nieznanych, specjalistycznych i branzowych e-sklepéw.
To z kolei daje ogromne szanse na rozwoj matych firm w sektorzem digitalowym.

/ drugiej strony, wraz z otwarciem sie na zakupy cyfrowe, Polacy otworzyli sie takze na zakupy zagraniczne. Coraz
chetniej korzystajg z zagranicznych e-sklepow i platform zakupowych, ktore oferujg produkty konkurencyjne
CeNnowo a coraz czesciej i jakosciowo. W czasie pandemii zas cena i dostepnosc to dominujgce czynniki zakupowe,
co moze stanowic i szanse i zagrozenie dla polskich e-sklepow.

*Analiza PwC "Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce 2021-2026",
https://www.pwc.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-polsce.html
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Dlaczego wiec przy tak dobrych wynikach warto méwic o problemach? Ten ,pandemiczny” egzamin jako
konsumenci zdecydowanie zdalismy. Zdigitalizowalismy sie w niesamowitym tempie. Pozostaje jednak pytanie,
czy zdat go rowniez sam e-commerce czyli sprzedawcy. 0d tego bedzie zalezato czy konsumenci pozostang
wiernymi e-klientami takze w dtuzszym czasie, kiedy powrdci nieograniczona mozliwosc¢ zakupow stacjonarnych.

Liczby w tym kontekscie sg niejednoznaczne. Co prawda w 2020 roku powstato prawie 11 800 sklepow
internetowych ale tez ponad 5 000 zawiesito dziatalnosc¢. Odpowiedzi samych konsumentow na pytania o to, jak
odbierajg dziatanie e-sklepow w czasach pandemii tez sg podzielone. 51% badanych jest zdania, ze e-sklepy
sprawnie dostosowaty sie do pandemii, 49% - ze raczej sobie nie poradzity. Z jednej i drugiej strony padajg
podobne argumenty - zwiekszenie badz niewystarczajgcy i trudno dostepny asortyment, dtuzsze lub sprawne
dostawy, lepsze zdjecia i opisy lub opisy wprowadzajgce w btagd, atrakcyjne albo pozorne promocje. Najwyrazniej
czesSc e-sklepow poradzita sobie, a czeSc¢ niestety nie, co sprawia, ze pewna grupa konsumentow z negatywnymi
doswiadczeniami moze poddawac¢ w watpliwosc¢ wygode zakupow cyfrowych. Warto zaznaczyc, ze - jak pokazuja
dane - zadnych problemow w e-commerce nie dostrzega jedynie 12% internautow. Pozostali napotykajg rozne
trudnosci w zakresie uzytecznosci e-sklepu, prezentacji produktow, kontaktu z e-sklepem, ptatnoscii dostawy

| - co gorsza - jeszcze wieksze trudnosci z podzieleniem sie informacjg o tym z e-sklepami. Dane pokazujg, ze 3/4
konsumentow nie wie, jak sprawnie skontaktowac sie z e-sklepem, w ktorym chcg dokonac¢ zakupu. Skala zjawiska
jest wiec ogromna.

Wobec powyzszego cieszymy sie niezmiernie z tego, ze rynek rozwija sie tak dynamicznie, jednakze w kontekscie
problemow wskazanych przez konsumentdw z dokonywaniem zakupow w sieci, uwazamy, ze to dobry moment, aby
zaczagC mowic o koniecznosci poprawy doswiadczenia zakupowego. W koncu wszystkim nam zalezy aby ten okres
prosperity e-commerce trwat jak najdtuzej. Do tego natomiast niezbedna jest wiedza o internautach -
konsumentach kupujacych cyfrowo. Pandemia ma sie ku koncowi(mamy takg nadzieje), a Polacy pozostang
sprytnymi ,smart” konsumentami i ostatecznie wybiorg takie rozwigzania i forme zakupow, ktére beda dla nich
najwygodniejsze. Czy bedzie to e-commerce? No wtasnie.

Zapraszamy serdecznie do lektury raportu. Mamy nadzieje, ze bedzie inspiracjg i cenng wskazowka jednoczesnie.
Postuchajmy, co mowig klienci e-commerce.

Katarzyna Czuchaj-tagad

Dyrektor zarzadzajaca
Mobile Institute
kasia@mobileinstitute.eu
664 446 226

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes Zarzadu

|zby Gospodarki Elektronicznej
biuro@eizba.pl

506 577 824




Irendy w e-commerce

NOWOCZESNE FORMY PLATNOSCI
ZYSKUJA NA ZNACZENIU

Szybkie przelewy i Blik to juz najpopularniejsze
formy ptatnosci za e-zakupy. Ich znaczenie jest
jeszcze wieksze w przypadku zakupow mobilnych.

RACJONALNE ZAKUPY

BEZKONTAKTOWA FORMA DOSTAWY
CORAZ POPULARNIEJSZA

4 na 10 konsumentow zamierza w 2021 dokonywac
zakupow w bardziej przemyslany sposob ,a to
oznacza wzrost znaczenia ceny i warunkow
dostawy jako czynnikow zakupowych.

PROMOCJE JAKO CZYNNIK MUST-BE

Paczkomaty to najszybciej zyskujgca na
popularnosci forma dostawy w e-commerce.
Dodatkowo jest traktowana przez internautow
jako bezpieczna i ekologiczna.

POROWNYWANIE

Najwiecej decyzji zakupowych jest
podejmowanych na etapie poréwnywania
produktow, gdy konsument dostaje informacje
0 promocji. Brak komunikowanych promoc;ji
konsumenci odbierajg jak brak zainteresowania
marki ich osoba.

Wraz ze wzrostem znaczenia rozsadnych

| przemyslanych zakupow, rosnie potrzeba
wygodnego porownywania produktow. Coraz
wiecej konsumentow oczekuje wiekszej
elastycznosci e-sklepow w tym zakresie,

w szczegoblnosci mozliwosci porownywania
wiekszej liczby produktow, ich cech oraz
modyfikacji zakresu w trakcie porownywania.

PRZEZORNOSC | SWIADOMOSC

Konsumenci zauwazajg pozorne promocje.
Wskazuje na to co 4. klient, ktory napotkat
problemy z ofertami promocyjnymi w e-sklepach.
Dodatkowo konsumenci nie akceptujg
zroznicowanych promocji w kanatach sprzedazy,
braku informacji o czasie trwania promocji

| promocji na bardzo ograniczony asortyment.
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Irendy w e-commerce

SOCIAL-SHOPPING

Wzrasta znaczenie zakupdw w mediach
spotecznosciowych. Do takich zakupow przyznaje
sie 2 na 10 konsumentow. 54% jest
zainteresowanych tzw. live commerce, czyli
zakupami w trakcie prezentacji produktu, np

w forme wideo na Facebooku w grupach
sprzedazowych.

SILVER-COMMERCE

Wzrastajg wymagania dojrzatej grupy e-klientow -
pokolenia Silver Power - ktore oczekuje
wygodnych szybkich ptatnosci i bezpieczenstwa
transakcji.

ZWROTY JAKO NATURALNY
ELEMENT ZAKUPOW

18% e-klientow przyznaje sie do zwrotdw,

a kolejne 38% potwierdza, ze czesto ma ochote
zaczgC zwracac produkty. 57% zwracajgcych
produkty oddaje je ze wzgledu na nowe okazje
zakupowe lub rozmyslenie sie, czyli powody nie
zwigzane bezposrednio s produktem. 26%
przyznaje sie do zakupow roznych rozmiaréw

i koloréw od razu z myslg o zwrocie
niepasujgcych.



Sytuacja w e-commerce.
Dlaczego mowimy
o problemach?

Pandemia znacznie przyspieszyta wzrost sektora e-commerce w Polsce. Do tej pory estymowana dynamika
wzrostu wartosci sprzedazy cyfrowej byta na poziomie 20% rocznie. W 2020 roku ocenia sie jg nawet na 40%.

Dane dotyczace liczby e-sklepdw, pokazujg, ze powstato ich w 2020 roku ponad 11800, ale jednoczesnie ponad 5600
zawiesito dziatalnos¢*. Pandemia nie byta zatem tak samo zyczliwa dla wszystkich podmiotow dziatajgcych

W e-commerce.

Dlaczego? Rozw¢j e-commerce wigzat sie z wejsciem na ten rynek ogromnej liczby nowych e-konsumentow.
Podczas gdy w maju 2019 roku w sieci kupowato 57% internautow, rok pozniej - czyli w maju 2020 roku - byto to juz
727, a obecnie 60% kupuje regularnie. Ten dodatkowy ruch i obrot trzeba obstuzy¢. Ten dodatkowy ruch i obrot
oznacza réwniez, ze nasz e-sklep odwiedzajg konsumenci, ktérzy dopiero ,stawiajg swoje pierwsze kroki”(czy tez
kliki) w e-commerce. Pewne rzeczy, ktore stali klienci akceptowali, moga by¢ dla nich nielogiczne. Z drugiej strony,
takze ,stali bywalcy” e-sklepow nie tolerujg pewnych zjawisk, w tym nie uznaja, ze pandemia usprawiedliwia brak
zdjec, niewtasciwe lub wprowadzajgce w btgd opisy produktow i promocje, niewygodne wersje mobilne sklepow,
czy zmniejszong dostepnosc produktow i wydtuzone terminy dostaw. Problemy z kazdym z tych elementow
dostrzegto w 2020 roku miedzy 2/3 a 3/4 internautow. W zadnym z tych obszarow problemow nie zauwaza jedynie
12% internautow. Oznacza to, ze 8 na 10 konsumentow nie jest do konca usatysfakcjonowanych zakupami

w Internecie. Wptywa to negatywnie na obraz e-commerce i sprawia, ze Polacy raczej nie potrafig sobie wyobrazi¢
zakupow wytgcznie internetowych. Nie sg tez zbyt pochlebni jesli chodzi o ocene tego, jak e-sklepy poradzity sobie
W czasie pandemii. 51% ocenia dziatania e-sklepow dobrze ale 49% jest przeciwnego zdania. Widac wyraznie, ze
czesc podmiotdw starata sie dostosowac do potrzeb konsumentdw, rozszerzajgc asortyment, metody ptatnosci

| dostawy, czy zapewniajgc lepszy kontakt. Z drugiej strony pojawito sie wiele problemow, dostrzeganych przez
internautow, z pozornymi promocjami, wprowadzaniem w btgd w kwestii cech produktu i czasu dostawy, a wrecz

| oszustwami. Okazuje sie, ze co 3. kupujgcy w sieci padt ofiarg tzw. ,scamu’, czyli zostat oszukany i wytudzono od
niego pienigdze. To bardzo wysoki wskaznik, tym bardziej, ze wsrod kupujgcych czesto, czyli przynajmniej kilka razy
W miesigcu, jest on jeszcze wyzszy i 0siggnat 41%.

Tymczasem polscy konsumenci uwazajg sie za bardzo wymagajgcych. Potwierdza to 83% internautow, jak rowniez
to, ze nie obnizyli swoich wymagan w zwiazku z pandemia. Swiadcza o tym m.in. nizsze oceny dla e-sklepow

W zasadzie we wszystkich obszarach, ktore obecnie oscylujg wokot 6 w skali 0-10, podczas gdy jeszcze 2 lata temu
przekraczaty 7. Okazuje sig, ze tym bardziej w takich ciezkich czasach, klienci wymagajg od e-commerce'y,

ze zapewni im mozliwos¢ zakupow przynajmniej na takim poziomie jak jeszcze niedawno sklepy stacjonarne.

Dane pokazujg, ze niekoniecznie e-commerce spetnia te oczekiwania, ale to jest najlepszy czas na to, aby dokonac
niezbednych zmian. Przed nami czas, kiedy do task znow wréci omni-commerce i konsumenci bedg mogli znow
kupowac tam, gdzie jest najwygodniej oraz optymalnie kosztowo i czasowo. Trzeba zatem sie przygotowac, zeby
zdac ten egzamin.

*Zrodto: dane ExpertSender opublikowane m.in w serwisie telepolis.pl
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/tote rady dla
e-commerce

NIE IGNORUJ
MILCZACYCH KLIENTOW!

Wiekszosc klientow
napotykajgcych na problemy
z e-sklepem opuszcza go bez
jakiegokolwiek kontaktu

BADZ DOSTEPNY
W ROZNYCH KANALACH

Wspodtczesni konsumenci chcg
mieC wybor - nie nalezy ograniczac
sprzedazy tylko do jednego kanatu.

NIE SPOCZYWAJ
NA LAURACH

Internauci coraz czesciej kupuja
w sklepach specjalistycznych
0 szerokim wyborze produktow,

nie kierujg sie tylko do znanych marek.

ULATWIAJ ZWROTY
PRODUKTOW

/wroty produktow potrafig
zniechecic klientow i uprzykrzyc¢ im
zakupy. Im tatwiejszy bedzie ten
proces, tym bardziej zadowolony
konsument.

DOCEN POTENCJAL
SOCIAL MEDIOW

Coraz wiecej internautow dokonuje
zakupow za posrednictwem
mediow spotecznosciowych.

DBAJ 0 CZESTYCH
KLIENTOW

Osoby, ktore czesciej kupuja

W sieci sg bardziej krytycznie
wobec e-sklepdw i dostrzegajg
znacznie wiecej problemow.
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ULATW DZIELENIE SIE
OPINIA

Internauci chcg dzieli¢ sie opiniami
0 procesie zakupowym na kazdym
jego etapie, nie tylko po zakupie

| otrzymaniu towaru.

PODPOWIADAJ
KLIENTOWI

Klienci e-sklepow coraz chetniej chca
korzystac z rozwigzan umozliwiajgcych
podpowiadanie produktow, ktore moga
ich zainteresowac. To oszczedza czas.

ULEPSZ DOSTAWY

Dostawy - nieterminowosc¢, niewygodny
wybor, wysokie ceny - sg w oczach
e-kupujacych jednym z gorzej
ocenianych obszarow funkcjonowania
sklepow online.

NAGRADZAJ
KLIENTOW

E-konsumenci podzielg sie danymi na
swoj temat, jesli w zamian otrzymaja
konkretne benefity. To nie musi by¢
nagroda, a raczej darmowa dostawa.

14

ZAPAMIETAJ KLIENTA
| JEGO POTRZEBY

Klienci doceniajg nowoczesne
rozwigzania, ktore utatwiajg

| przyspieszajg ich zakupy, jak wygodne
wyszukiwanie czy zapamietywanie
danych z formularzy.

ZAPEWNIJ DOGODNE
PLATNOSCI

Konsumenci cenig sobie bogaty
wybor metod ptatnosci, a brak
odpowiedniej skutecznie zniecheca
ich do zakupu.

PAMIETAJ, ZE
OCZEKIWANIA WZRASTAJA

W okresie pandemii oczekiwania
klientéw e-commerce (zwtaszcza
kobiet) wzrosty, a znacznej czesci
generalnie sg na poziomie wyzszym
niz w kanale offline.

ZACHECAJ
PROMOCJANMI

Promocje sa dla polskich
konsumentow elementem ,must-be”.
Potrafig tez zauwazyc te pozorne.



DAJ SIE

] OFERUJ PROSTE
WYPOWIEDZIEC

ROZWIAZANIA

]

Klienci e-sklepow nie sg zamknieci Internauci chcieliby w prosty sposob

na badania marek. Chcieliby kontaktowac sie z markg w wielu
rowniez tworzyc spotecznosci roznych kwestiach, jak opisy produktow
wokot marek czy funkcjonalnosci e-sklepu.

PAMIETAJ O PREZENTACJI

'|7 TRZYMAJ SIE
TERMINOW

Konsumenci skarzg sie na Jedynie 23% kupujgcych nie
niedotrzymywanie terminow dostrzega problemow z prezentacjg
dostaw, a za te sytuacje obwiniajg produktow w e-commerce.

e-sklepy, a nie firmy logistyczne.

0KAZ
ZAINTERESOWANIE

]9 ZADBAJ 0
BEZPIECZENSTWO

Az jedna trzecia wszystkich E-klienci dostrzegajg wiele
internautow padta ofiarg oszustwa problemow w obszarze

W sieci. Kupujacy najwiecej kontaktowania sie ze sklepem.
zdarzyto sie to jeszcze czescie). Jedynie 12% nie widzi zadnych.

