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Szanowni Panstwo,

Za nami ponad 15 miesiecy pandemii oraz naprzemiennego zaostrzania i poluzowywania ograniczen zakupowych. Nie mogto to pozostac

bez wptywu na to, w jaki sposob Polacy kupujq. | faktycznie, zmiany sq ogromne.

Przede wszystkim mamy kolejny rok znaczqcych wzrostéw popularnosci zakupow internetowych. Obecnie w sieci kupuje 84% internatow.
Rok temu, po 3 miesigcach pandemii, byto to 72%, co tez stanowito imponujgcy wynik. Tak dynamiczny wzrost liczby e-kupujgcych
powoduje z kolei zmiany w zwyczajach zakupowych dotyczqcych kanatu e-commerce. Widzimy na przyktad, ze nowi e-klienci sq bardzo
wymagajqcy, tak w zakresie uzytecznosci i mobilnosci sklepow, platform i aplikacji zakupowych, jok i oferowanych przez nie metod
ptatnosci i dostaw. Ci klienci sq przekonani, ze skoro oni mogli sie przestawi¢ na nowoczesne formy zakupow, to teraz marki muszq
sprostac ich oczekiwaniom. Nie sposéb nie przyznac im choc czesciowo racji. Z zebranych danych wida¢ tez wyraznie, ze ten rok to nie jest
rok wielokanatowych zakupow. Konsumenci dostosowali sie do ograniczen w korzystaniu z kanatu stacjonarnego i zaczeli proces
zakupowy przeprowadzac od poczgtku do konca online. Czy tak pozostanie? Z jednej strony widzimy pewien sentyment

w stosunku do sklepdéw stacjonarnych, chociazby w znacznie wyzszych wskazaniach w tym roku wtasnie na nie jako na ulubione miejsce
zakupowe. Z drugiej strony sklepy internetowe i platformy zakupowe doceniane sq za zupetnie inne elementy niz sklepy stacjonarne,

w tym za szeroki asortyment, atrakcyjne ceny i wygode zakupow.

Zapraszamy do lektury raportu. Znajdg w nim Panstwo jak zawsze najwazniejsze wskazniki dotyczqce zakupoéw e-commerce,
m-commerce i omni-commerce w porownaniu do poprzednich lat, ale takze odpowiedzi na najbardziej nurtujgce nas wszystkich pytania

- jaki jest i bedzie w dtuzszym czasie wptyw pandemii na zachowania konsumentow.

Nieustannie zachecamy rowniez do cztonkostwa w Izbie Gospodarki Elektronicznej i udziatu w wydarzeniach e-Izby, debatach

i webinarach, organizowanych teraz takze online. Od pazdziernika zesztego roku prowadzimy tez kampanie ,Taki sam start”, majqcq na
celu dziatania na rzecz wyroéwnania ram konkurencyjnych dla europejskich i azjatyckich sprzedawcow internetowych. Wspolnie mozemy
zadbag, aby prawo oraz konkurencja biznesowa byta zdrowa dla wszystkich e-przedsiebiorcéw, a zwtaszcza polskich. Nie mozemy
pozwalac na to, aby polski e-sprzedawca na dzien dobry byt na straconej pozycji biznesowej wzgledem e-sprzedawcéw azjatyckich,
ktorzy dostarczajq produkty na preferencyjnych dla siebie warunkach, poniewaz nie ma odpowiedniej kontroli celnej. Nie ponoszg takze

kosztéw europejskiej certyfikacji produktow.

tqczqc sity, mozemy zrobic wigcej dla rozwoju gospodarki cyfrowej w Polsce i dla polskiego e-biznesu.

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes Zarzqdu

Izba Gospodarki Elektronicznej i
s

Katarzyna Czuchaj-tagéd
Dyrektor Zarzqdzajqca, Mobile Institute

Cztonkini Rady Izby Gospodarki Elektronicznej

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | WSTEP



Spis Tresci

Na wstepie

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

Proces zakupowy

Nowoczesne rozwigzania zakupowe
Post-covid commerce

10 przykazan konsumenckich

Metodologia

11

22

43

S6

82

108

133

148

157

158



Na wstepie

I1ZBA .
*  GOSPODARKI Omni-commerce.
e 7 ELEKTRONICZNE] Kupuje wygodnie



il ; 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

Definicje

Pojecia uzywane w publikacji

Aktywne korzystanie z urzqgdzen

Korzystanie z urzgdzen z dostepem do Internetu - PC, laptopa, smartfona, tabletu, smart tv lub
smart zegarka - aktywnie, np. przeglqgdajqc Internet, korzystajqc z social media, czy wyszukujgc

informacje lub opinie o produktach.

Zakupowe korzystanie z urzgdzen

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

zakupu produktow, bqdz ustug.

Show-rooming

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

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

M-commerce - zakupy mobilne

Zakupy elektroniczne z wykorzystaniem urzgdzenia mobilnego - smartfona lub tabletu - rozumiane
jako podjecie decyzji zakupowej i dokonanie zakupu, np. przez klikniecie przycisku typu ,kup” /
Jkupuje” / ,do kasy” oraz dokonczenie procesu wynikajgcego z procedur w danym sklepie lub
serwisie zakupowym. Moze byc¢ to zwigzane z dokonaniem ptatnosci z wykorzystaniem urzgdzenia

mobilnego, ale nie musi.