2" ZAPEWNIJ, ZE ZAKUPY
BEDA WYGODNE

Nieprzyjazna i niedostosowana
strona sklepu zniecheca klientow
do zakupdw. 3/4 nie wie, jak zgtosic
taki problem.
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Houston, mamy
e-problem

Wsrod wszystkich badanych internautéw, jedynie 12% nie zauwaza probleméw z zadnym z obszarow, o jakie byli
pytani, tj. kontaktu z e-sklepem, uzytecznosci e-sklepu, dostaw, prezentacji produktow, ofert i promocji oraz
ptatnosci. 11% e-kupujacych, a 17% kupujgcych przynajmniej kilka razy w miesigcu, potwierdza, ze zdarzyto im sig,
ze cos im przeszkodzito podczas zakupdw w danym e-sklepie. 17% konsumentow deklaruje réwniez, ze zdarzyta im
sie sytuacja, kiedy podczas zakupdw w Internecie cos zdenerwowato ich na tyle mocno, ze postanowili nie
kontynuowac w ogole zakupu. Wsrod osob, ktore kupujg w internecie nawet kilka razy w tygodniu ten wskaznik
wyniost juz 58%! Ponad potowa badanych przyznaje, ze do tego typu sytuacji doszto dosc¢ niedawno, a jedna
czwarta wskazuje na ostatni zakup. Jak w takiej sytuacji reaqujg klienci? Az 76 % opuszcza e-sklep i omija go

W przysztosci oraz szuka alternatyw w sieci!

Zwykle az 40-60%* wszystkich konsumentéw stanowi grupa tzw. ,obojetnych”. Sg to osoby,
ktore same z siebie (czyli bez dodatkowej zachety) nie dzielg sie opiniami zaréwno w sytuacji
zadowolenia jak i wtedy, gdy napotykajg na problem z e-sklepem. Nie nalezy ignorowac¢
milczacych klientéw. E-sklepy powinny inicjowac dialog z konsumentami i zbiera¢ od nich
feedback dotyczacy zakupow.

Wykres 1-Jak negatywne
doswiadczenie wptyneto na Twdj stosunek do
sklepu/marki, ktory nie odpowiedziat na zgtoszenie?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=503,
internauci, ktorzy mieli negatywne doswiadczenie

(o)
29, 34%
znalaztam/em i kupuje produkty w innym sklepie
zniechecitam/em sie do tego sklepu i staram sie tam wiecej nie kupowac

podzielitam/em sie opinig o0 ztym doswiadczeniu
@ nie wiem/ nie pamietam

33%

*Dane pochodzq z badan Mobile Institute dotyczgcych zachowan klientéw réznych marek na stronach www i w e-sklepach oraz badan zadowolenia z zakupéw

realizowanych na internautach kupujgcych w rézanych kategoriach. Zgodnie z metodg oceny zadowolenia NPS, obojetni to klienci oceniajgcy prawdopodobieristwom
poleceni marki innym na 7-8 w skali 0-10.
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Az jedna trzecia badanych w sytuacji gdy napotka na jakis problem podczas zakupdw w sieci, kieruje sie do innych
e-sklepow. Postgpi tak 45% przedstawicieli Pokolenia Z oraz az 71% dojrzatych konsumentow, tzw. Silver Power.
Bardziej sktonni do opuszczenia problematycznego e-sklepu sg takze mezczyzni oraz badani, ktorzy posiadajg
srednie miesieczne dochody.

Wieksze szanse na odpowiedz i poprawe e-sklepowi dajg konsumenci czesto kupujgcy w sieci, tj. kilka razy
w miesigcu lub czesciej. Wptyw na to ma fakt, ze kupujg regularnie w tych samych miejscach, a zatem jedna
~wpadka” nie przekresla w ich oczach catego doswiadczenia zakupowego i historii relacji z e-sklepem.

Pozytywne ,wspomnienia” w przesztosci moga zatem odpowiednio wptyngc¢ na reakcje klienta
w momencie, gdy e-sklep nie spetni w jakims obszarze jego oczekiwan.

Wykres 2 - W jaki sposob zareaqujesz na sklep, ktéry charakteryzuje sie roznymi omawianymi problemami?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, osoby, ktore napotkaty na problemy z e-sklepem
N=1645

33%

24%

22 % 2%

poszukam po prostu innego sklepu - w Internecie jest ich mnostwo
sprébuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareagujg i postarajg sie naprawic¢ problem - zostane ich klientem, ale moja opinia na ich temat sie pogorszy
" sprdbuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareaguja i postaraja sie naprawi¢ problem - zostane ich klientem, a moja opinia na ich temat sie poprawi
I sprobuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareaguja i postaraja sie naprawi¢ problem - zostane ich klientem,a moja opinia na ich temat nie ulegnie zmianie
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13% e-kupujgcych i 16% kupujgcych czesto zdarzyto sie porzuci¢ koszyk zakupowy w sklepie internetowym, czyli
nie dokonczy¢ zakupow i opuscic¢ sklep. Najczesciej powodami takiej sytuacji sg problemy z ptatnoscia (27%), brak
konkretnego produktu (25%), wysoki finalny koszt (24 %) czy problemy z korzystaniem z e-sklepu (strona ktoéra
dtugo sie taduje, nieintuicyjna, niedostosowana do urzgdzeh mobilnych).

Wykres 3 - Czy zdarzyto Ci sie porzucic¢ koszyk zakupowy w e-sklepie, tzn. nie dokonczy¢ zakupow i opuscic sklep?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867, e-kupujgcy

tak " nie

Az jedna czwarta kupujgcych online przyznaje, ze zdarzyta im sie sytuacja, gdy chcieli dokonczyc¢ zakupy w sklepie
internetowym, lecz produktow nie byto juz w koszyku. Wsrod kupujgcych nawet kilka razy w tygodniu odsetek ten
wynosi az 56%. W jaki sposob zachowa sie klient, ktory wrocit do e-sklepu w celu dokonczenia zakupu, ale ,zastat”

tam pusty koszyk? 37% badanych zrezygnuje po prostu z zakupu. Zrobig tak czesciej kobiety (45%), osoby kupujace
mobilnie (46%)i przedstawiciele pokolenia X (63%).

Wykres 4 - Czy zdarzyto Ci sig, ze chciatas/es$ dokonczy¢ zakupy w sklepie internetowym, lecz produktow nie byto juz w
koszyku?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867, e-kupujgcy

tak " nie

Pusty koszyk po powrocie klienta do e-sklepu to rezygnacja z zakupu. Jesli marka nie chce
tracic klientow i kolejnych zaméwien, powinna posiadac¢ funkcjonalnosc, ktéra pozostawi
produkty w koszyku, przynajmniej na pewien czas.
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) Jakub Czerwinski

VP CEE
Adyen

Czas pandemii okazat sie trudna proba
dla catej gospodarki.

Pokazat rowniez, jak wazng jej czescig jest e-commerce i wszystkie elementy, ktore sktadajg sie na handel
elektroniczny. Od wielu podmiotdéw wymagat elastycznosci i kreatywnosci, ale okazat sie takze prawdziwym
sprawdzianem ze sprawnosci i gotowosci do dziatania. A to konsumenci sg tymi, ktérzy oceniajg czy ten test
zostat zaliczony.

Wyniki tegorocznego raportu ,Co ugryzie e-commerce” wyraznie wskazujg, ze klienci oczekujg elastycznego,
wygodnego, dopasowanego do ich potrzeb procesu zakupowego. 76 % badanych przyznato, ze gdy zetkng sie

z problemami w czasie zakupow w sklepie internetowym, sg w stanie z nich zrezygnowac. Okazuje sig, ze wystarczy
jedna negatywna interakcja ze sklepem, aby klient skierowat swoje kroki w inne miejsce. Zachowania i preferencje
polskich konsumentow nie odbiegajg od tego, co obserwujemy na rynku globalnym. Wyniki raportu pokrywajg sie
z obserwacjami przedstawionymi w Retail Report, badaniu przeprowadzonym przez Adyen w skali globalnej.
/Zapewnienie wygodnej i elastycznej podrozy klienta bez wzgledu na kanat, preferowang metode ptatnosci czy
miejsce sktadania zamowien wydaje sie kluczowym elementem w budowaniu solidnego fundamentu do rozwoju
firmy i budowaniu odpowiedniego poziomu doswiadczen konsumentow.

Nie jest to oczywiscie koniec listy oczekiwan. Szybkie i bezpieczne realizowanie zakupow, szczegdlnie na etapie
ptatnosci, jest juz w zasadzie niezbednym ,must have”. Sami klienci wskazujg jasno, ze elastycznosc, jakg wykazaty
sie podmioty w czasie pandemii, powinna by¢ kontynuowana w przysztosci. Uruchamianie nowych kanatow
sprzedazy, np. przez social media, ich ergonomia, oferowanie szerokiego wachlarza metod ptatnosci sg
elementami, ktére okazujg sie dla klientow niezwykle istotne. Sprawna i spojna finalizacja transakcji w ramach
wszystkich kanatow sprzedazy, eliminacja zbednych przekierowan to nie tylko mniej porzuconych koszykow,

ale takze szansa na to, ze zyskamy lojalnego klienta.
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L) Jakub Czerwinski

Ponadto wielu graczy na arenie e-commerce, ktorzy pojawili sie na niej w ciggu ostatniego roku, zrobito to

z powodu koniecznosci przedefiniowania podejscia do kanatow sprzedazy, ktore wykorzystujg na co dzien.

Co za tym idzie, staneli przed wyzwaniem utrzymania lojalnosci klientéw. Ci z kolei oczekuja, ze ich relacja z markg
bedzie bezproblemowa. Z naszej strony, jako operatora ptatnosci obserwujemy, ze najlepiej z pandemig poradzili
sobie ci, ktorzy mieli mozliwos¢ catosciowego spojrzenia na wszystkie swoje kanaty sprzedazy, dzieki czemu mogli
elastycznie reagowac na dynamicznie zmieniajgca sie sytuacje i opierac swoje decyzje na danych. Podejscie
Unified Commerce pozwolito wyjs¢ naprzeciw tym potrzebom. Jesli wszystkie dane dotyczace ptatnosci zostang
wprowadzone do tego samego systemu, wtasciciele firm majg mozliwos¢ mapowac zachowania konsumentow

i identyfikowac trendy, ktore bedg miaty wptyw naich decyzje. Bezproblemowe rozpoznanie klienta bez wzgledu
na kanat, programy lojalnosciowe oparte na ptatnosciach, powstawanie nowych sciezek zakupowych, to tylko
przyktady dziatan, ktore sg dzieki temu mozliwe. £gczenie Swiata offline i online jest istotne rowniez dlatego,

ze tainterakcja bedzie przebiegata w dwie strony - 39% konsumentow deklaruje, ze po pandemii znaczng czesc¢
zakupow ponownie bedzie robic offline.

Co wiecej, boom w obszarze e-commerce wynikajgcy z pandemii sprawit, ze jeszcze bardziej zyskaty na znaczeniu
kwestie bezpieczenstwa. 72% e-kupujgcych biorgcych udziat w badaniu wskazato, ze bardzo istotny jest dla nich
aspekt bezpieczenstwa. Stad oczywistym wyborem w przypadku otwarcia sie na nowych konsumentéw wydaje sie
wybor tych metod i dostawcow ptatnosci, ktdérzy minimalizujg ryzyko oszustwa - eliminujg zbedne przekierowania
na zewnetrzne strony, oferujg bezposrednig integracje - tym samym nie dajgc mozliwosci wykorzysta¢ zadnego
kroku podrozy klienta jako potencjalnej drogi do oszustwa. Nie nalezy zapominac, ze tego typu dziatania nie tylko
wzmocnig poczucie bezpieczenstwa, ale bedg budowaty pozytywne doswiadczenie uzytkownika i wzmacniaty
relacje z marka.

Badanie buduje obraz klienta, ktérego bez wzgledu na rodzaj czy kanat zakupu, interesujg jego wygoda

| bezpieczenstwo. Walka o jego zainteresowanie nie bedzie polegata tylko na dostarczeniu odpowiedniej oferty.
Adyen jako globalny dostawca ptatnosci obserwuje wyraznie te tendencje zarowno na rynku globalnym jak

| polskim, a technologia ptatnosci moze by¢ tym narzedziem, ktore umiejetnie wykorzystane, pozwoli wyjsc
naprzeciw tym oczekiwaniom.



Zoptymalizuj ptatnosci w swojej firmie
z Unified Commerce

Oferuj wszystkie popularne metody ptatnosci | zwieksz wspotczynnik konwersji
dzieki jedne| platformie ptatnosci dla wszystkich kanatow sprzedazy.
Sprawdz wiece| na adyen.com



http://adyen.com/
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/mora zwrotow

187% e-kupujacych deklaruje, ze zdarzyto im sie bgdz czesto zdarza, zwrocic jakis produkt zakupiony online - 29%
wsrod osob z pokolenia X oraz 37% w przypadku badanych czesto kupujgcych. Co ciekawe, nie zdarzyto sie to nigdy
61% kobiet i tylko 37% mezczyzn. Panowie takze zdecydowanie czesciej deklarujg, ze wprawdzie nigdy jeszcze nie
dokonali zwrotu, ale przyznaja, ze majg na to ochote (49% w stosunku do 16 % w przypadku kobiet).

Patrzac na kategorie zakupowe, ktére najczesciej sg zwracane do e-sklepow, na podium znajdujg sie odpowiednio
ubrania(26%), obuwie (22%), a takze bielizna (21%). Kobiety zaznaczyty w tym wypadku znacznie wiecej kategorii,
czesciej takze odsytajg gry(27%) ,sprzet i ubrania sportowe (21%), a takze artykuty biurowe (20% wskazan). Wida¢
zatem, ze grupa zwracajgcych produkty kobiet jest mniejsza, ale za to w jej ramach zwrotdw generuje sie wiecej.

Wykres b - Czy zdarza Ci sie zwracac produkty zakupione w Internecie?
Raport Co(u)gryzie e-commerce 2021
N=1867, kupujacy online

14% 4% 45% 38%]

tak, zdarzyto mi sie raz czy dwa tak, bardzo czesto to robie
™ nie, nie zdarzyto mi sie to B nie zdarzyto mi sie to, cho¢ czasem mam ochote to zrobié

4 R
Top 3 zwracane kategorie zakupowe:
Ubrania (26%) Obuwie (22%) Bielizna (21%)
- y,




15; Co (u)gryzie e-commerce? | Raport 2021

Przygladajac sie wynikom dotyczgcym tego, jakie sg gtéwne powody zwrotow, mozna zauwazyc¢, ze zazwyczaj po
prostu pasuje e-kupujgcym (32 %), ale tez okazuje sie, ze produkt jest za drogi lub na horyzoncie pojawia sie jakas
inna okazja zakupowa (30%). Kobiety podajg zdecydowanie wiecej powoddw, a gtéwnym w ich przypadku okazuje
sie nizsza jakos$c¢ niz ta, ktorej sie wezesniej spodziewaty (45% wskazan). Badani z duzych miast - 200-500 tys.
mieszkancow - czesciej kupujg rézne rozmiary bgdz kolory, a nastepnie oddajg to, co im nie pasuje. Warto zwrécic
uwage na ogromny udziat zwrotdéw nie bedgcych zawinionymi przez sam produkt, a raczej bedgcych wynikiem
postawy konsumentow - az 57% wskazan na rozmyslenie sie lub nowg okazje zakupowa.

Wykres 6 - Jaki jest przewaznie powod zwrotow?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, osoby, ktére zwracajg produkty
N=329

32% 20

29%

27 26%

20%

produkt okazuje sie jednak za drogi albo pojawia sie jakas$ inna okazja zakupowa
| produkt jest nizszej jakoéci niz sie spodziewatam/em
B rozmyslam sie
[ ] kupuje rozne rozmiary/kolory i potem oddaje to, co nie pasuje
B produkt nie dziata

produkt na mnie nie pasuje

Ciekawym rozwigzaniem, ktore moze pozytywnie wptynac na liczbe zamowien w e-sklepie jest
wprowadzenie ustugi PayPo - czylizamawiania produktow i dokonywania ptatnosci dopiero po
30 dniach. Klient dzieki temu zwraca produkty, z ktorych sie rozmysla i ptaci tylko za te, na ktére
sie zdecydowat. Wsrod e-kupujgcych az 71% stanowiag badani, ktorzy chcieliby korzystac z takiej
ustugi i wptynetoby to na wielkos¢ ich e-koszyka zakupowego. Z drugiej strony, takie
rozwigzanie, to na pewno wieksza liczba zawrotéw.

Wykres 7 - Czy gdybys$ miat(a) mozliwos$¢ korzystac z ustugi PayPo, czyli zamoéwi¢ produkty, a zaptaci¢ dopiero za 30 dni -
czy zamawiat(a)bys$ wiecej i zwracat(a) te produkty, ktére nie spetniajg Twoich oczekiwan?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867, kupujgcy online

zdecydowanie tak " raczej tak W raczejnie B zdecydowanie nie
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Wtasciciel
VISCIOLA FASHION

Rok 2020 przyspieszyt rozwdj e-commerce i duza czesc klientow przeniosta swoje zakupy do online.

/ pewnoscig duzy wptyw na to miato zamkniecie galerii handlowych oraz wielu innych punktow zycia codziennego.
Niestety, obserwuje pewien trend, ktory odbit sie negatywnie na branzy odziezowej, gdzie trzeba byto intensywniej
dziatacC aby utrzymac obroét. Jest wiele branz, ktorym ta sytuacja pomogta rozwijac sie i generowac niesamowite
wzrosty, jednak branza odziezowa juz gorzej sobie poradzita. Konsumenci nie mieli tak duzych potrzeb zakupu
ubran siedzagc w domu i nie wychodzgc do biura, restauracji, kina czy teatru.

W roku 2020 nastgpit wzrost liczby klientéw kupujgcych online ale tez zmiana ich zachowan zakupowych, ktére

sg inne niz w latach ubiegtych. Klient staje sie coraz sprytniejszy i szybko sie edukuje robigc zakupy online.

Szuka promocji, okazji i najlepszych ofert. Generowanie sprzedazy bez przemyslanego marketingu i akcji
promocyjnej praktycznie nie istnieje. Trzeba przy tym pamietac, ze konkurencja nie $pi i jest coraz bardziej
agresywna. Dopiero teraz czesc dystrybutoréw zaczyna analizowac, ze owszem udato sie przetrwac ten ciezki rok,
ale wigzato sie to z pewnymi kosztami.

Obecna sytuacja jest bardzo niepewna i ciezko jest teraz cokolwiek przewidzie¢ na temat trendow konsumenckich.
Jest duzo znakow zapytania, a kazdy z nich przektada sie na niepewnosc.

Jedno jest pewne, osoby, ktére nie lubity lub nie miaty stycznosci z zakupami online musiaty sie do tego
dostosowac i jestem przekonany, ze czesc handlu przeniosta sie juz bezpowrotnie do e-commerce.

To oznacza, ze nie powrocimy raczej do nawykow zakupowych sprzed pandemii.

Najwiekszym wyzwaniem w kanale e-commerce jest rosngca i nieprzewidywalna konkurencja oraz budowanie
swojej pozycji na rynku, zdobycie zaufania klientow i dgzenie do celu. Aktualnie najbardziej brakuje nam
kompleksowych informacji na temat zachowan i decyzji zakupowyche-klientow. Istotna jest tez wiedza o tym,

co jest potrzebne aby przetamac nieufnosc klientow do mniej znanych marek.

W celu rozpoznania potrzeb konsumenckich korzystamy z dostepnych narzedzi analitycznych, portali zbierajgcych
opinie a takze social medidw, raportow. Poki co, to nam wystarcza ale jestesmy otwarci

na nowe rozwigzania, bo by¢ moze istnieje "cos" czego jeszcze nie znamy.
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Omnichannel
zawsze w modzie

W obliczu zmian, jakie przyniosta nam pandemia koronawirusa, kanat digital zyskat na znaczeniu i otworzyty sie na
niego osoby, ktore dotad ograniczaty sie do zakupow stacjonarnych. 28% konsumentow nieco zwiekszyto swoje
wydatki w tym kanale, a 15% deklaruje, ze juz prawie wszystko kupujg obecnie w Internecie (odpowiednio 49%

i 39% badanych, ktorzy kupuja czesto online). Czesciej dotyczy to mezczyzn, a takze osdb, ktére sg mniej zamozne.

Wykres 8 - Czy, w zwigzku z pandemia, zwiekszytas/es swoje wydatki online badz zaczetas/zaczates kupowac w Internecie?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

28% 14:% YA 19%  10%

tak, nieco zwiekszytam/em swoje wydatki w Internecie
tak, zwiekszytam/em wydatki - prawie wszystko kupuje obecnie w Internecie
B tak, zaczetam/zaczatem kupowaé online
B nie, moje zakupy pozostaty bez zmian
B nie, ale pewnie zwieksze wydatki online w 2021
B nie wiem

Choc¢ kanat internetowy ma sie bardzo dobrze, to 407% konsumentow deklaruje, ze gdy skonczy sie pandemia
znaczng czesc zakupow beda znow robi¢ w sklepach stacjonarnych. Co ciekawe, w tej grupie znalazto sie 58%
0s0b z pokolenia Silver Power, ale takze 52% o0s6b najmtodszych, z generacji Z. W kanale digital zostang osoby,
ktore juz teraz czesto kupujg w sieci, mezczyzni oraz wtasciciele ,chudszych portfeli”.

Wykres 9 - Jak sadzisz, jak bedziesz kupowac, gdy juz skonczy sie pandemia i bedzie mozna swobodnie dokonywac
zakupow w sklepach stacjonarnych?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

40% 36%

IVA

prawdopodobnie duzo wiecej bede kupowac¢ w sklepach stacjonarnych
prawdopodobnie czesc¢ zakupow bede robic¢ czesciej ponownie w sklepach stacjonarnych, ale z niektérych zakupow w Internecie juz nie zrezygnuje
[] prawdopodobnie bede mimo wszystko kupowac czesto w Internecie, bo doceniam te zakupy za wiele aspektow, m.in. Wygode



Zakupy ograniczone tylko do kanatu internetowego, bez mozliwosci odwiedzenia fizycznego sklepu,
wyobraza sobie co pigty internauta oraz 28% osob, ktore kupujg w sieci. Ponownie, najmtodsi badani
wcale nie sg bardziej otwarci na takg wizje - jedynie 117% wskazan. Bardziej przyjaznie nastawieni do
takiego scenariusza sg badani, ktorzy kupujg mobilnie - 30% pozytywnych odpowiedzi - oraz badani,
ktorzy i tak juz kupujg najczesciej w sieci- 74%.

Wykres 10 - Czy wyobrazasz siebie zakupy tylko w Internecie, bez mozliwosci odwiedzenia fizycznego sklepu?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

5% 15%

zdecydowanie tak raczej tak M raczej nie B zdecydowanie nie

Zatdzmy, ze juz doszto do takiej sytuacji, gdzie sklepy stacjonarne przestatyby istniec i ktorej polscy
konsumenci mogliby zrobic¢ zakupy jedynie w sklepach online. Co utatwitoby im zakup w Internecie
roznych produktow, nawet tych drogich lub ztozonych? Konsumenci wskazujg na duzo takich
aspektow, a w szczegdlnosci zwracajg uwage na doktadne zdjecia produktowe (6,41 w skali 0-10, gdzie
10 oznacza najwyzszg ocene), rozwigzania utatwiajgce dobér produktu, jak esize.me w eobuwie, wideo
prezentujgce dany produkt oraz utrzymywanie standardow opisu produktow (np. w kwestii rozmiaréw
czy kolorystyki).

Wykres 11 - Zatézmy, ze sklepy stacjonarne nie istnieja. Co utatwitoby Ci zakup w Internecie roznych produktéw, nawet tych drogich lub
ztozonych?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, internauci, N=2754

6,41
6,30
6,29
T, 24
6, 21
I —— 519
_______________________________________[#K
s
I —— 6,04
6,01
6,00

dobrej jakosci zdjecia
rozwigzania utatwiajgce dobor produktu, np. esize.me w eobuwie
wideo pokazujgce produkt

B utrzymywanie standardow, np. rozmiary, kolory

B porownywanie réznych produktow w wielu e-sklepach

B mozliwo$é budowania zestawow produktéw, np. wyposazenia kuchni, zestawéw modowych

[] wygodne porownywanie wg wielu cech

I wideo, podczas ktérego konsument(ka) wybiera produkty, przymierza badz testuje i rekomenduje do zakupu

B mozliwos¢ przymierzenia produktu, np. wizualizacja mebli w mieszkaniu z wykorzystaniem opcji AR/VR, wirtualna przymierzalnia
mozliwos¢ zakupu produktdéw od razu w social mediach jedynym kliknieciem, wykorzystujgc dane swojego profilu
wykorzystanie technologii VR, aby wybierac produkty w sklepie online "z potek” tak jak w sklepie stacjonarnym


http://esize.me
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Social media
sprzedaja

Co piaty polski internauta deklaruje, ze dokonuje zakupdw przez media spotecznosciowe, stanowi to wzrost

0 8 p.p. w stosunku do roku 2019 roku*. Czesciej dotyczy to mezczyzn, jak réwniez przedstawicieli generacji Silver
Power. Taka forma zakupow jest charakterystyczna takze dla badanych, ktorzy kupujg mobilnie - wsrod nich
odsetek pozytywnych odpowiedzi wyniést ponad potowe (51%).

Wykres 12 - Czy zdarza Ci sie kupowac poprzez media spotecznosciowe?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

5% 15%

zdecydowanie tak raczej tak I raczej nie B zdecydowanie nie

Live stream e-commerce to rozwigzanie, podczas ktérego konsument(ka) wybiera produkty, przymierza badz je
testuje i do rekomenduje do zakupu. W tym czasie siedzgcy ,po drugiej stronie ekranu” potencjalny klient mozne od
razu dokonac¢ zakupu przez Internet. Social-selling jest bardzo popularnym rozwigzaniem w Chinach, jednak
rowniez na polskim rynku coraz popularniejsze stajg sie np. dedykowane grupy na Facebooku, gdzie podczas
transmisji mozna zakupié prezentowane produkty (dotyczy to w szczegdlnosci kategorii modowej). 46%
internautow bytoby zainteresowanych robieniem zakupéw w ten sposob (az 62 % najstarszych badanych).

Wykres 13 - Wyobraz sobie, ze oglgdasz wideo, podczas ktérego konsument(ka) wybiera produkty, przymierza badz testuje i
rekomenduje do zakupu, a Ty - oglgdajgc - mozesz od razu dokonac zakupu przez Internet. To tzw. live stream e-commerce.
Czy byHa)bys zainteresowana/ny robieniem zakupéw w ten sposéb?

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

12% 34%

zdecydowanie tak raczej tak M raczejnie B zdecydowanie nie

*Zrédto: Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej, 2019
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Nic nie jest dane
na zawsze

Na poczatku pandemii, az 37% internautdw zrobito zapasy na tzw. lockdown w Internecie. Sytuacja wymusita
otwarcie sie na cyfrowe zakupy w roznych grupach konsumentow, takze wsréd tych, ktorzy wczesniej nic nie
kupowali w sieci. P6zniejsze miesigce zaowocowaty zwiekszaniem sie zakupow online w bardziej roznorodnych
kategoriach, jak elektronika, sport i hobby, dom i ogrod, spozywcza. Zaskakujgce jest natomiast do jakich miejsc
skierowali swoje kroki nowi e-konsumenci. Okazuje sie, ze az 36 % z nich deklaruje, ze postawili na branzowe
sklepy, np. dedykowane do zakupu elektroniki, konkretnego sportu czy hobby. 28% wskazato na znane platformy
zakupowe, takie jak Allegro, Zalando, eobuwie.pl(az 57% w przypadku reprezentantéw Pokolenia X). Tylko nieco
ponad jedna pigta skierowata sie do sklepow juz sobie znanych - takich, w ktérych robili zakupy rowniez
stacjonarnie. Co sie ztym wigze? Mianowicie fakt, iz nawet jesli dany sklep man wiernych klientow, to w przysztosci
(zwtaszcza w szczegolnych sytuacjach, z jakimi mamy aktualnie do czynienia) mogg zmieni¢ swoj wybor i zaczac
kupowac¢ w innych miejscach czy kanatach.

Sklepy powinny budowac lojalno$¢ swoich klientéow i nigdy nie brac jej za cos pewnego - danego
raz na zawsze. Sympatia klientow dla marek nie jest bezgraniczna ani bezinteresowna.

Wykres 14 - W jakich sklepach zaczetas/zaczates kupowac lub zwiekszytas/es zakupy?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, osoby, ktore zwiekszyty zakupy w sieci
N=955

36%
28%

21% 20%

4%

w branzowych sklepach, np. dedykowanych do zakupéw elektroniki, konkretnego sportu, hobby
na znanych platformach zakupowych, np. Allegro, Zalando, eobuwie.pl
w sklepach/markach, gdzie kupowatam/em stacjonarnie

M w aplikacjach mobilnych

B nie wiem / nie pamietam
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Im czesciej, tym
gorzej

E-kupujacy generalnie srednio oceniajg sklepy internetowe, w ktorych kupujg. W skali 0-10, gdzie 10 oznaczato
najwyzszg mozliwg ocene, zaden z obszardow nie uzyskat oceny wyzszej niz 6,59. Na tyle wtasnie zostaty ocenione
opcje ptatnosci, ktére otrzymaty najwyzszg ocene, choc - jak pozniej przeczytamy w raporcie - nie oznacza to
wcale, ze konsumenci nie dostrzegajg problemdéw w tym obszarze. Warto tez zaznaczy¢, ze w badaniu
zrealizowanym przez Mobile Institute jeszcze przed pandemia - ,Customer Happiness Index” - te oceny byty
powyzej 7w skali 0-10. Niezmienne najgorzej ocenianym obszarem, jest zbieranie opinii klientéw. Moze dlatego,
pomimo rozwoju e-commerce i coraz to nowszych technologii w e-sklepach, oceny konsumentéw spadaja.

Pomimo teqo, ze - jak wczesniej pisalismy - internauci, ktérzy kupujg czesciej w sieci sg sktonni wybaczy¢
e-sklepowi pojedyncze potkniecie (o ile posiadajg pozytywne przeszte doswiadczenia zakupowe), to sg tez grupa,
ktora najnizej ocenia sklepy internetowe w réznych obszarach (5,1-5,6 w skali 0-10). W zwigzku z tym, ze sg ,obyci”
w tym temacie. majg wieksze wymagania i bardziej krytyczne oko. Najpewniej sg tez w stanie tatwiej porownywac
ze sobg rozne internetowe sklepy i mozliwosci, jakie przedstawiajg swoim potencjalnym klientom.

Jesli chodzi o te bardziej pozytywne oceny, to zdecydowanie przychylniejsi sg Silversi, ktorych oceny przekraczaty
ocene 8.

Wykres 15 - Jak generalnie oceniasz sklepy internetowe, w ktorych kupujesz w obszarach:
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, internauci
N=1867, kupujacy online

opcje ptatnosci opcje dostawy
oferta B tatwosé / intuicyjno$é korzystania ze sklepu
B prezentacja produktow B komunikacja / kontakt z klientami

B wykorzystywanie nowoczesnych rozwigzan / bycie na czasie B zbieranie opinii klientow
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Feedback na moich
zasadach!

47% internautow chce mie¢ mozliwosc¢ podzielenia sie opinig, zgtoszenia problemu, czy zadania pytania obstudze
w kazdym momencie podczas wizyty w e-sklepie - najlepiej za pomocg dedykowanego widgetu, czyli wygodnego
interaktywnego formularza w e-sklepie. Wsréd czesto kupujgcych online jest to az 73%. Takie rozwigzanie jest

w szczegoblnosci atrakcyjne dla mezczyzn, jak rowniez dla 0s6b z najstarszej grupy wiekowej - 70%.