Live-commerce

Spotkanie online ,na zywo", podczas ktérego odbywa sie sprzedaz produktow. Takiego “live’'a z
produktami” moze prowadzic influencer lub sprzedawca sklepu, a sama transmisja moze byc¢
realizowana na kanale marki np. W mediach spotecznosciowych lub wspétpracujgcego z nig tworcy

internetowego.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | WSTEP
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E-commerce - zakupy elektroniczne

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

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

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

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

i ostateczna dostawa zamowionego towaru lub ustugi moze by¢ dokonana w sieci lub poza sieciq.
Transakcje mogq byc dokonywane pomiedzy przedsigbiorstwami, osobami indywidualnymi,
instytucjami rzgdowymi lub innymi organizacjami prywatnymi i publicznymi. Zamoéwienia

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

Omnichannel

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

zintegrowany, sprawny system.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | WSTEP
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Omni-commerce - zakupy wielokanalowe

Jest to zjawisko polegajgce na kupowaniu przez konsumentow produktow, bqgdz ustug tej samej

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

(offline), a takze w réznych miejscach w Internecie, wiqczajgc w to nie tylko sklepy internetowe, ale

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

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

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

w ktérej konsument zmienia kanaty podczas procesu zakupowego - poszukujqc inspiracji,

informadcji, opinii, porownujqc oferty, testujgc, podejmujqc decyzje zakupowq, ptacqc, sprawdzajqgc

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

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

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

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

Zarowno:

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

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

Oba zjawiska sq omoéwione oddzielnie. Rozroznienie pomiedzy zakupami wielokanatowymi,

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

jakies utrudnienia w przemieszczaniu sie pomigdzy kanatami zakupowymi.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | WSTEP
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20 liczb, ktére warto pamietac
Najwazniejsze liczby 2021

4 /uo internautéw kupuje w Internecie.

o internautéw pamietajgcych ostatni zakup, deklaruje, ze wartosé ich e-koszyka
° zakupowego jest, w porownaniu do stacjonarnego, taka sama lub wieksza.

o e-kupujgcych informacje znalezione w Internecie zachecajq do wizyty
° w stacjonarnym sklepie.

5 8 /u° e-kupujqgcych, dokonuje zakupdw w sieci 2-5 razy w miesigcu.

o internautéw korzysta z nowoczesnych rozwiqzarn zakupowych jak BLIK, RFID,

o wideo produktowe, czy wirtualne przymierzalnie.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | WSTEP
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4 % e-kupujgcych kupuje mobilnie.
I /u° w przypadku tylu internautéw ostatni zakup miat miejsce online.
4 5 % decyzji zakupowych podejmowanych jest w momencie porownywania ofert.
o internautéw informacje znalezione w sieci zachecajq do wizyty w sklepie
o stacjonarnym.
° tylu internautow zacheci do zakupu informacja, ze produkty marki, ktora byta
o dostepna tylko offline, teraz sq do kupienia w sieci.
o dla tylu internautéw wazne jest, aby marka byta dostepna w wielu kanatach
o zakupowych.
6 °/° internautéw ogranicza wcigz zakupy w sklepach stacjonarnych.
5 /l° internautow zwiekszyto wydatki online z powodu covid-19.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | WSTEP
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3 °/° internautow kupuje te same marki wielu kanatach zakupowych.
6 °/° internautéw nie ma ulubionego miejsca zakupowego.
1 9 °/o internautéw zrezygnowato z zakupow przyjemnosciowych z powodu pandemii.
4 o/o internautéw kupuje w sieci produkty spozywcze.
1 °/° internautow kupuje na zagranicznych platformach zakupowych.
1 o/ internautéw kupito co$ w odpowiedzi na reklame w mediach
° spotecznosciowych.

° internautow uwaza gotowke za najwygodniejszq forme ptatnosci w sklepach
° stacjonarnych.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | WSTEP
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Urzqdzenia w procesie zakupu

Aktywne korzystanie z urzqdzen

Wykorzystanie réznego rodzaju urzqdzen z dostepem do Internetu w celu komunikagcji

i poszukiwania informagcji, jest na bardzo wysokim poziomie, niezmiennie od kilku lat. W 2021. roku

spadto wykorzystanie komputeréw stacjonarnych (-11p.p.) i tabletéw (-6p.p.). Najchetniej

wykorzystywanymi urzqdzeniami do eksploracji Internetu pozostajq laptop i smartfon. Wydaje sie,

ze lekki spadek wykorzystania réznorodnych urzgdzen moze by¢ spowodowany kwestig pandemii

i tym, ze przebywajqgc wiecej w domach, domownicy musieli podzieli¢ sig istniejgcym sprzetem

zanim dokupiq nowe ,gadzety” z dostepem do sieci, przy czym czesto ta inwestycja dotyczyta

koniecznosci zakupu laptopa dziecku do nauki zdalne;j.

Wykres nr 1 - Z ktérych z podanych urzqdzen korzystasz, np. przeglqdajqc Internet, media spotecznosciowe, wyszukujqc rézne informacje?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2068, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1307
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Urzqdzenia w procesie zakupu

Zakupowe korzystanie z urzqdzen

Posiadane urzqdzenia z dostepem do Internetu Polacy z powodzeniem wykorzystujq do

roznorodnych aktywnosci zwigzanych z zakupami, tzw. okotozakupowych, czyli poszukiwania

inspiracji, informacji i opinii o produktach, sprawdzania dostepnosci towardw czy w koricu

dokonywania samych zakupow. W tym roku wzrosto szczegolnie wykorzystanie w tym kontekscie

laptopa (+5p.p.) raz smart TV (+7p.p.). Mozna to powiqzac z pandemiq i okresami lockdownu, kiedy

to Polacy doposazyli sie w laptopy niezbedne do pracy i nauki oraz telewizory, ktére zapewnity im

rozrywke podczas kwarantanny. Wystarczy wspomniec, ze do maja 2020 17% internautéw zakupito

dostep do roznych platform streamingowych, jak Netflix, Ipla czy Player, a w ciggu ostatniego roku,

czyli do maja 2021 zrobito to kolejne 16%.

Wykres nr 2 - Z ktorych z podanych urzqdzen korzystasz w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujqc inspiracji, ofert, dokonujqc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1547,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci aktywnie korzystajqcy z urzadzen, N=1460,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020,

internauci aktywnie korzystajqcy z urzgdzen, N=1580
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W tym roku wskazniki cross-uzywania sprzetu z dostepem do Internetu sq nieco nizsze niz w roku poprzednim. Wzrosto wykorzystanie

laptopa i smartfona, ale wydaje sie, ze te dwa urzgdzenia z powodzeniem zastepujqg nam w zakresie zakupowym pozostate takie jak

smart TV, czy tablet. Bardzo spadto wykorzystanie komputera stacjonarnego jako urzqdzenia zakupowego drugiego wyboru. Wydaje

sie, ze bezposredni wptyw na takie wyniki ma masowy zakup laptopdw przez Polakéw w pandemicznym 2020. roku. Wykorzystanie

laptopa wzrosto nawet w grupie oséb wykorzystujqcych zakupowo smartfony. Spadek cross-wykorzystania takich urzgdzen jak

smartwatch, czy smart TV moze sie tez wiqzac z duzym wzrostem liczby e-kupujgcych internautéw w tym roku, bardzo czesto w grupie

wiekowej 55+, ktorzy rzadziej wykorzystujq te dodatkowe urzqdzenia.