Wykres 16 - Wyobraz sobie, ze sklep internetowy lub Twoja ulubiona marka oferuje Ci mozliwos¢ podzielenia sie opinia,
pomystem, zgtoszenia problemu czy kontaktu w czasie gdy jestes na stronie e-sklepu, w dowolnym wybranym momencie.
Wystarczy, ze klikniesz w dedykowang ikonke umieszczong zawsze w tym samym miejscu strony www. Czy skorzystat{a)by$
z takie opcji?

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=2754%, internauci

16% 31%

zdecydowanie tak raczej tak ™ raczejnie B zdecydowanie nie

Jedynie 44% internautow, a 35% e-kupujgcych czesto, uznaje, ze moment po dostarczeniu produktu - obecnie
najczesciej wykorzystywany przez marki i e-sklepy - jest tym najwtasciwszym do badania opinii. 567% uwaza,

ze powinno sie o ich zdanie pytac juz znacznie wczesniej, czyli zaraz po zakupie, kiedy jeszcze sg w e-sklepie oraz
jeszcze przed zakupem, gdy mogg miec problemy, ale jednoczesnie najbardziej trafne obserwacje, dotyczace

samego procesu zakupowego, jak i asortymentu.



To, co jest w szczegodlnosci istotne dla internautdw, to informacja zwrotna od marki. Konsumenci chcg wiedziec, co
sie dzieje zich opinig czy pomystem - czy informacja dotarta do sklepu, czy jest rozpatrywana, kiedy moga liczyc¢ na
odpowiedz. Ponad jedna pigta badanych czesto e-kupujgcych jest zdania, ze nikt nie czyta odpowiedzi od klientow

| tak naprawde nie wiadomo, gdzie one trafiaja.

17% uwaza, ze ankiety stosowane przez marki i e-sklepy, ktore sg wysytane do klientow, sg zbyt dtugie, a 16%,
iz za kazdym razem muszg na nowo opisywac problem lub zgtoszenie, z ktérym sie zwracajg do sklepu - nie ma
zachowanego kontekstu. Juz co 10. badany zgtasza takze, ze nie ma konkretnego miejsca na kontakt ze
e-sklepem, aby zostawi¢ pomyst czy zgtosi¢ swoje uwagi.

Zgodnie z lejkiem sprzedazowym, uzytkownicy e-sklepu, ktérzy ostatecznie dokonajg zakupu to
okoto 4%. Warto zainteresowac sie opinig pozostatych 96%, ktorzy z jakiego$ powodu nie kupili
i opuscili Twoj sklep.

Wykres 17 - Jakie widzisz problemy z dzieleniem sie opinig z markami / sklepami internetowymi?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, czesto e-kupujgcy
N=559

21%

177 16% 16%

13%
1%

moim zdaniem nikt nie czyta odpowiedzi od klientow - nie wiadomo gdzie one trafiaja
ankiety sag zbyt dtugie
ankiety nie sg inteligentne - zalogowanego klienta pytajg ponownie o dane
I nie ma kontekstu - musze od nowa ttumaczy¢, co mi sie przytrafito
B sklepy zbyt wczesnie prosze o ocene produktu, czasem nawet przed tym jak go dostane
B nie ma miejsca nigdzie na zostawienie pomystu / swoich uwag
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Pamietam Cie | wiem,

czego potrzebujesz

Szybkie zakupy bez logowania sg niewagtpliwym utatwieniem dla e-kupujgcych, jednak gtéwnie dla tych, ktorzy
pierwszy raz lub rzadko korzystajg z danego miejsca zakupowego. W przypadku czesciej kupujgcych internautow
wazniejszymi czynnikami sg wygodna dostawa, dostep do dedykowanej aplikacji mobilnej oraz personalizacja
oferty, ktora nie mogtaby mie¢ miejsca bez rejestracji i podania pewnych danych. Okazuje sig, ze pozostawienie
swoich danych nie jest takie straszne, gdy ich efektem sg wygodne zakupy i dedykowane oferty.

W tym kontekscie przedstawionych zostato internautom kilka koncepcji nowoczesnych rozwigzan zakupowych
| okazato sie, ze sg na nie otwarci. Az 35% internautdéw deklaruje, ze chcieliby, aby e-sklep przypominat im

o cyklicznych zakupach. W szczegélnosci dotyczy najstarszych badanych (50%) oraz osob, ktére czesto kupuja

w sieci(63%). Co wiecej, jedna trzecia internautéw chciataby nie tylko, aby e-sklep przypominat im o zakupach,
ale tez dokonywat ich za nich (70% wskazan - czesto e-kupujacy).

Wykres 18 - Czy byHa)bys$ zainteresowana/ny takg ustuga, gdyby sklep internetowy przypominat Ci o ponowieniu
cyklicznego zakupu, np. proszku do prania, karmy dla zwierzat, sktadat za Ciebie zamdwienie, a TY tylko musiat(a)bys
potwierdzi¢ zakup jednym kliknieciem?

Raport Co(u)gryzie e-commerce 2021, N=2754, internauci

10% 25%

zdecydowanie tak raczej tak M raczejnie B zdecydowanie nie

Wykres 19 - A czy byH(a)bys$ zainteresowana/ny takg ustuga, gdyby sklep internetowy nie tylko przypomniat Ci o cyklicznym
zakupie, ale dokonat go za Ciebie, jesli wykupif(a)bys wczesniej takg ustuge abonamentowa? Sklep, korzystajac z roznych
algorytmdéw, mégtby dodac tez do koszyka nowe produkty, ktorych jego zdaniem potrzebujesz i poprositby Cie o ich
zaakceptowanie. Byt(a)bys zainteresowana/ny?

Raport Co(u)gryzie e-commerce 2021, N=2754, internauci

13% 21%

zdecydowanie tak raczej tak M raczejnie B zdecydowanie nie



Rozpoznawaniem przez urzadzenie w sklepie stacjonarnym w momencie ,przekroczenia drzwi”

| dostosowaniem personalizowanych ofert jest zainteresowanych 4 na 10 internautéw. W przypadku mezczyzn jest
to juz52%. Zdecydowanie bardziej otwarci na to rozwigzanie sg badani, ktorzy czesto kupujg w Internecie, ale
takze badani ze starszych grup wiekowych.

Wykres 20 - Wyobraz sobie, ze sklep stacjonarny rozpoznaje Cie i - w momencie gdy wchodzisz do sklepu stacjonarnego
lub online - pokazuje Ci oferty i ceny dostosowane do Ciebie. Skorzystat(a)bys z takie opcji?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

7% 33%

zdecydowanie tak raczej tak M raczej nie B zdecydowanie nie

Aby otrzymac spersonalizowane oferty, internauci sg sktonni podzieli¢ sie swoimi danymi(78%). Przeciwnego
zdania jest jedynie 22% z nich. Jakie dane sg w stanie udostepni¢ w tym celu e-sklepom? Sa to przede wszystkim
adres e-mail (34 %), imie (18%) oraz pte¢ i wiek (17%). Im czesciej konsumenci dokonujg zakupdw online, tym sg
bardziej sktonni do pozostawienia réznych informacji na swoj temat. Dotyczy to tez w wiekszym stopniu mezczyzn,
anizeli kobiet.

Wykres 21-Jakimi informacjami mogtabys/maogtbys sie podzieli¢, zeby sklep mdgt zaproponowac Ci indywidualne produkty,
oferty, promocje?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

34%
o
187 17%
10% .
(o)
. -8 /o -7 /O . =
adres email imie
ptec¢ / wiek [] informacja o moich zachowaniach / wyszukiwaniach na stronie e-sklepu
] moj profil w mediach spotecznosciowych [] informacja o moich poprzednich zakupach

B moja aktualna lokalizacja, np. w galerii handlowej B adres zamieszkania
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Ponad jedna czwarta internautow chciataby, aby dedykowany widget dostepny na stronie e-sklepu zapamietywat
ich i rozpoznawat przy kolejnej wizycie, aby lepiej obstuzy¢ ich zapytanie. Wsrod osob, ktore juz i tak czesto kupujg
w sieci, jest to juz 46% wskazan. Czesciej dotyczy to takze mezczyzn(31%), jak i 0s6b z pokolenia Silver Power, czyli
powyzej 55 lat (59% wskazan).

Wykres 22 - Czy chciat(a)bys, zeby taki widget rozpoznawat kim jestes, zeby lepiej rozpozna¢ Twojg potrzebe / obstuzy¢
Twoje zapytanie?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

zdecydowanie tak | raczej tak M raczej nie B zdecydowanie nie

Jakie elementy powinny by¢ zapamietywane i rozpoznawane przed dedykowany widget na stronie

e-sklepu? Wedtug badanych zainteresowanych tym rozwigzaniem przede wszystkim strona, na ktorej jest klient
(34%), historia jego zakupéw i to, kim jest dany klient, czyli np. Jego ostatni zakup, Srednia warto$¢ koszyka,
najczesciej wybierane produkty (po 22% wskazan).

Wykres 23 - Ktére elementy chcial(a)bys, aby rozpoznawat / zapamietywat?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=720, internauci zainteresowani zapamietywaniem

24%
22% 22%
19% 19%
strona, na ktorej jestem, np. oglgdany produkt historia moich zakupdw, np. to, ze jestem waznym klientem, co lubie kupowac
" kim jestem, np. nazwa uzytkownika, imie B historia interakcji ze strona, np. czego szukatam/em

zadne z powyzszych



Dzieki zbieraniu danych dotyczacych klientow, e-sklep jest w stanie dostosowac oferte do réznych wymagan

| oczekiwan z ich strony. Warto pamietac, ze poszczegolne grupy roznig sie miedzy sobg w kontekscie tego, co jest
dla nich najwazniejsze, w jaki sposob budowac ich lojalnos¢, kreowac spersonalizowane oferty i odpowiadac na
konkretne potrzeby.

Juz teraz wiemy, ze inne wymagania i zachowania w kontekscie e-sklepow dotyczg chociazby kobiet, mezczyzn, czy
0sOb nalezacych do pokolenia Silver Power. A jakie wymagania majg rozne segmenty kupujgce u Ciebie?

KOBIETY

lch wymagania wobec
e-commerce znaczgco Wzrosty
w okresie pandemii

- Chca wiedziec, co sie dzieje zich

przesytka

Nie sg sktonne dtuzej czekac na
dostawe

- Czesciej porzuca zakupy, jesli

produkty ,znikng" z ich koszykow
zakupowych

- /wracajg wiecej kategorii

zakupowych

- Chca brac¢ udziat w krotkich

badaniach

Benefity, jakie sg dla nich
atrakcyjne, to znizki na zakupy
| prezenty niespodzianki

- W szczegolnosci zwracajg uwage

na promocje

- Chetniej zostatyby cztonkiniami

spotecznosci skupionej wokot
marki w zamian za znizkKi

MEZCZYZNI

-

Majg niezmiennie wysokie
wymagania wobec rynku
e-commerce

Sg bardziej sktonni dzieli¢ sie
danymi, jesli utatwiim to
zakupy

W szczegolnosci przeszkadzaja
im problemy w obszarze
prezentacji produktow

/wracajg uwage na usability
strony w wiekszym stopniu

Chcieliby korzystac z aplikacji
informujgcej o optymalnych
zakupach i rozpoznawania

w sklepach offline

Czesciej w obliczu problemu
poszukajg innego e-sklepu

Sg bardziej sktonni po pandemii
zostac w kanale digital

Czesciej kupujg w social
mediach

Bardziej zainteresowani
korzystaniem z widgetow w celu
zostawienia opinii i kontaktu

z e-sklepem

SILVER POWER

Czesciej padali ofiarami
oszustw i bezpieczenstwo
transakcji jest dla nich
szczegolnie wazne

Najlepiej oceniajg
funkcjonowanie e-sklepow
w roznych obszarach

/aczynajg kupowac w social
mediach i sg zainteresowani
social sellingiem

Bardziej zainteresowani
korzystaniem z widgetow
utatwiajgcych kontakt

z e-sklepem i wspierajgcych
proces zakupowy

Bardziej sktonni wybrac inny
sklep w obliczu problemu

Chcieliby korzystac z opcji
przypominania o cyklicznych
zakupach
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Podpowiedzi zawsze

w cenie

39% internautow chciatoby otrzymywac podpowiedzi w e-sklepie, na podstawie swoich wczesniejszych
wyszukiwan na innych stronach lub zapisanej wczesnie listy. W przypadku czesto kupujgcych w sieci jest to juz
65%. Bardziej zainteresowani sg takze przedstawiciele pokolenia X -56%. Co wiecej, az potowa internautow
chciataby skorzystac¢ z rozwigzania, np. aplikacji, ktéra informowataby ich, gdzie moga zrobi¢ zakupy w sposob
optymalny - jak i gdzie skonstruowac najtanszy koszyk z uwzglednieniem promocji, cen produktowych, dostawy

| czasu dojazdu do klienta. Jesli chodzi o najczesciej kupujgcych w kanale digital, zainteresowanych takg opcjg jest
az74%. W tym wypadku rowniez wieksze zainteresowanie dotyczy mezczyzn (55%)i Silverséw (az 83% wskazan),

a takze osob z Pokolenia X (56 %).

Wykres 24 - Czy byt a)bys zainteresowana/ny gdyby e-sklep wyswietlat Ci produkty, ktorych szukatas/es wczesniej w
innych sklepach, np. korzystajgc z Twojej listy zapisanej np. w notatkach lub informacji o wyszukiwaniach w innych
serwisach?

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

9% 29%

zdecydowanie tak raczej tak ™ raczejnie B zdecydowanie nie

Wykres 25 - A czy byHa)bys$ zainteresowana korzystaniem z aplikacji, ktora na bazie Twojej listy zakupowej, wskazywataby
Ci oferty optymalne - miejsca, gdzie dany koszyk zakupowy mozesz zakupic¢ najtaniej, uwzgledniajgc w to promocje, ceny
regularne i ceny dostaw, czas dojazdu plus punkty w programach lojalnosciowych?

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

19% 29%

zdecydowanie tak raczej tak M raczejnie B zdecydowanie nie
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WSPIERA SEKTOR MSP W ROZWOJU E-COMMERCE

Przedstawiciele matych przedsiebiorstw moga skorzystac¢ z bezptatnych
inicjatyw edukacyjnych e-lzby. Warsztaty Go!le-Commerce pozwolg zdoby¢
wiedze, jak krok po kroku zbudowac sklep online.

g PODCZAS WARSZTATOW DOWIESZ SIE:
JAKA TECHNOLIGIE WYBRAG JAKIE NARZEDZIA PLATNICZE WYBRAC

JAK STWORZYC REGULAMIN SKLEPU ~ NA CO ZWROCIC UWAGE W DOSTAWIE | LOGISTYCE
JAK PROMOWAC SKLEP W INTERNECIE ~ CO JEST NAJWAZNIEJSZE W 0BSEUDZE KLIENTA

TWO) SKLEP INTERNETOWY POWSTAL W CIAGU OSTATNIEGO ROKU?

Z6L0S GO BEZPLATNIE DO KONKURSU W KATEGORII BEST START IN
E-COMMERCE!

\ ) e-COMMERCE POLSKA
awards 2021

NAGRODA?
ROCZNE CZLONKOSTWO W E-IZBIE
DOSTEP DO WIEDZY, NETWORKINGU | DOSWIADCZENIA DUWI E DZ SI E MEcﬂ

LIDEROW E-COMMERCE



https://ecpawards.pl/

Co (u)gryzie e-commerce? | Raport 2021

Ptace tak, jak lubie

Ptatnosci sg stosunkowo najlepiej ocenianym obszarem funkcjonowania e-sklepow, jednak i tu az 68%
internautow kupujgcych online dostrzega jakies niedostatki. Czego one dotycza? W szczegolnosci sg zwigzane

Z ergonomig ptatnosci, czyli podliczaniem zamowienia, zapamietywaniem wybranych wczesniej metod ptatnosci,
rozng wizualizacjag tych samych form ptatnosci w poszczegolnych sklepach albo na réznych urzgdzeniach.

Co 8. badany konsument widzi problem z tym, ze sklepy wcigz nie oferujg ptatnosci popularnych jak Blik, Apple Pay,
Google Pay i podobnie - co 8. - dostrzega, ze po dokonaniu ptatnosci szybkim przelewem czy Blikiem, w banku
znajduje sie niewiele informacji o przelewie, co utrudnia zakwalifikowanie wydatku i zarzgdzanie budzetem
miesiecznym w kategoriach. Jest to szczegolnie ucigzliwe (co zrozumiate) dla internautéw, ktérzy czesto kupuja
online.

Co ciekawe, dojrzali konsumenci sg w szczegdlnosci wyczuleni na to, czy dany e-sklep oferuje
konkretng metode ptatnosci. Gdy juz naucza sie ptaci¢ nowoczesnie, np. za posrednictwem
Blika, wymagajg, aby sklepy internetowe dawaty im takg mozliwosc.

Wykres 26 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie ptatnosci za zakupy?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867, e-kupujgcy

32%

16% .
167 14% 14% 149%

I . ]

podliczenie zamowienia z rabatami mozna zobaczy¢ dopiero w kolejnych krokach po ztozeniu zamdwienia
nie wszystkie sklepy oferujg mozliwos¢ zapamietania mojej preferowanej formy ptatnosci i musze za kazdym razem wybierac¢
sklep nie oferuje form ptatnosci, ktérych uzywam, np. Blika, Google Pay
I ta sama forma ptatnosci czesto wyglada zupetnie inaczej w réznych sklepach, co wprowadza w btad
B w przypadku szybkich ptatnosci, na wyciagu z konta jest bardzo niewiele informacji, na co i na rzecz jakiego sklepu zostata dokonana ptatno$é
B nie wszystkie sklepy oferujag mozliwo$¢ zapamietania karty
B nie dostrzegam Zzadnych probleméw
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Dostawa na

dostateczny+

8 na 10 klientow rynku e-commerce dostrzega problemy z dostawa. Zwykle jest to brak darmowej dostawy i zwrotu,
ktorg wskazuje niemal jedna pigta badanych, ale internauci wskazuja takze na aspekt ekologiczny. Jedna czwarta
Zwraca uwage na stosowanie przez sklepy nieekologicznych form opakowan (przede wszystkim badani, ktorzy
bardzo czesto kupujg online) bgdz brak opcji wyboru dostawy ekologicznej(wszystko w jednej paczce, nawet jesli
miatoby to wydtuzy¢ termin dostawy). W kontekscie ekologii najbardziej razgce dla konsumentow jest stosowanie
przez e-sklepy opakowan zbyt duzych w stosunku do zawartosci, a takze foliowych wypetniaczy. W kontekscie
porlemtébw dostawa, internauci zwracajg takze uwage na brak opcji sledzenia przesytki(czesciej kobiety),
niewygodny wybo6r paczkomatow lub innych punktéw odbioru (przede wszystkim czesto e-kupujacy) i brak opcji
zapakowania produktu na prezent. Ten ostatni aspekt jest szczego6lnie istotny dla przedstawicieli pokolenia Z (26 %
wskazan w tej grupie badanych).

Aby ulepszy¢ funkcjonowanie e-sklepu w obszarze dostaw nalezy skupi¢ sie nie tylko na
atrakcyjnych cenach, ale takze na aspekcie ekologicznym oraz wizualnym.

Wykres 27 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie wyboru dostawy?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=867, e-kupujacy

19% 19%

14% .
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l . ]
brak darmowej przesytki i zwrotu
stosowanie przez sklepy nieekologicznych opakowan
brak mozliwosci $ledzenia przesytki
I nie ma opcji wyboru dostawy ekologicznej - wszystko w jednej paczce, nawet z wydtuzonym terminem dostawy
B niewygodny wybor dostawy, np. paczkomaty nie dostosowujg sie do lokalizacji, lista nie jest alfabetyczna
I brak opcji zapakowania na prezent i dostarczenia do odbiorcy bez rachunku
B dtugie procesowanie zamdéwienia(czas od przyjecia zaméwienia do przekazania go kurierowi)
B nie ma wyraznego oznaczenia, ze produkt jedzie np. z Chin
B brak mozliwosci wyboru réznych form dostawy, np. kurier, dostawa do punktu
B nie dostrzegam zadnych probleméw
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2020 rok byt dla e-commerce peten wyzwan i nowych mozliwosci. Duza czesc sprzedawcow stacjonarnych
musiata przeniesc swoj biznes do Internetu. Ci, ktorzy juz tam wczesniej byli, nie mieli wiekszych problemow

z dostosowaniem sie do zwiekszonego popytu. Nowi gracze polskiego e-commerce mieli znacznie mniej czasu,
wiec korzystali najczesciej z gotowych rozwigzan - marketplace, ustugi fulfilment itp. Najwazniejszym efektem
pandemii byto pojawienie sie nowych klientow, ktorzy zmuszeni sytuacjg epidemiczng, zrobili swoje pierwsze kroki
w zakupach online. Duza czesc z nich polubita te forme zakupow i bedzie juz w ten sposob zamawiac¢ produkty

W przysztosci.

Rosnacy udziat sprzedazy internetowej nie oznacza, ze sprzedaz w sklepach stacjonarnych catkowicie zniknie.
Ostatnie kilka miesiecy pokazato, ze klienci potrzebujg zarowno wyjsc do sklepu, jak i zrobi¢ zakupy przez Internet.
Podobnie jest z odbiorem zamowien, na ktory w zaleznosci od preferencji i dostepnosc klient chce mie¢ wptyw.
Dla klienta najlepiej jest, jak moze swobodnie ,przetgczac sie” miedzy réznymi kanatami sprzedazy i logistyki.

Mam wiec jeszcze bardziej do czynienia z omnichannel.

W ostatnim roku bardzo szybko rozwijaty sie rozne kanaty dostaw produktow zamowionych przez Internet.

Poza click & collect coraz wiekszg popularnoscia cieszg sie OOH (out-of-home), czyli tzw. dostawy poza domem.
Fenomenem na skale europejskg sg w Polsce automaty paczkowe. W cigqu 1,5 roku ich liczba zwiekszyta sie
dwukrotnie. Na rynku dominuje InPost (ponad 11 tys. paczkomatow). Ok. 250 maszyn ma SwipBox, ktore
udostepnia klientom Poczty Polskiej, DHL i DPD. Dostawy do automatow paczkowych cieszg sie w Polsce na tyle
duzg popularnoscia, ze klienci sg w stanie zrezygnowac z zakupow, jesli sprzedawca nie ma takiej formy dostawy.
Ten fenomen powoduje, ze te urzgdzenia stawia juz AliExpress w Polsce. Bardzo ambitne plany w tym zakresie
majg rowniez Allegro, Poczta Polska i Orlen. Trzeba tez pamietac o Amazonie, ktory ma duze doswiadczenie

w zakresie automatow paczkowych.

2021 rok bedzie wiec uptywat pod znakiem rozwoju dostaw poza domem, ktorg coraz bardziej uzupetniajg PUDO
(pick up drop off) - punkty odbioréw i nadan. Obecnie mamy w Polsce ponad 30 tys. unikalnych punktow. Bardzo
dynamicznie rozwijajg sie rowniez dostawy tego samego dnia. Nie chodzi tylko o dostawy jedzenia i artykutow
spozywczych, ale takze innych produktow, takich jak odziez, kosmetyki itp. Stanowi to bardzo dobrg alternatywe
dla osob, ktorym sie spieszy.

Poprzedni rok zapoczatkowat réwniez obstuge zamowien i dostawy w weekend. Coraz czesciej zamawiane
produkty np. w pigtek sg juz do odbioru w sobote lub te zamdwione w niedziele trafiajg do klienta w poniedziatek.
Ten trend bedzie sie pewnie dalej rozwijat w 2021 roku.

2021 rok w Polsce bedzie przede wszystkim rokiem marketplace'éw. Allegro bedzie musiato zmierzyc sie

ze swiatowymi gigantami - firmami Amazon i AlliExpres. Firmy te, poza organizowaniem sprzedazy na swoich
platformach, zajmujg sie réwniez ustugami logistycznym. Oferujg ustugi w zakresie fulfilment, majg swoja sie¢
dostaw, punkty odbioru i automaty paczkowe. Coraz bardziej widoczny jest trend uniezalezniania sie tych platform
od firm logistycznych i przejmowania kluczowych elementow tancucha wartosci e-commerce.

Podobne dziatania podejmuje rowniez Allegro w Polsce, oferujgc ustugi fulfilment i planujgc rozwéj punktow
odbioru paczek oraz automatow paczkowych.
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Pandemia nie oznacza

ulgowego traktowania

W zwigzku z pandemiag e-konsumenci zwiekszyli swoje wymagania wobec sklepow internetowych. Dotyczy to
przede wszystkim kobiet (41%), poniewaz w przypadku mezczyzn na takg odpowiedz wskazato juz jedynie 8%.
Panowie bowiem czesciej sg zdania, ze ich wymagania wobec rynku e-commerce nie ulegty zmianie. Sg od zawsze
wysokie. Zdecydowanie czesciej oceniajg siebie jako juz wczesniej wymagajgcych klientéw (63% w stosunku do
22 % w przypadku kobiet). 34% mezczyzn zmniejszyto swoje oczekiwania, podobnie postgpito juz jedynie 7%
kobiet. Wieksze oczekiwania w kontekscie pandemii dotyczg takze czesciej przedstawicieli Pokolenia X(25%),
0s6b, ktérych dochody wynoszg 3000-5000 z+ miesiecznie oraz najczesciej kupujgcych w sieci.

Generalnie, w kontekscie tego, czy sklepy dobrze poradzity sobie w zwigzku z pandemig, polscy internauci sg
podzieleni. 51% ocenia to pozytywnie, natomiast 49% jest zdania, ze e-sklepy nie daty sobie rady w tej sytuacji.
Bardziej krytyczni sg zdecydowanie przedstawiciele najmtodszego pokolenia Z - az 79% negatywnych opinii.
Wsrod obszarow, ktore ulegty pogorszeniu, internauci wskazujg na dtuzsze terminy dostaw (28%), wyzsze ceny
produktow (22 %) oraz pozorne promocje (18%).

Wykres 28 - Twoje wymagania wobec e-commerce w kontekscie
pandemii...
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867, e-kupujacy

56 %

28%

pozostaty bez zmian
zmalaty
@ wazrosty
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Wykres 29 - Co sie, Twoim zdaniem, pogorszy+o?
Raport Co(u)gryzie e-commerce 2021
N=1351, e-kupujacy, ktdrzy uwazajg, ze e-sklepy zle sobie poradzity

28%

22 %

18%

12%

2%

16%
I 14% 14%

wydtuzyty sie terminy dostaw

wiele produktéw podrozato, np. elektronika
~ wiele promoc;ji jest pozornych, np. najpierw podnoszone sg ceny, a potem sztucznie obnizane
W wiele produktéw ma opisy wprowadzajgce w btad, np. te zwigzane ze zdrowiem
B sprawnos¢ komunikacji sklepu z klientem
2 wiele produktdéw jest niedostepnych albo trudnodostepnych
B spadta jakosc¢ dostaw, np. zamdwienia docierajg niekompletne

B inne

Konsumenci, ktorzy dobrze ocenili dostosowanie sie e-sklepow i ich dziatanie w czasie pandemii, zwracajg
natomiast uwage na wiekszg liczbe atrakcyjnych promocji, wprowadzenie przez e-sklepy nowych rozwigzan, jak
nowe metody ptatnosci, poszerzenie asortymentu, a takze lepsze dziatanie na urzadzeniach mobilnych.
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Rozwoj e-rynku w 2020 roku byt naturalna
konsekwencja pandemii, ktéra spowodowata
ograniczenia w handlu stacjonarnym.

/ jednej strony w sieci pojawity sie sklepy, dla ktorych online stat sie szansg na przetrwanie w covidowej
rzeczywistosci, z drugiej - powiekszyta sie grupa klientow. Czestotliwosc e-zakupow zwiekszyty osoby, ktore
okazyjnie kupowaty w sieci, pojawili sie tez kupujacy, ktorzy do tej pory nie korzystali z dobrodziejstw e-commerce,
a zostali do tego niejako zmuszeni przez restrykcje zwigzane z rozprzestrzenianiem sie pandemii. Wieksze
zapotrzebowanie na e-zakupy, oprocz oczywistych benefitdw, niesie za sobg rowniez szereg wyzwan, ktorym
sprzedajgcy powinni chciec¢ sprostac.

Jak wynika z raportu ,Co (u)gryzie e-commerce”, kupujgcy majg bardzo sprecyzowane oczekiwania jesli chodzi
0 e-rynek, zaréwno w obszarze produktowym, obstugowym czy dotyczacym ptatnosci, bgdz dostawy.

Tylko 12% klientow nie ma zadnych zastrzezen dotyczacych procesdw zakupowych, natomiast az 76 % przy
napotkaniu trudnosci opuszcza sklep i szuka alternatywy. Warto podkreslic, ze wiekszosSc kupujgcych nie
zostawia zadnego feedbacku, zatem bardzo istotne jest sledzenie trendow, stuchanie gtosow z rynku

| wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom klientow, nawet jesli nie zostaty one jednoznacznie wyartykutowane.
Jest to spore wyzwanie zarowno dla catej branzy jak i dla kazdego e-sklepu z osobna.

Szczegolnego znaczenia nabiera zadbanie o pozytywne doswiadczenia zakupowe, jasna i zrozumiata polityka
zwrotow, szeroki wybor ptatnosci, czy dostosowanie stron do widokéw mobilnych. W zasadzie jest to zbior
dobrych praktyk, ktére powinny stanowic¢ ,must-have” kazdego sklepu internetowego. Zwiekszony ruch

w e-commerce i duza grupa nowych klientéw pozwolity niejako na nowo zdefiniowac¢ oczekiwania kupujgcych
w podziale na grupy wiekowe i czestotliwosSc robienia zakupow.

/decydowanie warto zadbac¢ o pozytywne doswiadczenia grupy +55 - sg to uzytkownicy czesto nowi w sieci,

dla ktorych szczegolnie wazne jest bezpieczenstwo i wygoda catego procesu zakupowego. Az 71% w tej grupie
wiekowej deklaruje, ze w przypadku napotkania probleméw w danym sklepie, porzuca zamiar zakupow w tym
miejscu i szuka innego sklepu. Wiekszg wyrozumiatoscig wykazujg sie doswiadczeni kupujacy, ktorzy sg w stanie
przymkngc¢ oko na niedociggniecia w swoich ulubionych sklepach.
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/ perspektywy operatora ptatnosci cieszy fakt, ze dla wiekszosci kupujgcych obszar ptatnosci jest najmniegj
problematyczny w procesie zakupowym, cho¢ i tak 68 % ankietowanych dostrzega tutaj obszary do poprawy.
Wskazujg jednak nie na sam proces ptatnosci, ale na brak spojnosci w sposobie prezentacji danych metod
ptatnosci w zaleznosci od sklepu, czy brak dostepnosci ulubionych metod. Kupujacy lubig wybor - nie tylko w
obszarze produktowym, ale na kazdym etapie procesu zakupowego - takze jesli chodzi o ptatnosci. Wyniki badan
wskazuja, ze e-klienci w najstarszej grupie wiekowej - raz przekonani do nowoczesnych metod ptatnosci(takich jak
np. Blik), bardzo chetnie bedg postugiwac sie nimi w przysztosci i oczekuja od sklepu zapewnienia im takiej
mozliwosci.

Az 71% ankietowanych wskazuje takze na chec korzystania z ptatnosci odroczonych. Zamdéwienie produktu oraz
mozliwosc¢ jego przymierzenia i przetestowania bez potrzeby inwestowania wtasnych srodkow jest modelem, ktory
zyskuje na popularnoscii o tym warto pamietac poszerzajgc portfolio dostepnych metod ptatnosci

w swoim sklepie.

Duzym problemem jest wcigz dostawa - gtéwnie brak opcji darmowej przesytki i zwrotu - co podkresla 81%
respondentow. Drugim wskazywanym problemem jest brak mozliwosci wyboru ekologicznych opakowan, czy
eko-dostawy, a ten aspekt jest wazny dla 25% badanych.