PC / komputer stacjonarny

smartfon

tablet

smartwatch

smart tv

PC / komputer stacjonarny

laptop

tablet

smartwatch

smart tv

Wykres nr 3 - Z ktorych z podanych urzqdzen korzystasz w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujqc inspiracji, ofert, dokonujqc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci wykorzystujqgcy zakupowo smartfon, N=817, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019,
internauci wykorzystujqcy zakupowo laptop, N=785, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci wykorzystujqgcy zakupowo laptop, N=955,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci wykorzystujqgcy zakupowo laptop, N=1128
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Wykres nr 4 - Z ktorych z podanych urzqdzen korzystasz w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujqc inspiracji, ofert, dokonujqgc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci wykorzystujgcy zakupowo smartfon, N=765, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013,
internauci wykorzystujqcy zakupowo smartfon, N=748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci wykorzystujqcy zakupowo smartfon, N=958,
aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci wykorzystujqcy zakupowo smartfon, N=904
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Deklaracje rozpoczecia wykorzystywania réznych urzqdzen w celach zakupowych w najblizszym
czasie sq w tym roku nieco nizsze w przypadku smartfona, tabletu, msartwatcha i smart TV,

a nieco wyzsze w przypadku komputera stacjonarnego i laptopa. Dzieje sie tak przede wszystkim
dlatego, ze coraz wiecej 0séb juz korzysta z nowych mozliwosci i z powodzeniem poszukuje
informacji, inspiracji czy dokonuje zakupow na laptopie, smartfonie, czy tablecie. Co ciekawe, w tym
roku mamy 2 wyrazne grupy konsumentéw, ktérzy zamierzajq wykorzystywac nowe urzqgdzenia
zakupowo. W przypadku komputera stacjonarnego i laptopa sq to osoby w wieku S5+ lat,

aw przypadku smart TV czy smartwatcha osoby mtode - z pokolenia Z.

Wykres nr S - Z ktérych z podanych urzgdzen zamierzasz korzystac w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujqc inspiracji, ofert, dokonujqc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1547,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1460,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020,
internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1580
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Urzqdzenia w procesie zakupu

Miejsce korzystania z urzqdzen

Po ponad roku pandemii i 3 lockdownach Polacy zaczynajg wracac do normalnego zycia, ale po analizie wykorzystania urzqdzen
mobilnych w réznych miejscach widac, ze wciqz jeszcze ograniczamy pewne aktywnosci. Przede wszystkim rzadziej bywamy w biurze

i sklepach stacjonarnych. Widac¢ to wyraznie, gdy spojrzymy na miejsca wykorzystania urzqdzen mobilnych. Z urzqdzenia mobilnego

w punktach sprzedazy korzysta 23% mobilnych internautéw, czyli posiadaczy urzgdzen typu smartfon, smartwatch, czy tablet. Nastgpit tu
wzrost o +5p.p., ale wcigz nie jestesmy na poziomie z roku 2019. Wyddaje sie, ze nawet jesli zaczynamy juz powracac do sklepow
stacjonarnych, to raczej wolimy zatatwi¢ szybko zakupy, nie przeciggajqc tego momentu na dodatkowe analizy zakupowe przy pomocy
smartfona (np. show-rooming), czy komunikowanie sie w tym czasie z bliskimi, np. w celu uzyskania porady. Spadta tez znacznie liczba
wykorzystujgcych urzgdzenia mobilne w miejscu pracy. Tutaj zapewne spory wzrost przed nami, gdy - przynajmniej czesciowo - wrécimy

do biur.

Wykres nr 6 - W jakich miejscach korzystasz z urzqdzen mobilnych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, N=972, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci mobilni, N=1243, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci mobilni, N=1019
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w miejscu pracy / na uczelni / w szkole w punktach sprzedazy, np. w sklepie / restauracji

B w wolnym czasie poza domem, np. jezdzqc na rowerze / biegajac
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e-kupujgcy 2016

e-kupujqcy 2018

e-kupujgcy 2019

e-kupujgcy 2020

e-kupujqcy 2021 !

Wykres nr 7 - W jakich miejscach korzystasz z urzqdzer mobilnych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=952, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=1440, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=1310

w domu

w drodze / w podrozy

w miejscu pracy / na uczelni / w szkole

w punktach sprzedazy, np. w sklepie / restauracji

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

Wsrod e-kupujgcych mozna dostrzec te samq prawidtowosc co generalnie wsréd internautow.
Czesto korzystajq z urzgdzen mobilnych w domu, a wcigz dos$¢ rzadko w miejscu pracy bqdz

w punktach sprzedazy. Widac tez ciekawq réznice pomiedzy kobietami i mezczyznami w tym
zakresie. Polki znacznie czesciej deklarujq, ze korzystajq juz z urzgdzen mobilnych w punktach

sprzedazy (34%, +14p.p.). Czyzby szybciej wrocity po kwarantannie do sklepéw stacjonarnych?
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W przypadku konsumentow kupujgcych mobilnie, w ostatnich latach wystepowat wyrazny ruch
w kierunku wykorzystywania urzgdzert mobilnych poza domem. W 2020. roku ten trend zostat
zatrzymany. Obecnie widag, ze lekko sie odbudowuje. W szczegolnosci wzrosto wykorzystanie

urzqdzen mobilnych w drodze (52%, +8p.p.), a takze w punktach sprzedazy (31%, +9p.p.).