Raport ,Co (u)gryzie e-commerce” adresuje problemy e-rynku jakie pojawity sie lub uwidocznity w ostatnim, bardzo
intensywnym dla branzy roku. Warto przeanalizowac te dane i wystuchac klientow. Niekiedy niewielka zmiana - jak
chocCby poszerzenie wachlarza oferowanych metod ptatnosci - moze znaczgco wptynac na konwersje zakupowa.
Pandemia dla wielu branz okazata sie ogromnym wyzwaniem i walkg o przetrwanie; dla e-commerce to szansa na
intensywny rozwoj, transformacje nawykéw zakupowych, a nawet zdetronizowanie offline’u. | warto dotozyc¢ staran,
aby te szanse odpowiednio wykorzystac.
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Nie oczekuj zaangazowania

bez zachet

Konsumenci, ktorzy byliby sktonni podzieli¢ sie z markg swoimi danymi, nie chcg robic¢ tego za darmo. Wsrod
oczekiwanych benefitéw najwazniejsze sg znaczace znizki, np. 20+% (35% wskazan), ale takze mate niespodzianki
(23%) oraz szybsza dostawa (22%). Jedna trzecia kobiet docenitaby w wiekszym stopniu mate prezenty
niespodzianki, ktore sg tez lubiane przez osoby o najmniej zasobnych portfelach (57%).

Znaczace znizki sg w szczegdlnosci istotne dla badanych, ktérzy robig zakupy mobilne (54%) .

Wykres 30 - Jakich benefitow oczekiwat(a)by$ w zamian za podzielenie sie danymi?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

35%

23% 999,

15% 14%

12%
1%

1%

znaczgce znizki, np. 20+ %

mate prezenty niespodzianki

szybsza dostawa
M dedykowane produkty, dostepne tylko dla mnie, np. indywidualny kolor, model
] promocje tylko dla mnie, np. z okazji urodzin, sezonowe

proponowanie dodatkowych produktéw, dostosowanych do moich potrzeb i gustu
B dostep do kolekcji lub danych modeli wcze$niej, np. konsola PS5

B nne



Podobnie, konsumenci sg zainteresowani dzieleniem sie z markg swoimi pomystami, a nawet uczestnictwem

W spotecznosci zbudowanej wokot marki, gdzie dzieliliby sie doswiadczeniami zakupowymi i brali udziat

w roznorodnych badaniach. Taka opcja wspotpracy z markg dotyczy 37% internautéw, 51% klientow z pokolenia
Millennials i 63% kupujgcych w Internecie najczesciej. Taka spotecznosc jednak, zdaniem konsumentow, powinna
W zamian za angaz oferowac im punkty lojalnosciowe, znizki albo mozliwos¢ wsparcia akcji charytatywnych.

Dodatkowe bonusy zachecajg tez do dzielenia sie opiniami z e-sklepem. 7 na 10 badanych przyznaje, ze jest to dobry
motywator. Wsrod elementow, ktdre badani wymieniajg jako najbardziej interesujgce i motywujgce, sg: darmowa
dostawa lub zwrot, znizki na zakupy, drobne podarunki, czy nawet priorytetowe traktowanie zgtoszen , a nawet
mozliwos¢ wspotpracy z marky, ktorej przyktad zostat opisany powyzej.

Wykres 31- Co najbardziej zachecitoby Cie do udziatu w takich badaniach i generalnie dzielenia sie opinig / pomystami z marka?
Raport Co(u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

29%

217 20%
17%

1% 1% 1%

darmowa dostawa / zwrot
znizki na zakupy
mate podarunki od firmy
I priorytetowe traktowanie moich zgtoszen
B mozliwo$¢ pochwalenia sie, ze jestem ambasadorem marki
B mozliwose Scislejszej wspotpracy z marka
B nie potrzebuje zadnych zachet, dziele sie opinig gdy mam ochote / temat mnie dotyczy
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Promocje? Bardzo chetnie,

ale tylko te prawdziwe

Jakie oczekiwania wobec uwielbianych przez siebie marek i sklepdw konsumenci? Przede wszystkim oczekujg
promocji(28%). Doktadnie tego samego najczesciej wymagaja takze od swoich ulubionych sklepow (27%). To tez
najczestsze wskazanie spontaniczne przy pytaniu o uwielbiany, idealny e-sklep. Wsrod oséb, ktére generalnie
oceniajg, ze e-sklepy dobrze poradzity sobie w zwigzku z pandemig(51%), az 25% jest zdania, ze to wtasnie
promocje sg najwazniejszym aspektem tej poprawy (az 36 % kobiet i 46% przedstawicieli Pokolenia X). Zaraz za
nimi znalazty sie nowe formy ptatnoscii dostawy oraz wiekszy i bardziej roznorodny asortyment (18% wskazan).

Wykres 32 - Co sie, Twoim zdaniem, poprawito w czasie pandemii?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1403, internauci, ktorzy uwazaja, ze sklepy dobrze sobie poradzity

25%

18% 18% 17

16%
. 14%
127
7%
2%
[ ]
jest wiecej atrakcyjnych promocji

sklepy wprowadzity nowe metody ptatnoscii dostawy, ktorych wczesniej nie miaty (np. paczkomaty, Blik)
poprawit sie asortyment - wiecej réznorodnych produktow

B poprawita sie dostepno$é produktow (obecno$é na magazynie)

B sklepy dziataja lepiej na urzadzeniach mobilnych

I skrocity sie terminy dostaw

B sklepy zaczety szybciej odpowiadaé klientom

B sklepy zaczety badaé opinie klientow
B nne

Jednoczesnie, jak juz wczesniej pisaliSmy konsumenci zauwazajg, ze wiele produktow podrozato (22 %),
a dostepne promocje sg jedynie pozorne - e-sklepy najpierw podnoszg ceny, a nastepnie sztucznie je obnizaja.

Bardziej wyczuleni w tym temacie sg przedstawiciele Pokolenia X(29%) oraz osoby bardzo czesto kupujgce w sieci
(31%).



Zadnych probleméw w obszarze ofert, jakie udostepniaja e-sklepy, nie dostrzega jedynie 29% konsumentéw oraz
juz tylko 12% tych, ktorzy kupujg w sieci najczesciej. Internauci dostrzegajg promocje, ktére dziatajg inaczej

w sklepach online i offline, sztuczne podnoszenie, a nastepnie obnizanie cen np. z okazji Black Friday, czy np.
informowanie o promocjach juz po fakcie dokonania zakupu. 13% zauwaza rowniez, ze sklepy nie informujg wcigz

0 tak podstawowych rzeczach jak czas trwania promocji. Zdecydowanie wiecej problemoéw dotyczgcych promocji
dostrzegajg najczesciej kupujgcy w sieci oraz osoby, ktore majg niewielkie miesieczne dochody. Badani, ktorzy
majg bardziej zasobne portfele rzadziej dostrzegajg jakiekolwiek problemy z zakresu promocji, jakie oferujg sklepy.

Wykres 33 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie ofert?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, e-kupujacy
N=1867

29%

187 16%
15% 15% 14%

promocje, ktére dziatajg inaczej w sklepie internetowym i sklepie stacjonarnym
sklepy podnoszg ceny, zeby potem sztucznie je obnizac¢, np. na Black Friday, wyprzedaze sezonowe
sklep informuje mnie o lepszej promocji (np. mailowo), gdy ja juz dokonatam/em zakupu

I promocja obejmuje bardzo ograniczony zestaw produktéw, np. tylko konkretny rozmiar, model

B sklep wysyta mi zbyt duzo / zbyt czesto ponaglenia do dokonczenia zakupu

B sklepy nie informuja, do kiedy bedzie trwa¢ promocja

B nie dostrzegam zadnych probleméw

13%

Personalizowane promocje sg elementem wymaganym przez klientéw sklepow internetowych.
Niemal jedna trzecia e-kupujgcych deklaruje, ze to wtasnie atrakcyjne okazje i promocje
sprawiajg, ze sg sktonni wrécic¢ do danego e-sklepu. Czesto wskazujg nawet, ze jesli sklep nie
komunikuje im promocji, to znaczy, ze ,nie zalezy mu na nich”. Oferowanie dedykowanych okazji
i informowanie o nich to jedno z najczesciej powtarzanych wymagan wobec e-sklepow, ktoére
wida¢ w badaniach od kilku lat. Konsumenci jednak zauwazajg, ze wiele marek prébuje ich
oszukac i tworzy pozorne promocje. Takie zachowanie moze skutecznie zniecheci¢ do
konkretnego sklepu i spowodowag, ze klient juz do nas nie wréci. Oszukujesz - przegrywasz.
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Budowanie

spotecznosci klientow

217% konsumentow chciatoby bra¢ udziat w krétkich badaniach zamieszczonych na stronie e-sklepu, np. w formie
dedykowanego widgetu. Jeszcze bardziej sktonni do tego sg czesto kupujacy w sieci(34%), kobiety (28%) oraz
badani z Pokolenia X (38%). Dotyczy to tez az 56 % kupujacych mobilnie, czyli za pomocg smartfona lub tabletu.
Wldac tez prawidtowosc, ze im czesciej kupujemy, tym bardziej chcemy dzieli¢ sie opiniami.

Czego konsumenci oczekiwaliby w zamian? Benefitow takich jak umozliwienie darmowej dostawy lub zwrotu
produktow (21%), znizek na zakupy (20%), ktore sg szczegolnie atrakcyjne dla kobiet, lub matych podarunkow od

firmy (17%).

Wykres 34 - Czy chciata(a)bys bra¢ udziat w krotkich badaniach zamieszczonych na stronie sklepu, np. w formie widgetu,
majgcych na celu usprawnienie jego funkcjonowania?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

internauci 2‘] O/o 79 %
e-kupujacy 53 O/o 47%
e-kupujacy czestoo B‘I O/o 39 o/o

tak nie
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37% internautow chciatoby nalezec¢ do spotecznosci zbudowanych wokdt marek, zeby dzieli¢ sie opiniami na temat
swoich doswiadczen zakupowych i testowac produkty. W zamian za takie opinie konsumenci otrzymywaliby punkty,
ktdre nastepnie mogliby wymienic¢ na nagrody badz wyptate pieniedzy. Kazda taka aktywnosc¢ wspierataby takze
wybrany cel charytatywny. Taka aktywnos¢ mogtaby sie przerodzi¢ we wspotprace z marka.

Wsrod kupujgcych kilka razy w tygodniu odsetek zainteresowanych wynosi juz 61%, a w przypadku kobiet 44%. Co
ciekawe, takie rozwigzanie jest atrakcyjne zarowno dla osob mniej zamoznych, jak rowniez dla tych, ktérych
miesieczne dochody utrzymuja sie na wysokim poziomie 5000-7000 zt netto (58%).

Wykres 35 - Wyobraz sobie serwis internetowy / aplikacje mobilng, gdzie w wygodny sposéb mozesz podzieli¢ sie osobistg
faktyczng opinig o swoim doswiadczeniu zakupowym.

Za kazdg opinie otrzymujesz punkty, a nastepnie wyptate badz nagrody. Kazda Twoja aktywnosc¢ wspiera tez wybrany cel
charytatywny. Twoje opinie sg dostepne dla marek. Marki sposrod osob aktywnych w serwisie rekrutujg osoby do dalszej
wspotpracy, m.in. przy tworzeniu produktow.

Czy chciat(a)bys dotaczy¢ do takiej spotecznosci?

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=2754, internauci

zdecydowanie tak | raczej tak I raczejnie B zdecydowanie nie

Im czesciej kupuje w Twoim e-sklepie konsument, tym bardziej zalezy mu na dobrym jego
dziataniu, a takze rozwoju. Warto wykorzystac klientéw, ktérzy darzg Twoj sklep i marke
sympatig jako zewnetrzne R&D, ktére pomoze tworzy¢ produkty, jakich potrzebuje rynek.

Daj klientom powiedzie¢, czegom pragna. Zwiekszysz szanse przyjecia sie nowych produktéw
i zmniejszysz ryzyko biznesowe.
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Widget najlepszy do

kontaktu

Dedykowany widget na stronie e-sklepu to najbardziej pozgdana forma kontaktu z e-sklepem. Chce z niego
skorzystac 51% internautow i 67% e-kupujgcych. Chetnie skorzystajg z takiej formy interakcji szczegdlnie chetnie
najwierniejsi klienci, ktorzy kupujg najczesciej, mezczyzni, konsumenci dojrzali, w wieku powyzej 35 lat oraz
generalnie osoby, ktore kiedykolwiek napotkaty problem z dokonczeniem zakupu w e-sklepie lub na platformie

zakupowej.

Wykres 36 - A teraz wyobraz sobie, ze sklep internetowy lub Twoja ulubiona marka oferuje Ci mozliwos$¢ podzielenia sie
opinig, pomystem, zgtoszenia problemu czy kontaktu w czasie gdy jestes na stronie e-sklepu, w dowolnym wybranym
momencie. Wystarczy, ze klikniesz w dedykowang ikonke umieszczong zawsze w tym samym miejscu strony www. Czy
skorzystat(a)bys z takie opcji?
Raport Co(u)gryzie e-commerce 2021, N=2754%, internauci

3%

internauci 1 6 o/o 31 %

S 23% 44% 21% 12%

e-kupujacy czesto 34 o/o 41 % 1 8 % 7

zdecydowanie tak raczej tak B raczejnie B zdecydowanie nie
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Taki widget powinien by¢ zarazem prosty i wielofunkcyjny. W zakresie oceny, konsumenci najchetniej widzieliby
najprostsze formy. Ci, ktorzy obecnie dzielg sie opiniami z e-sklepami narzekajg na zbyt wymysine i dtugie ankiety
oraz pytanie ich tylko w przypadku dokonania zakupu, podczas gdy wiekszosc problemdw pojawia sie przy wyborze
produktow, czyli podczas procesu zakupowego przed jego finalizacja.

G «vuui evese

ok/not ok oceny w formie gwiazdek emoji - ikonek wyrazajgcych emocje

K% 24 19%

Ocena to tylko jeden z aspektow dziatania widgetow na rzecz klientdw e-commerce. Internauci chca takze, aby
widget umozliwiat im kontakt w wielu réznych sytuacjach. 24% z nich wskazato na reklamacje oraz na kontakt

z obstugag klienta. 22% natomiast chciatoby za posrednictwem widgetu zadac pytanie o produkt lub zgtosic
konkretny problem. Te trzy opcje sg szczegolnie istotne dla Silversow. Wiecej funkcji oczekujg osoby, ktore czesto
kupujg w sieci oraz kupujgcy mobilnie. Uwaga - widget powinien by¢ zawsze w tym samym miejscu, aby konsument
mogt go zawsze odnalez¢, gdy jest w potrzebie.

Wykres 37 - Jakie funkcjonalnosci powinno przede wszystkim obstugiwac takie rozwigzanie - widget interaktywny osadzony na stronie e-
sklepu?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021,
N=2754, internauci

(o)
247% 24% . )
22% 22%
167 14%
- 13%
9%
|
zgtoszenie reklamacji kontakt z obstugg klienta

| zapytanie o produkt B zgtoszenie problemu
B udziat w konkursie " ocena e-sklepu

B zgtoszenie pomystu B udziat w badaniu
M nne
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Uwazaj na terminy

dostaw

Wedtug polskich internautow dtuzsze terminy dostaw sg jednym z bardziej widocznych objawow tego, ze dany
sklep nie radzi sobie w czasach pandemii - na ten problem wskazuje 287% z nich. Mimo wszystko, konsumenci sg
w stanie dtuzej poczekac¢ na dostawe, ale tylko w konkretnych okolicznosciach. Jakich? Przede wszystkim, jesli
taka dostawa bedzie darmowa (19%), ze wzgledu na pandemie (18 %), gdy zamawiajg cos$ unikalnego (16%) i ze
wzgledéw ekologicznych (14%).

W zadnym przypadku nie chce zaczeka¢ 18%, na dostawe nie chcg w szczegdlnosci czekac kobiety (31%), osoby
z Pokolenia X(30%)i osoby z miesiecznymi dochodami na wysokim poziomie 5000-7000 zt netto (54 %).

Wykres 38 - W jakiej sytuacji jeste$ w stanie poczekac na dtuzszg dostawe produktow?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867,e-kupujacy

14% 13%

19% 18% . 18%
16%
13% )
I I )
jesli wysytka bedzie za darmo albo znacznie tansza, to chetnie zaczekam dtuzej

ze wzgledu na pandemig, to zrozumiate, ze czas wysytki niektorych produktow sie wydtuza, bo duzo osdb zaczeto kupowac w Internecie
jesli zamawiam produkty unikalne

B ze wzgledow ekologicznych, jesli dostane wszystkie zamdéwione produkty w jednej przesytce

B jesli produktow nie ma w magazynie

I gdy towar jest wysytany zza granicy, np. Chin

B jesli zamawiam produkty marek ekskluzywnych

B w zadnym wypadku nie chce

Dla e-kupujacych sklep internetowy, dostawa i ptatnosc to jedno. Za wszelkie
problemy z zaptatg czy dostawg obwiniajg nie dostawcoéw, a sklep, w ktérym dokonali
zakupu. Warto zadbac o to, by wszystkie te obszary funkcjonowaty jak najlepie;j.
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InPost

Jak pokazujg wyniki raportu, dla klientow e-commerce coraz wazniejsza staje sie wygoda, nie tylko na etapie
samego kupowania, ale rowniez na etapie dostawy. W InPost juz od lat dynamicznie reagujemy na rosngce
oczekiwania w sektorze e-commerce i nieustannie rozwijamy swoje ustugi. Przyktadem chocby moze byc

tu ustuga Szybkie Zwroty, ktéra w znacznym stopniu poprawia doswiadczenie kupujgcych online. To powoduje,
ze Paczkomaty sg obecnie najczesciej wybierang formg dostawy.

Niezmiernie cieszy mnie natomiast fakt, ze dla coraz wiekszej grupy klientow sklepow, ekologiczna dostawa
wskazywana jest jako istotny czynnik w procesie logistycznym. Nasza sie¢ Paczkomatow to obecnie najbardziej
przyjazna dla srodowiska forma dostarczania przesytek. Dzieki Paczkomatom redukujemy szkodliwe emisje
nawet 0 75% w stosunku do tradycyjnej dostawy kurierskiej.

W Polsce wiekszos¢ Paczkomatow stawiamy w coraz mniejszych miejscowosciach - nasz gtowny cel w tym
obszarze to systematyczne zwiekszanie dostepnosci naszych maszyn. Juz dzis dysponujemy ponad 11 tysigcami
Paczkomatow na terenie catego kraju. Szacujemy, ze do konca roku w tzw. walking distance nasza sie¢ dostepna
bedzie dla ok. 75% Polakow.

Dodatkowo, juz za kilka dni na naszej stronie internetowej bedzie mozna sprawdzic¢ slad weglowy wygenerowany
przez przesytke i zobaczyc, jak przyjazna dla srodowiska jest dostawa do Paczkomatu. Rozpoczelismy takze
realizacje programu Green City, w ktorym - wspoélnie z samorzadami - bedziemy realizowac szereg projektow
majgcych na celu poprawe tak bardzo zanieczyszczonego srodowiska.

Jednoczesnie intensywnie rozwijamy naszg aplikacje. InPost Mobile, dzieki innowacyjnym funkcjom oraz
doskonatemu Ul, cieszy sie olbrzymig popularnoscig - korzysta z niej obecnie ponad 5,7 miliona uzytkownikow.
To narzedzie jest i bedzie kluczowe w naszej komunikacji z konsumentem, a co za tym idzie - w poprawie

dla jego doswiadczen zakupowych. To tam odpowiadamy na jego biezgce potrzeby zwigzane z zakupami online,
wspomnianym w raporcie wygodnym sledzeniem przesytek, ale tez nadaniem paczek. Wprowadzilismy

do aplikacji prawdziwy game changer - mozliwosc¢ nadawania przesytek bez drukowania etykiety. Uzytkownik
InPost Mobile moze to robi¢ 24/7 i w dowolnym Paczkomacie. Z aplikacjg mozna rowniez zaptaci¢ bezgotéwkowo
za przesytki pobraniowe - to wygodne rozwigzanie, ktore daje petng kontrole nad zamdwieniem.
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Produkty na wybiegu

Dobre zdjecia produktu to najwazniejszy czynnik zachecajgcy do zakupu dla 36% badanych. Jednoczesnie, jedynie
237 e-kupujacych i 9% kupujgcych najczesciej nie dostrzega problemow z prezentacjg produktow w e-commerce.
Wsrod najmtodszych klientow jest to juz tylko 11%, a wiec 9 na 10 ma z tym problem. Najczestsze problemy dotycza
tego, ze zdjecia produktow sa ztej jakosci(17%) lub jest ich za mato - nie pokazujg danego produktu wystarczajgco
doktadnie. 16% zwraca uwage na brak konkretnych informacji, np. o miejscu wysytki, dostepnosci czy dostawie.
15% denerwuje brak prezentacji wideo lub zdje¢ 360 stopni. Co ciekawe, na aspekt prezentacji produktow znacznie
czesciej narzekajg mezczyzni - kobiety w wiekszym stopniu nie dostrzegajg takich niedociggnie¢ w e-sklepach
(32%), podobnie zresztg jak przedstawiciele Pokolenia X (43%).

Wykres 39 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie prezentacji produktu w sklepie?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867,e-kupujacy

23%

17% 16% 159,

2% 12% 1%

l I I - )

zdjec produktow jest za mato lub sg ztej jakosci
informacja o tym, skad faktycznie bedzie wysytany produkt i ile bedzie trwata dostawa (np. z Chin)jest niewidoczna, trzeba jej specjalnie szukaé
brak prezentacji wideo / zdje¢ 360

I opis produktéw jest niewystarczajacy, np. nie ma informacji o rozmiarze, kolorze, funkcjonalno$ciach

B informacja o tym, ze produkt wyprodukowano w Chinach jest niewidoczna

I nie da sie sprawdzi¢ dostepnosci towaru w sklepie stacjonarnym

B nie ma informacji o warunkach zwrotu

B nie mainformacji o tym, ile jest jeszcze produktéw w magazynie

B nie dostrzegam zadnych problemoéw

Doktadny opis produktu i opinie o nim zebraty po 38% wskazan jako najwazniejsze czynniki
zakupowe (odpowiednio 2 i 3 czynnik zakupowy zaraz po cenie). Sg to wiec obszary szczegoélnie
istotne dla e-kupujacychiich brak bgdz zta jako$¢ moze z duzym prawdopodobienstwem
spowodowag, ze klient zrezygnuje z zakupu danego produktu bgdz w ogéle z konkretnego
e-sklepu.
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E-commerce & Omnichannel Director
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Rok 2020 nazwatbym akceleratorem biznesu. Trudny rok ale ze wzgledu na sytuacje cata branza e-commerce
zaczeta eksperymentowac z nowymi kanatami sprzedazy, wdrazaC nowe projekty i realizowac takie rozwigzania,
ktore wczesniej wydawaty sie zbyt odwazne. To byt rok, gdzie procesy decyzyjne na pewno zostaty skrécone

do minimum. To pozwolito wdrozy¢ wiele rozwigzan, ktore klienci Decathlon pokochali i korzystajg do dzisiaj,

jak Click&Collect Th i Click&Collect Drive. Klient zamawia produkty online i po godzinie ma je gotowe do odbioru
w wybranym sklepie. Rozwigzanie bardzo praktyczne i rzeczywiscie oszczedzajgce czas klientow. Pod wzgledem
liczb to chyba kazdy e-commerce zaliczyt wzrosty, wynika to po prostu z przymusowej lekcji internetu jakg dostali
Polacy. Warto postawic pytanie, komu uda sie to przekuc na dtugoterminowy sukces.

Obserwujemy przyptyw nowych klientow, ktorzy dokonujg zakupow po raz pierwszy. Widzimy réwniez wzrost
szeregu metryk zwigzanych z zaangazowaniem klientow na stronie. Jest to spowodowane tym, ze klienci bardziej
szczegotowo przegladajg oferte i czytajg tresci, ktore zamieszczamy, poniewaz nie moga doswiadczyc¢ produktow
w sklepach. Kanaty sprzedazy poprzez sklepy czyli Click&Collect 1h, gdzie klienci zamawiajg online i po godzinie
mogg odebrac¢ produkty w sklepie, bijg rekordy popularnosci. Wszystkie narzedzia, ktore utatwiajg i przyspieszajg
zakupy odnotowujg spektakularne wzrosty.

Kazdego roku dochodzg nam tez kolejne zrodta danych. Teraz najwiekszym wyzwaniem jest analiza, wycigganie
wnioskow, a na ich podstawie konstruowanie rozwigzan i strategii.

Od lat méwi sie o0 kanale mobile ale w wyniku zesztorocznych zawirowan trend na mobile bedzie ekstremalnie
wazny w tym roku. Zaczelismy kupowac wiecej online, kupujemy produkty codziennego uzytku, odziez, sprzet
sportowy, kosmetyki. Telefon bedzie naszych gtownym narzedziem w tych procesach. Dlatego e-commerce,
ktore sg do tego najlepiej przygotowane, odczujg wyrazne przyspieszenie. Drugi wazny trend to user experience,
personalizacja, mechanizmy utatwiajgce zakupy. Wygraja te e-commercy, w ktorych zakupy bedg po prostu tatwe
| przyjemne.

/miany w naszych zachowaniach zakupowych to nie jest cos, czego sie uczymy i oduczamy. Pandemia
diametralnie zmienita globalne zachowania w jaki sposob dokonuje sie zakupow online. To juz zostanie z nami
| bedzie ewoluowato. Bedziemy bardziej wymagajgcy w stosunku do sklepdw internetowych, w ktorych robimy
zakupy. Bedziemy zwracac uwage czy dostawa jest szybka, na czas i czy mamy wybor wielu form dostaw.
Teraz e-commerce musi byc¢ przygotowany na kolejne wyzwania.

Dzisiaj jestesmy najwiekszym internetowym sklepem sportowym, liderem Omnichannel, nieustannie staramy sie
upraszczac zakupy, podnosic jakosc. Mysle jednak, ze prawdziwym wyzwaniem jest to, jak byc jeszcze bardziej
innowacyjnym, ekologicznym, jak gwarantowac jeszcze szerszg oferte oraz docelowo jak byc najlepszg platformg
sportowag w Polsce. To szereg wyzwan, ktore przed nami stojg w najblizszych latach.
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E-commerce w 2020 roku przyspieszyto o minimum dwa lata. Zauwazylismy zwiekszenie potencjatu zakupowego,
wzmozone zainteresowanie ofertg w segmencie e-commerce i otworzylismy sie na grupe klientow, ktora nie byta
dotad gotowa na zakupy tak drogiej bizuterii w Internecie.

W okresie pandemicznym wprowadziliSmy innowacje w postaci e-salonu, umozliwiajgc naszym klientom
umowienie sie na wideo spotkanie z naszym ekspertem i przeprowadzenie petnej prezentacji oferty w czasie
rzeczywistym.

Klienci na pewno tesknig za tradycyjng forma zakupow, jednakze wyrobione nawyki pozostang juz z nimi. Poniekad
zmuszeni do zakupow internetowych uswiadomili sobie jaka jest to wygodna i bezpieczna forma zakupow, ktora
pozwala nie tylko zaoszczedzic¢ czas ale rowniez czesto budzet. Klienci stali sie bardziej otwarci na zakupy
internetowe, jednak naszym najwiekszym wyzwaniem w kanale e-commerce jest zbudowanie doswiadczen
zakupowych dla klienta, takich jakich doznaje w tradycyjnym kanale.

Tworzymy przemyslane lejki sprzedazowe a nasz dziat sprzedazy stale rozwija sie w umiejetnym badaniu potrzeb
naszych klientow. Na obecnym poziomie mamy na tyle rozbudowang analityke, ze udaje nam sie uzyskac
najwazniejsze informacje nt. klientow. Niemniej jednak caty czas jest przestrzen do rozwoju tego obszaru.
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Oszustwa na porzadku

dziennym

Az jedna trzecia e-kupujacych deklaruje, ze padli ofiarg tzw. scamu, tzn. podczas zakupdw w Internecie ktos
wytudzit od nich pienigdze. W przypadku oséb, ktére kupujg online nawet kilka razy w tygodniu, ten odsetek to az
75%! Jest to niewatpliwie bardzo niepokojgcy wynik. Ofiarami oszustwa w sieci czesciej padli mezczyzni(38%),
osoby z pokolenia Silver Power (az 75% wskazan), a takze kupujgcy za posrednictwem mediow spotecznosciowych.

Wykres 40 - Czy zdarzyto Ci sie, ze podczas zakupow bagdz sprzedazy w Internecie, ktos wytudzit od Ciebie pienigdze /
padtas/es ofiarg tzw. scamu?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867, e-kupujgcy

33% 67%

tak nie

Na aspekt bezpieczenstwa transakcji w sieci zwraca uwage 72% e-kupujgcychiaz 99%
konsumentéw z grupy Silver Power. Oznacza to, ze jesli marka chce sie otworzy¢ na nowych
konsumentéw, nie moze by¢ zadnych watpliwosci co do metod ptatnosci, przekierowan

w niestandardowe miejsca, itp. - konieczne jest stosowanie sprawdzonych, ogdlnie przyjetych
rozwigzan ptatniczych.

Wykres 41 - Czy podczas kupowania w Internecie zwracasz uwage na bezpieczenstwo transakcji?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=1867, internauci

4% 31% 8%  12%

zdecydowanie tak raczej tak ™ raczejnie B zdecydowanie nie
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Problemy z kontaktem

Jedynie 25% e-kupujgcych deklaruje, ze nie widzg problemow ze skontaktowaniem sie ze sklepem internetowym.
W przypadku badanych, ktérzy najczesciej robig zakupy online to juz jedynie 11%. Problemy dotyczag bardzo wielu
kwestii, przede wszystkim badani zwracajg uwage, ze dane kontaktowe, jakie sg podane, to zazwyczaj ogélny mail
lub telefon. Dodatkowo zauwazajg brak mozliwosci rozmowy na czacie i niedoinformowanie obstugi, np. z zakresu
cech produktu. Sam kontakt rowniez jest trudny do znalezienia, a jesli juz do niego dojdzie, to sklep nie odpowiada
dopoki konsument nie napisze oficjalnej wiadomosci na Facebooku. Tego zdania jest az co 8. klient e-commerce.
Najwiecej problemdw dostrzegajg najczesciej e-kupujgcy, natomiast najmniej osoby z pokolenia Silver Power.

Wykres 42 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie kontaktu ze sklepem?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867,e-kupujacy

19%
16 % 16%

15%

25%
13% 13%

jako kontakt zwykle podany jest ogdiny email lub telefon, a nie do osoby dedykowanej do tematu
nie oferuje mozliwosci rozmowy, kiedy potrzebuje, np. czatu na stronie sklepu
obstuga nie ma informacji o produktach, np. funkcjach, rozmiarze, kolorze - rozmowa z nimi nic nie wnosi
B trudno mi znalez¢ jakiekolwiek informacje kontaktowe, np. nr do infolinii albo formularz kontaktowy
B czat nie rozpoznaje mnie jako klienta, musze ttumaczyé, co chce kupié
I sklep nie odpowiada dopdki nie napisze oficjalnie na facebooku
B nie dostrzegam zadnych problemow

Zbieranie opinii od klientow jest najgorzej ocenianym elementem funkcjonowania e-sklepoéw
w oczach konsumentéw (ocena 6,15 w skali 0-10). Jest to wiec aspekt, na ktorym sklepy
internetowe powinny skupi¢ sie w szczegolnym stopniu.




Niestety, zdaniem polskich konsumentow e-sklepy nie sg zbyt zainteresowane tym, zeby konsument sie z nimi
kontaktowat, a precyzyjniej jedynie 58% badanych jest zdania, ze opinie konsumenckie to obszar zainteresowania
e-sklepow. Jest to niepokojgce, poniewaz 2/3 klientow chce poinformowac e-sklep o problemach z dokonaniem
zakupu, czy otrzymanym juz produktem i da¢ marce szanse na pozytywne rozwigzanie problemu.