Wykres nr 8 - W jakich miejscach korzystasz z urzqdzen mobilnych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=534, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujqcy, N=610, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci m-kupujqcy, N=510
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porowuije ceny / oferty

sprawdzam stan zamowienia

poszukuje informacji o produktach
baqdz ustugach, ktére zamierzam kupic

sprawdzam dostepnosc
towarow w sklepie

poszukuje opinii
o produktach bqdz ustugach,
ktore zamierzam kupic

poszukuje informac;ji
o godzinach otwarcia
i lokalizacji sklepu

poszukuje inspiracji zakupowych

pisze recenzje, opiniuje
sklep / marke / zakup

zadne z powyzszych

Widac¢ wyraznie, ze konsumenci mobilni coraz czesciej wykorzystujg urzqdzenia mobilne do
zakupow internetowych. Jest to naturalne w czasie pandemii, gdy dtuzszy czas zamknigta byta
duza czesc sklepdw stacjonarnych. Rzadziej w zwigzku z tym sprawdzamy dostepnosc¢ towardw
w sklepie (25%, -6p.p.), czy poszukujemy lokalizacji sklepow stacjonarnych (11%, -22p.p.). Czesciegj
za to zaczeliémy sprawdzad stan zamowien internetowych (38%, +3p.p.) i poszukiwac inspiracji

zakupowych (35%, +8p.p.) oraz opinii o porduktach (34%, +2p.p.).

Wykres nr 9 - Ktére czynnosci zwiqzane z zakupami wykonujesz na urzgdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, N=1152, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni, N=1093,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci mobilni, N=1380, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci mobilni, N=1142
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Zapamietq;j

Urzgdzenia w procesie zakupu

Konsumenci najchetniej wykorzystujq do zadan okotozakupowych laptop i smartfon. Widac
tez, ze w pandemicznym 2020. roku zaopatrzyli sie zaréwno w laptopy, jak i smart TV, ktorych

wykorzystanie rosnie.

Zamiar wykorzystania zakupowego smart TV i smart zegarkow jest nagjsilniejsze w mtodej
grupie konsumentow, a z kolei komputerdw stacjonarnych i laptopow wsrod dojrzatych

konsumentow z pokolenia Silver Power, czyli w wieku S5+ lat.

Cross-korzystanie zakupowe z urzgdzen jest nieco stabsze niz rok temu. Wydaije sie,
ze konsumenci, pracujqgc i uczgc sie z domow, musieli nauczyc¢ sie wspotdzieli¢ urzgdzenia

z dostepem do sieci z domownikami.

COVID-19 i zwigzana z nim kwarantanna wptynety na to, w jakich miejscach konsumenci
korzystajqg ze swoich urzgdzen z dostepem do sieci. Wzrosto ich uzycie w domu, a spadto
w punktach sprzedazowych i miejscach pracy. Wida¢ natomiast stopniowe odbudowywanie
sie wykorzystania w tych miejscach, szczegodlnie wsrod kobiet i konsumentow kupujgcych

mobilnie.

W tym roku juz wszyscy konsumenci mobilni wykorzystujq swoje urzqgdzenia w celach
zwigzanych bezposrednio lub posrednio z zakupami. Nawet jesli nie kupujq bezposrednio na
nich, to przy ich pomocy poszukujg informaciji, opinii, inspiracji, poréwnujg oferty, a takze
sledzq stan zamowienia. W szczegolnosci wzrosta popularnosc aktywnosci zwigzanych

z zakupami internetowymi, jak poszukiwanie inspiragji, opinii i $ledzenie statusu zamoéwienia.
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W rozdziale

o Popularnos¢ e-zakupow
® Miejsca zakupowe
®  Zakupy w kategoriach

® Wartosc koszyka
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E-commerce

Popularnosc zakupow w sieci

Wykres nr 10 - Czy dokonatas/es$ zakupu w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1858, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907

L 43%]

dokonat zakupu sieci B nie dokonat zakupu sieci

Rok temu w maju, dane z badania ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie” pokazaty znaczny wzrost
penetracji zakupow internetowych w Polsce. Odsetek e-kupujgcych wzrést z S57% do 72%, czyli o
+15p.p. Wszyscy zastanawialismy sie wtedy, co bedzie za rok. | za rok, czyliw maju 2021, w kolejnej
edycji badania znéw mamy ogromny wzrost. Obecnie az 84% internautéw przyznaje, ze dokonali
zakupu online. Jest to wzrost az o +12p.p. W szczegolnosci widac naptyw do grona e-kupujqcych
0so6b dojrzatych, z pokolenia Silver Power, a takze bardzo mtodych - z pokolenia Z. Z powodu zmiany

struktury e-kupujgcych zmienita sie takze czestosc zakupow online

Wykres nr 11 - Jak czesto robisz zakupy w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy. N=952, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci e-kupujqcy, N=843,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujgcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310

B wiecej niz S razy w miesigcu M 2-5 razy w miesigcu raz w miesiqcu lub rzadziej nie pamietam

W tym roku mamy nieco mniej osob, kore kupujqg bardzo czesto - wigecej niz S razy w miesiqcu.
Takie zachowanie byto charakterystyczne dla konsumentow, ktérzy juz diugo sq klientami online'u,
a wiec teraz jest ich znacznie mniej w stosunku do duzo wigkszej liczby wszystkich e-kupiqcych.
Mamy natomiast znaczny wzrost wskazan na zakupy 2-5 razy w miesigcu. To bardzo dobry wynik

jak na to, ze wielu konsumentéw dopiero zaczyna w tym roku swojq przygode z e-commerce.
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Komentarz eksperta

Wyniki kolejnej edycji raportu e-lzby ,,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021" nie zaskakujq.
Zdecydowanie cieszy fakt, ze 84% badanych deklaruje zakupy w Internecie, co oznacza wzrost

o +12p.p. w stosunku do wyniku w maju 2020.

Nadal obserwujemy wyrazne zainteresowanie i wzrosty w obszarach moda, rozrywka oraz zdrowie
i uroda, ktére juz na poczgtku pandemii w 2020 zyskaty na znaczeniu. Interesujgcym zjawiskiem
jest tesknota za klasycznymi zakupami. 41% badanych wskazato zakupy w sklepach stacjonarnych
jako ulubione miejsce zakupowe, w porownaniu do 17% w 2020 roku. Zatrzymato to trend
spadkowy w tym zakresie. Klasycznie juz kolejne miejsca zajety platformy zakupowe, np. Allegro
oraz sklepy internetowe, ktérych marki sq rozpoznawalne i posiadajq pozytywnq reputacje w

oczach konsumentow.

O 50% wzrosto znaczenie poszukiwania opinii o produkcie w procesie zakupowym. Podczas
ostatniego zakupu te czynnosc¢ wykonato az 38% badanych, a 27% poréwnato oferty. To wazny
sygnat dla sprzedawcow, gdzie konsumenci cheq i bedq korzystac z doswiadczen innych
uzytkownikow. Zamiast eksperymentowac z nieznanymi produktami na witasnym przyktadzie.
Osobiscie uwazam, ze nie powinno nas to dziwi¢, iz w ostatnim czasie kupujqcy chcq czesciej
poznac¢ opinie wczesniejszych klientéw. Jest to zwigzane z bardziej rozwaznym wydawaniem
budzetu domowego oraz potrzebg unikania nietrafionych zakupdéw w sieci. To bardzo wazne
zjawisko, gdzie e-commerce ewoluuje bardzo szybko, a czasami tak szybko, ze niektérzy dostawcy
i produkty pozostawiajq wiele do zyczenia. Trend “konsumpcji” opinii i doswiadczen postepuje,
dotknie wszystkie sklepy i produkty on-line i ma na celu polepszy¢ nasze doswiadczenia jako

uzytkownikow Internetu.

Zbigniew Nowicki
Przewodniczqcy Rady e-lzby
Co-Managing Director Bluerank
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W tym roku wsrod konsumentow, ktorzy nie kupujq online, niepokojgco wzrdst odsetek, tych ktorzy
nie ufajq sprzedawcom internetowym. By¢ moze jest to kwestia tego, ze zdaniem konsumentow
w czasie pandemii w Internecie pojawito sie wiele wprowadzajqgcych w btqd ofert, szczegdlnie na
produkty medyczne i higieniczne, a takze pozornych promocji. W badaniu ,Co (u)gruzie
e-commerce?” zrealizowanym wspodlnie przez Mobile Institute i Izbe Gospodarki Elektronicznej

w lutym tego roku okazato sig takze, ze az 30% internautow przyznaje, ze padli ofiarq jakiegos

oszustwa internetowego.

Wykres nr 12 - Dlaczego nie robisz zakupow przez Internet?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci nie kupujqcy w sieci, N=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018 internauci nie kupujacy
w sieci, N=1059, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020 internauci nie kupujqcy w sieci, N=871, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021
internauci nie kupujqcy w sieci, N=559
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unikam ptatnosci w Internecie

wole zakupy tradycyjne, bo moge dotknq¢ produkt

nie czuje potrzeby robienia zakupoéw przez Internet

nie ufam sprzedawcom w Internecie

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

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

sklepy internetowe czesto nie majq wygodnych stron

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | E-COMMERCE



&

\
r

1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

2018

2019

2020

2021

Jeszcze rok temu 18% internautoéw, ktérzy nie kupujq online, i tak wykorzystywato Internet do
realizacji roznych aktywnosci okotozakupowych. W tym roku okazuje sig, ze Internet wykorzystujq do
tego celu praktycznie wszyscy. Mozna wiec powiedziec smiato, ze nawet jesli konsument nie kupuje

w sieci, to Internet i tak jest dla niego wsparciem procesu zakupowego, czesto juz od samego

poczqtku, czyli poszukiwania inspiraciji.

Wykres nr 13 - Osoby, ktére nie robiq zakupoéw przez Internet, czasami wykorzystujq jednak Internet w procesie zakupowym. Czy zdarza Ci sie korzystac z
Internetu kiedy planujesz zakupy? W jakim zakresie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci nie kupujgcy w sieci, N=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci nie
kupujqcy w sieci, N=1059, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020 internauci nie kupujqcy w sieci, N=871, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie

2021 internauci nie kupujqcy w sieci, N=559

17%

22%

sprawdzam godziny otwarcia sklepu lub jego lokalizacje

poszukuje informacji o aktualnych promocjach

poszukuje inspiracji zakupowych

poszukuje informacji o produktach i ustugach, porownuje oferty zakupowe
szukam opinii o produktach i ustugach, ktérych kupno rozwazam

sprawdzam dostepnosé produktow
nie wykonuje zadnych ze wskazanych czynnosci
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Komentarz eksperta

Rynek e-commerce, ktéry w Polsce juz od kilku lat rozwija sie dynamicznie, w czasie pandemii
nabrat dodatkowego rozpedu. Postawieni w nowej sytuacji konsumenci jeszcze chetniej niz
dotychczas kupowali przez internet. Czesc z nich, doswiadczajgc wygody, jakq zapewnia ten kanat,
bedq z niego korzystac juz na state. Ten pozytywny trend w popularnosci e-commerce
potwierdzajq wyniki najnowszego badania ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021". O ile w maju
2020 roku, 27% badanych zadeklarowato, ze w wyniku koronawirusa zaczeto czesciej robic zakupy

w sieci, tak dzi$ odsetek ten wzrost az o 8 p.p. i wynosi 35%.

Choc migracja klientéw do swiata online jest procesem nieuniknionym, to wcigz pozostaje spora
grupa kupujqcych, dla ktérej wazny jest bezposredni kontakt z produktem. Zgodnie z
zaprezentowanymi wynikami juz 41% badanych potwierdza, ze informacje w sieci zachecajq ich do
wizyty w sklepie stacjonarnym. Dlatego tak wazne jest, aby marki towarzyszyty klientom wszedzie

tam, gdzie oni chcq robi¢ zakupy - w offline, online lub obu kanatach jednoczesnie.

Odpowiedzig na te oczekiwania jest model omnichannel, ktory zapewnia jeszcze lepszy dostep
do zréznicowanej gamy produktow i dostarcza pozytywne wrazenia zakupowe. W tym kierunku
rozwijamy rowniez naszq organizacje. W Grupie CCC jestesmy przekonani, ze budowanie
doswiadczen w ramach wielokanatowego swiata handlu, sprawi, ze klienci bedq chetniej wracac

do naszych marek, poniewaz oferujg im elastyczng, spersonalizowanq i szeroko dostepnq oferte.