Wykres 43 - Z ktorym z ponizszych stwierdzen zgadzasz sie w wiekszym stopniu?
Raport Co(u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci

58% 42%

e-sklepy w Polsce sg zainteresowane poznaniem opinii swoich klientow
e-sklepy w Polsce nie zwracajg uwagi na opinie swoich klientéw

Interakcja z e-sklepem jest konieczna ,tu i teraz’, to znaczy w momencie, kiedy konsument chce dokonac¢ zakupu.
Tego zdania jest ponad potowa klientow e-commerce, ktorzy uwazajg, ze ,buszowanie na stronie” i czas zaraz po
dokonaniu zakupu to kluczowe momenty, kiedy marka powinna zainteresowac sie ich opinig lub problemem. Do tego
odpowiedzi oczekujg w bardzo krotkim czasie, ktory - jak pokazujg dane - w stosunku do 2018 roku ulegt jeszcze
skroceniu. Wsrod kupujacych przynajmniej lik razy w miesigcu, odpowiedzi maksymalnie w ciggu 2 godzin oczekuje
70% klientow.

Wykres 44 - Z ktorym z ponizszych stwierdzen zgadzasz sie w wigkszym stopniu?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=2754, internauci, Raport ,Lubie to czy kupuje to?”, N=1640, internauci

o 15% 16% 16% 5% 29%

o 1% 14%

od razu dogodziny [ wciggu1-2godzin [ wciagukilkugodzin [l do 24 godzin M nie wiem

Najmniej zainteresowane opiniami klientéw branze, to wedtug polskich konsumentéw: zdrowie,
produkty spozywcze, turystyka, sport i hobby, jedzenie z dostawg do domu, nieruchomosci,

edukacja.




Przyktadowe rozwiazania
pro-konsumenckie

Branzami ktore najlepiej radzg sobie z wdrazaniem rozwigzan pro- konsumenckich sg motoryzacja oraz sklepy z
wyposazeniem domu i wnetrz. Réwniez sklepy z kosmetykami i odziezowe w duzej mierze korzystajg z tego typu
rozwigzan. Obecnosc chatu w czasie rzeczywistym z konsultantem czy chat botem naich stronach internetowych,
mozna uznac za pewnego rodzaju standard. Niestety nie oznacza to, ze funkcje jakie powinien spetniac
wspomniany chat dziatajg bez zarzutow. Niektore z firm decydujg sie na przeniesienie chatu do aplikacji
Messenger, jest to na pewno ciekawe rozwigzanie, natomiast nalezy pamietac o tym, ze nie wszyscy klienci sg
uzytkownikami Messengera i w tym wypadku kontakt ich z markg staje sie utrudniony. Problemem tez moze byc¢ to,
ze wiele z firm decyduje sie na umieszczenie rozwigzan pro-konsumenckich na dedykowanych podstronach, co
utrudniaich znalezienie przez konsumentow, kiedy tego potrzebuja.

MARKA ROZWIAZANIE
lkea Ustuga projektowania wnetrza z konsultantem online,
mozliwosc¢ samodzielnego zaprojektowania mebli online
Abra Meble Chat w czasie rzeczywistym z konsultantem,
z mozliwoscig oceny jakosci uzyskanej pomocy
Ziko Apteka Mozliwosc lokalizacji najblizej znajdujacej sie apteki
Mazda Szczegotowy formularz kontaktowy, ktory umozliwia
samodzielne znalezienie odpowiedzi na pytanie
Przelewy24 Przekierowanie do symulacji, tego jak ptatnosc bedzie
wyglagdata w sklepie internetowym klienta
Decathlon Chat z chatbotem, udzielajgcy wyczerpujgcych odpowiedzi
Naturtativ 3 widgety kontekstowe Instapps, w tym zgtaszanie
pomystu, kontaktowy i badawczy
Auchan Chat, przenoszacy do aplikacji Messenger,
gdzie odbywa sie rozmowa
SkyScaner Mozliwosc napisania uwagi na temat strony internetowej,
ogolniej lub na wybrany, szczegolny temat
Ford Wiele funkcji takich jak umowienie jazdy prébnej,

zadanie pytania dostepne na stronie w formie widgetow



62 [ WYPOWIEDZ EKSPERCKA ] Co(u)gryzie e-commerce? | Raport 2021

Szymon Bujalski em pi k

E-commerce Director, Member of the Board
EMPIiK

Osobiscie uwazam, ze rok 2020 przeskoczyt 2 lata rozwoju branzy e-commerce. Ten rok poza wzrostem sprzedazy
e-commerce, ktory rzeczywiscie byt duzo wiekszy, spowodowat ciekawe zmiany. Duzo firm nagle zaczeto
inwestowac w infrastrukture, wprowadzito rozne rozwigzania e-commerce, ktore byty zaplanowane

na 2 a nawet 3 lata do przodu i to uwazam za wartosc najbardziej dodana. Dzieki 2021 branza e-commerce
Zzrozumiata, ze generalnie mozna zarabiac na e-commerce i ze nie tylko ceng nalezy pozyskac klienta.

Liczba klientow w e-commerce znacznie wzrosta. Dzieki omnichannelowym programom lojalnosciowym mozemy
zauwazyc jak klienci przechodzili z offline do online. Mielismy bardzo duzo catkowicie nowych klientow ale, co mnie
bardzo cieszy, wieksza czesc naszych nabywcow, ktorzy kupowali tylko w naszych salonach w czasie pandemii,
przeniosta sie rowniez do naszych sklepow internetowych.

Roznica, ktorg dostrzegam miedzy naszymi nowymi klientami a statymi to jest to, ze bardzo wiele 0s6b zaczeto
kupowac przy uzyciu urzadzen mobilnych. Wczesniej rowniez mielismy do czynienia z tym, ze konsumenci czesto
przegladali produkty na naszych stronach internetowych czy w aplikacji, jednak robili zakupy w salonie i to wtasnie
sie zmienito. Zauwazylismy bardzo duzy wzrost konwersji zarowno na stronach internetowych jak i w aplikacji.
Zauwazylismy réwniez bardzo duzg zmiane zachowan jesli chodzi o dostarczanie przesytek. Konsumenci czescigj
decydujg sie na odbiory w dedykowanych punktach niz na dostarczenie przez kuriera. W czasie pandemii
wzrastata wartosc koszyka, konsumenci zaczeli kupowac wiecej ,przy okazji”. Bardzo duzy wzrost zainteresowania
podczas pandemii zyskaty produkty z kategorii sport.

Uwazam, ze w 2021 roku nadal e-commerce bedzie umacniat swojg pozycje. Trendem bedzie jak najszybsza opcja
dostawy oraz zakupy bez cashdesku. Zeszty rok pokazat wielu firmom jak duzo jest jeszcze przed nimi do zrobienia
jesli chodzi o logistyke. Mysle, ze firmy beda w to inwestowac w 2021 roku.

Widze dwa wyzwania dla nas w branzy ecommerce. Pierwszym z nich jest logistyka i méwigc to mam na mysli nie
tylko dostawe ale rowniez zwroty i reklamacje. Drugi to aspekt techniczny dziatania e-sklepu, co jest ciggtg praca
nad udoskonalaniem rozwigzan. Potencjatem takiego rozwoju sg bardzo starannie dobrane rekomendacje
poniewaz dobra rekomendacja moze podwoic¢ wydatki klienta przy jednych zakupach.

Patrzgc na dzisiejszg technologie, kazdy kto sie zna na e-commerce moze wiedziec tyle o kliencie ile potrzebuije.
Pytaniem jest to, czy te wiedze potrafi umiejetnie wykorzystac i zaimplementowac. Moim zdaniem pietg
achillesowg polskiego e-commerce jest fakt, ze bardzo mato pracuje sie na danych o klientach. Mozna to
usprawiedliwi¢ tym, ze jest to dosc¢ nowa i stosunkowo droga gatgz rozwoju. My wiemy kim sg nasi potencjalni
klienci, poniewaz na przestrzeni ostatnich lat bardzo mocno zainwestowalismy w dziat zajmujgcy sie badaniem
naszych person marketingowych. Rozwoj technologii pozwalajgcych zbiera¢ dane o konsumentach to jest ,never
ending story” dlatego ciggle staramy sie ten aspekt ulepszac i rozwijac. Na rynku ciggle pojawiajg sie nowe
rozwigzania, ktére pomagajg klienta definiowac, dawac coraz lepsze rekomendacje.



Co (u)gryzie e-commerce? | Raport 2021

Uzyteczno$¢ w cenie

Wsrod e-kupujgcych, jedynie 26% nie dostrzega problemow zwigzanych z usability sklepow internetowych.

W przypadku osdb z pokolenia Z juz zaledwie 11%, a 12% w przypadku najczesciej kupujgcych w sieci. Ten aspekt
rzuca sie w oczy zdecydowanie w wiekszym stopniu mezczyznom. Wsrod wymienianych probleméw konsumenci
wskazujg na koniecznosc rejestracji w sklepie, stabg nawigacje po liscie i kartach produktow, niewystarczajgce
filtrowanie i porownanie oraz niewygodne formularze zakupowe.

Wykres 4b - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie uzytecznosci e-sklepu?
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021
N=1867,e-kupujacy

26%

14%

7%

10% 10% 10% 99, 9% 9% 9%
6% 6%

sklep nie ma opcji zakupu bez rejestracji

wpisanie swoich danych w formularzu jest niewygodne, tzn. nie podpowiadajg sie moje dane adresowe, klawiatura nie przetgcza sie na numeryczng przy wpisywaniu telefonu itp.
nie ma mozliwosci przechodzenia pomiedzy produktami bez powrotu do listy produktow
B sklep umozliwia filtrowanie po bardzo matej liczbie odgoérnie narzuconych cech
B sklep nie obstuguje réznorodnych form dostawy, np. paczkomatow, odbioru w sklepie
™ musze przej$é do podstrony produktu, zeby dodaé ten produkt do koszyka - nie moge dodaé go z poziomu listy
B nie mozna wygodnie poréwnac¢ produktéw, np. poréwnanie bardzo matej liczby albo matej liczby cech, brak opcji modyfikacji listy porownywanych produktow w trakcie
B skiep nie obstuguje roznorodnych form ptatnosci, np. Blikiem, Apple Pay
B skiep nie dziata lub Zle dziata na urzadzeniu mobilnym (smartfonie lub tablecie) albo dziata w zupetnie inny sposob niz na komputerze
I nie ma listy ulubionych, gdzie moge zapamietaé wybrane produkty
M niema opcji zapamietania koszyka i zakupu w pozniejszym terminie
nie dostrzegam zadnych problemow
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Warto zauwazyc, ze im klient kupuje czesciej, tym inne elementy sg dla niego utrudnieniem. Na znaczeniu zyskuje
ergonomia przy przegladaniu i porownywaniu ofert oraz wypetnianiu formularza zamoéwienia. Niestety stali klienci
e-sklepow tez czesciej zauwazajg te problemy. Jedynie 12% wskazato naich brak.

Wykres 46 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie uzytecznosci e-sklepu?
Raport Co(u)gryzie e-commerce 2021
N=1867,e-kupujacy

14%

e-kupujacy

e-kupujacy czesto

sklep nie ma opcji zakupu bez rejestracji
wpisanie swoich danych w formularzu jest niewygodne, tzn. nie podpowiadajg sie moje dane adresowe
" nie ma mozliwosci przechodzenia pomiedzy produktami bez powrotu do listy produktow
B sklep umozliwia filtrowanie po bardzo matej liczbie odgornie narzuconych cech
B sklep nie obstuguje réznorodnych form dostawy, np. paczkomatéw, odbioru w sklepie
musze przejs¢ do podstrony produktu, zeby dodac ten produkt do koszyka - nie moge dodac go z poziomu listy
B nie mozna wygodnie poréwnac produktéw, np. poréwnanie bardzo matej liczby albo matej liczby cech, brak opcji modyfikacji
[ ] sklep nie obstuguje roznorodnych form ptatnosci, np. Blikiem, Apple Pay
[ ] sklep nie dziata lub Zle dziata na urzadzeniu mobilnym (smartfonie lub tablecie) albo dziata w zupetnie inny sposéb niz na komputerze
nie ma listy ulubionych, gdzie moge zapamietac¢ wybrane produkty
nie ma opcji zapamietania koszyka i zakupu w pdzniejszym terminie
1 nie dostrzegam zadnych problemow
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Rok 2020 byt na pewno przetomowy dla catego e-commerce - a nawet wiecej, czyli generalnie handlu.

Jestem przekonany, ze duze wzrosty zakupow cyfrowych zanotowali sprzedawcy produktéw spozywczych, ktore
w koncu ,przebity sie do Internetu”, apteki i produkty zwigzane ze zdrowiem, a takze réznego rodzaju ustugi.

Co do ustug, estymuje, ze w kolejnych latach popyt na nie wtasnie w sieci bedzie rosngc¢ wyktadniczo, zwtaszcza
tam, gdzie interfejs dla klienta bedzie wygodny.

Ostatni rok przyniést ogromny wzrost zamowien jedzenia z dostawg do domu. Mysle, ze firmy/posrednicy
specjalizujgcy sie w dostawach jedzenia: Bolt, pyszne.pl, czy UberEats moga sie pochwali¢ duzymi wzrostami
zarowno obrotu, jak i liczby nowych klientow. To, co jest warte zauwazenia w ostatnim roku w e-commerce,

to zmiana zachowan zakupowych, a takze potrzeb zakupowych konsumentéw . Widac¢ wyraznie, ze szala
przesuneta sie bardziej w kierunku hobby niz stylu, mody, wizerunku. Osobiscie jest to dla mnie zupetnie
zrozumiate - ludzie wiekszosc czasu zaczeli spedzac w domu i szukajg sposobu, jak ten czas - najlepiej efektywnie
| jednoczesnie pozytecznie - wypetnic. Duzej grupie osob mogty zmienic sie tez warunki finansowe, a wiec i sita
nabywcza.

To prowadzi do ograniczen w budzecie na dobra, ktorych zakup nie jest pilny i mozna odroczyc¢ w czasie, a takze
przedktadanie ceny i wymiaru praktycznego nad styl i wizerunek.

Oczywiscie nie dotyczy to wszystkich. Widzimy naptyw nowych klientow i, co ciekawe, ich zachowania nie sg wcale
rozne od zachowani i zwyczajow statych klientow. Wydaje sig, ze nowi klienci, stawiajgcy swoje pierwsze kroki
W e-commerce, majg juz tak samo wysokie wymagania jak stali uzytkownicy.

Pokusitbym sie wrecz o stwierdzenie, ze w pandemii wymagania nie spadty, a wrecz wzrosty. Dlatego w kolejnych
latach, e-commerce bedzie musiat postawic na kilka waznych punktow, w tym:

- bezpieczenstwo zakupow i transakcji (ludzie dalej bojg sie ptatnosci i oszustw online, szczegolnie
przy drozszych zakupach)

- kontrola(poprawa w obszarze informacji na temat statusu zamowienia, jakosci tych komunikatow, jakosci
kontaktu z kurierem czy serwisem)

- upraszczanie interfejsu - mato, ktéry e-sklep zwraca uwage np. na problemy oséb niepetnosprawnych
lub po prostu 0sob starszych, ktore stabo radzg sobie w Internecie.

Mysle, ze systemy nalezy maksymalnie upraszczac, a takze na podstawie ruchow klienta w obrebie witryny
budowac tutoriale, ktore bedg podpowiadac klientowi, jak moze zrealizowac¢ zakup, dowiedziec sie czegos wiecej
o produkcie, czy skontaktowac z obstuga.


http://pyszne.pl/
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Metodologia

Opracowanie powstato na podstawie badania zrealizowanego przez Mobile Institute na grupie 2754 internautow.
Badanie zostato przeprowadzone z wykorzystaniem metody CAWI(Computer-Assisted Web Interview) -
responsywnych ankiet elektronicznych emitowanych na stronach www oraz w wysytce mailowej.

Dane zebralismy w dniach 10-20 lutego 2021 roku.

W badaniu i raporcie przez przedstawicieli pokolen rozumiemy:
Pokolenie Z - osoby urodzone po 1996 roku,
Young Millennials (mtodsi milenialsi) - osoby urodzone w latach 1990-1995,
Old Millennials (starsi milenialsi) - osoby urodzone w latach 1984-1989,
Xennials - osoby urodzone w latach 1975-1983,
Pokolenie X - osoby urodzone w latach 1965-1974,

Silver Power (silversi)- osoby urodzone w latach 1946-1964.
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