Jakub Jasinski
e-Commerce & Omnichannel Director
ccec
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Komentarz eksperta

Organizacja Fale Loki Koki od samego poczgtku swojego istnienia podkresla, ze najwazniejsi sq

Klienci. To wiasnie z nimi tworzymy rynek, ktorego potrzeby realizujemy kazdego dnia.

Oczekiwania Klientéw zmienity sie znacznie w perspektywie ostatnich lat i z pewnosciq dalej bedq
sie zmieniac. Mozna powiedziec, ze Klient wczoraj a dzisiaj to zupetnie inny Klient. Dzisiaj mamy do
czynienie z nowoczesnym, wygodnym Klientem, ktory wie czego chce. Chce byc przede wszystkim
lepiej obstugiwany, chce miec¢ wiekszy wybor oraz wygode w procesie komunikagji, czy tez
sprzedazy. Nie chce juz traci¢ czasu i wysitku. Przede wszystkim dzisiejszy Klient jest Swiadomym
Klientem, ktory stawia to coraz wigksze wymagania wobec swojego dostawcy. Podobnie jest w

naszej branzy...

W swiecie nowoczesnego Klienta oraz w swiecie, w ktérym Klienci doskonale czujq sie w Swiecie
cyfrowym, gdzie realizujq swoje potrzeby zakupowe, musimy jako organizacja by¢ na biezqco z
nowymi technologiami, ktore wspierajg komunikacje z rynkiem. To wtasnie technologia zaczyna
mocno odgrywac kluczowq role w kazdej dziatalnosci biznesowej. To ona wtasnie stymuluje rozwoj
organizacji. Stqd tez staramy sie tworzyc kolejne narzedzia wspierajqce komunikacje z Fale Loki

Koki w oparciu juz o najnowsze dostepne technologie.

Platforma e-commerce Fale Loki Koki jest wtasnie odpowiedzig dla tych nowoczesnych Klientéw,
ktorzy chcqg miec mozliwosé zakupu, chcqg miec dostep do promocji, systemow rabatowych, swoich

dokumentéw handlowych w czasie rzeczywistym 24 na dobe 7 dni w tygodniu przez caty rok

Wierzymy, ze platforma e-commerce bedzie doskonatym uzupetnieniem wszystkich obecnych
tradycyjnych form komunikacji z Klientem, ktore zostaty wypracowane przez Fale Loki Koki na

przestrzeni ostatnich 30 lat.

Wojciech Domaracki
Dyrektor Operacyjny
Fale Loki Koki
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E-commerce

Miejsca zakupowe

W tym roku widac wyraznie ruch konsumentow w kierunku miejsc, gdzie mogqg zdoby¢ produkty

w atrakcyjnych, a czesto promocyjnych cenach. Platformy zakupowe takie jak Allegro utrzymaty
swojq wiodqcq pozycje w rankingu najczesciej wybieranych miejsc zakupowych, a do tego znacznie
wzrosta popularnos¢ poréwnywarek cenowych (25%, +9p.p.) i serwiséw gazetkowych (16%, +10p.p.).
Dlaczego tak sie dzieje? To juz kolejne badanie po ,E-commerce w czasach kryzysu”, czy ,Co
(u)gryzie e-commerce?” oraz ,Green Generation 2021", gdzie widzimy znaczqcy wzrost wrazliwosci
cenowej polskich konsumentow. Przyczyng jest zapewne pandemia, a wiasciwie pogorszenie sie

w jej wyniku sytuacji materialnej duzej czesci Polakow, a takze zwigekszonej ostroznosci zakupowej

w czasach zwiekszonego ryzyka.

Wykres nr 14 - W ktorych z podanych serwiséw i na jakich stronach internetowych zwykle robisz zakupy?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=852, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310
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sklepy internetowe
B platformy zakupowe i aukcyjne
poréwnywarki cenowe
B serwisy ogtoszeniowe
sklepy z aplikacjami mobilnymi (App Store, Google Play, Windows Phone Store)
serwisy gazetkowe
W zakupy grupowe
B kluby zakupowe
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Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Rok 2020 postawit przed nami wiele wyzwan. E-commerce réwniez nie zostat mu obojetny. Wiele
mowi sie o rekordowych wzrostach, jakie odnotowata branza. Owszem, nie da sie temu zaprzeczyc.
Warto jednak zwréci¢ uwage, ze ostatnie kilkanascie miesiecy wymagaty od takich firm, jak Allegro,
ogromu pracy, elastycznosci oraz inwestycji, aby nadqzy¢ za wszystkimi potrzebami i zmianami,

ktore pojawiaty sie z dnia na dzien.

Polacy naprawde polubili zakupy online, jesli wczesniej z nich nie korzystali - w 2020 roku sie do
nich przekonali. Z petnq odpowiedzialnoscig moge powiedzie¢, ze czesc z nich na pewno zostanie
przy tym sposobie robienia zakupow. Konsument niezmiennie oczekuje szerokiej i atrakcyjnej
cenowo oferty, wygodnych i szybkich zakupow oraz bezpieczenstwa transakgji. Te aspekty sq
zawsze naszym ostatecznym celem, ktéry przyswieca kazdemu, nawet najmniejszemu,
usprawnieniu wprowadzonemu na Allegro. Jesli bedziemy posiadac szerokq oferte, w najlepszych
cenach, z dostawq pod drzwi tego samego lub nastepnego dnia, klient, ktéry doswiadczyt juz

wygody zakupow online, bedzie do nas wracat, zachegcajgc jednoczesnie do tego swoich bliskich.

Po dynamicznym wzroscie w 2020 roku, w pierwszym kwartale tego roku odnotowalismy dalszg
poprawe rezultatow - zaréwno pod wzgledem miar operacyjnych kluczowych dla satysfakcji
klientow, jak réowniez samych wynikéw finansowych. Konsumenci coraz czesciej wybierajq Allegro
robiqc codzienne zakupy. Liczby moéwiq same za siebie - mamy juz kazdego miesiqgca ponad 13,2
mlin aktywnych kupujgcych na Allegro. A duza liczba klientéw przycigga tez kolejnych sprzedawcow.
Dzieki temu na Allegro sprzedaje juz 128 tysiecy firm i mozna znalez¢ u nas ponad 200 milionow

ofert. Sq to az dwucyfrowe wzrosty!

Te wyniki zachecajq nas do kontynuacji inwestycji w nasze ambitne innowacje na platformie,
migdzy innymi Allegro Pay, dalszy rozwdj programu Smart! oraz infrastrukture zwigzang

z dostawami. To wtasnie logistyka jest istotnym elementem uktadanki, ktory wptywa na tempo
rozwoju e-handlu. Decyduje atrakcyjnos¢ dostaw (ceny, szybkos$c) - w Allegro pracujemy nad tym
nieustannie, ale to wyzwanie nie tylko dla nas, ale dla catego biznesu online. Nasze nowe
rozwigzania logistyczne, ktére zostang wdrozone w 2021 roku, majg na celu dalsze usprawnianie
dostaw. Plany te zaktadajg m.in. zakonczenie pierwszego etapu budowy wtasnej sieci automatow
paczkowych oraz uruchomienie Allegro Fulfillment, czyli ustugi magazynowania, pakowania

i wysytki towarow w imieniu sprzedawcow. Juz w maju uruchomilismy tez w salonikach prasowych
Kolportera dodatkowe 600 punktow odbioru - Allegro Punkty. Wzmocnilismy tym samym
najwiekszq w Polsce siec punktow odbioru i automatow paczkowych, ktére majg do wyboru nasi

klienci.
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Partnera Merytorycznego
raportu

Nieustannie dbamy tez o to, aby nasze ceny byty jak najbardziej konkurencyjne dla konsumentéw.
Wprowadzamy kolejne narzedzia i zachety dla sprzedawcoéw, m.in. oznaczenie ,Super Cena”, aby
utatwic konsumentom dotarcie do najlepszych ofert. Rozwijamy réwniez program Smart! Dzieki
promocji ,Smartl na start” wprowadzonej 1 marca, kazdy konsument moze przetestowac ustuge,
otrzymujqc pakiet S darmowych dostaw do wykorzystania w ciggu jednego roku. Obnizylismy tez
w ostatnim czasie minimalny prog kwotowy dla darmowej dostawy kurierskiej w ramach Smart! do

80 zt.

Nie zapominamy rowniez o przedsigbiorcach, zwtaszcza matych i srednich, ktorzy rowniez kupujg na
Allegro zaopatrujqc sie w towary niezbedne im do prowadzenia dziatalnosci. Odpowiadajqc naich
potrzeby, w lutym uruchomilismy Allegro Biznes, nowq platforme B2B. Zostata ona dobrze przyjeta

przez uzytkownikow, a liczba sprzedawcow uczestniczqcych w programach B2B ciggle rosnie.

Pamietamy tez o odpowiedzialnosci, ktéra wigze sie ze skalg prowadzonego przez nas biznesu.

Na wszystkie podejmowane przez nas dziatania patrzymy przez pryzmat odpowiedzialnosci
spotecznej i zrbwnowazonego rozwoju. Dotgczylismy ostatnio do UN Global Compact, najwigkszej
na swiecie inicjatywy skupiajqcej ponad 12 tys. firm i 3 tys. instytucji ze 160 krajéw, ktore dziatajq na
rzecz zrbwnowazonego rozwoju. Podkresla to zaangazowanie Allegro w realizacje polityki ONZ

i udziat w globalnych inicjatywach, w szczegolnosci w zakresie ochrony srodowiska. Angazujemy sie
tez w dziatania czysto charytatywne - w ramach aukcji na Allegro podczas tegorocznego finatu
Wielkiej Orkiestry Swigtecznej Pomocy zebrano rekordowgq kwote 30 min zt, a w | kwartale 2021
przekazaliémy kolejne 2,5 min zt darowizn na wsparcie stuzby zdrowia oraz organizagji

charytatywnych i pozarzgdowych.

A wszystko to, co by¢ moze brzmi banalnie, ale jest niezwykle prawdziwe, nie udatoby sie bez
naszych ludzi. Zespot Allegro nieustannie sie rozwija, mimo ze wiekszosc z nas nadal pracuje
zdalnie. Juz w pierwszych 3 miesigcach 2021 dotqczyto do nas ponad 300 nowych kolegow i
kolezanek a w catym 2021 roku planujemy zwiekszyc zatrudnienie o 1,5 tysigca oséb. Naprawde
#tdobrzetubyc «

Dagmara Brzezinska
Commercial Category Management Director

Allegro
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Wartosc i zawartosc koszyka

To, w jakich kategoriach zakupowych konsumenci kupujq najchetniej w Internecie, zdecydowanie trzeba rozpatrywac w kontekscie

pandemii i tego, jakie sklepy byty otwarte, a jakie zamykane, a takze jakie byty dodatkowe potrzeby zakupowe konsumentéw w okresie

lockdowndw. Na pewno widoczny jest wzrost zakupow elektroniki i produktéw modowych. W kontekscie elektroniki waznq role odegrata

koniecznos$¢ doposazenia sig przez Polakéw w sprzet niezbedny do pracy i nauki zdalnej oraz sprzet rozrywkowy, czyli smart TV. Sukces

mody online to w duzej mierze efekt zamkniecia galerii handlowych. W kosmetykach i porduktach medycznych ten efekt nie jest juz tak

widoczny, gdyz czesto sklepy w tych kategoriach pozostawaty jednak otwarte, mimo, ze z ograniczonq liczbq odwiedzajgcych. Widac

wyrazny wzrost e-zakupow w kategorii sport, co zapewne wynika z tego, ze w czasie pandemii prawie co S. Polak postanowit zaczgc

uprawiac sport, przewaznie ¢wiczy¢ w domu, biega¢ lub jezdzi¢ na rowerze (zrédto: Badanie ,Polacy w czasie pandemii’, 2020).

2018

2019

2020

2021

Wykres nr 15 - W jakich kategoriach zdarza Ci sie kupowac w Internecie (na dowolnym urzqdzeniu, np. laptopie, smartfonie, komputerze stacjonarnym)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=952, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=843,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy,

N=1310

moda (odziez, obuwie, akcesoria) = elektronika uroda (perfumy, kosmetyki)

dom i ogrod

kultura i rozrywka
aplikacje i gry
zadne z powyzszych

B produkty farmaceutyczne W artykuty dzieciece
W sportiwypoczynek M turystyka
M motoryzacja (czesci, opony, auta, motocykle) M zywnos$é
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2018 wartos¢ zakupu [elektronika]

2019 wartosc zakupu [elektronika]

2020 wartosc¢ zakupu [elektronika]

2021 wartosc zakupu [elektronika]

2018 wartos¢ zakupu [modal]

2019 wartosc zakupu [moda]

2020 wartosc¢ zakupu [modal]

2021 wartosc zakupu [moda]

2018 wartos¢ zakupu [uroda]

2019 wartosc zakupu [uroda]

2020 wartoéc zakupu [uroda]

2021 wartos¢ zakupu [urodal]

W tym roku nieco spadta wartosc koszykow zakupowych w podstawowych kategoriach, aczkolwiek
najmniej dotkneto to branze elektronika oraz dom i ogréd. Znacznie spadt odsetek osob

o najwiekszych koszykach zakupowych, czyli SO0 zt + w branzy obuwie i modowej. Wydaije sie,

ze jest to efekt zwigkszenia poziomu wrazliwosci cenowej Polakéw w niepewnych czasach oraz
wycofania sig czesciowo z zakupdw przyjemnosciowych. Takich ograniczen dokonat co S.

internauta.

Wykres nr 16 - Gdybys miat(a) okresli¢ najczestszq $redniq wartosc¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie od kanatu (offline, online, mobile) w kategorii
ELEKTRONIKA / MODA / URODA / DOM | OGROD / ZYWNOSC, to jaka bytaby to kwota?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1358, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1307
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2018 wartoé¢ zakupu [dom i ogrod] 21% 27%j
2019 wartos¢ zakupu [dom i ogréd] m 1ej3% —m-em 31%j
2020 wartos¢ zakupu [dom i ogrod] 319% 34%j
2021 wartos¢ zakupu [dom i ogréd] m 15%m 31%
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2018 wartos¢ zakupu [zywnos] 24/_5_% ea%j

2019 wartoé¢ zakupu [zywnosd] Em 17% : z - 2 28/

2020 wartoé¢ zakupu [2ywnosc] 4% 13% 32%j

2021 wartosc zakupu [zywnosd] i4% 34%j
W >1000zt M 501-1000 zt 251-500 zt 101-250zt M 51-100zt W 0-50zt nie pamietam / nie dotyczy

Na zmniejszong wartosc koszykow zakupowych w kanale internetowym najpewniej wptyneta tez
zmiana struktury e-kupujgcych wywotana znacznym naptywem oséb najstarszych i bardzo
mtodych. To zwykle ich koszyki zakupowe majq nizsze wartosci, podczas gdy koszyki zakupowe duzej

czesci ,core’'owych” klientow e-commerce, czyli grupy wiekowej 25-44 lata, pozostaty bez zmian.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | E-COMMERCE



&

)

M 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]|

Komentarz eksperta

Rok 2020 to byt rollercoaster pod wzgledem biznesowym i osobistym. W tym czasie najgorsza byta
niepewnos¢. Trudno byto przewidziec rozwoj sytuacji i zmiany w ograniczeniach. Do tego nalezy
dotozyc perspektywe klienta, ktory pozbawiony zostat naturalnej sciezki zakupowej, jokq oferuje
handel tradycyjny - sklepy i galerie. Dotychczasowa rzeczywistosc i sposéb spedzania czasu

zostata znaczqco ograniczona. Turystyka galeryjna umarta.

COVID-19 byt najwiekszym akceleratorem transformacji cyfrowej i e-commerce od czasu WiFi

i smartfonow. Nawet organizacje, ktére betonowaty sie od kilku lat, skutecznie odporne na zmiany,
spotkaty sie z imperatywem. Wszyscy zanurzyli sie w digitalu. Klienci tez - w stosunku do 2020
liczba osob kupujgcych online wzrosta o +12p.p. do 84%. To drastycznie daje wyraz przyspieszeniu.
W raporcie z 2019 r. zakup deklarowato 57% internatéw, w 2020 to 72%. Nie sposéb przejs¢ obok
tych statystyk. Cieszy tez rosnqca retencja. W potqgczeniu z liczbg aktywnych kupujgcych wzrosta

czestotliwosc zakupow w sieci do 35% (+8p.p.).

Klienci przy tym kierujq sie wiekszq rozwagq. Patrzqg na ceny i myslq. Nie sq impulsywni. Bez
wigkszych zmian w przypadku decyzja zakupowej. Najczesciej zapada w momencie poréownywania
cen (45%, +11p.p.) lub w wyniku otrzymania informalcji o promocji (20%, -7p.p.). Cho¢ ta traci na

znaczeniu.

Dotychczas pewna byta smierc i podatki... Rok 2020 pokazat, ze pewna jest tez szybka migracja
klientéw do e-commerce... Kanat w 2020 uroést o 35% vs 2019, wg analizy PwC (Perspektywy
rozwoju e-commerce w Polsce 2021-2026). Czy aktywnie dziatasz w tej przestrzeni?

Jesli nie, lepiej zacznij od wczora.

Powodzenia w transformacji cyfrowej i adaptacji digitalowej!

Jakub Gierszynski
e-Commerce Director Poland and Czech Republic
Sephora
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Komentarz eksperta

Widoczny od wielu lat wzrost liczby konsumentow kupujgcych online przyspieszyt. W duzej mierze
stato sig tak z uwagi na pandemie koronawirusa i towarzyszqce jej ograniczenia w dziatalnosci

sklepow stacjonarnych.

To zmusito czesc¢ osob do zmiany dotychczasowych przyzwyczajen zakupowych i obawa przed
koronawirusem potgczona z zamknigciem czesci sklepdw mogta byc¢ bezposrednim powodem dla
dokonania pierwszych e-zakupow. Ich realizacja z kolei mogta stac sie przetamaniem

wczesniejszych obaw, czy trudnosci zwigzanych z tq formg nabywania towarow.

Ciekawa w wynikach badania jest rowniez zmiana sposobu dokonywania zakupow online. Staty sie
one bardziej przemyslane, na co wskazuje wyrazny wzrost liczby konsumentéw poszukujgcych opinii

o produkcie przed jego nabyciem oraz tych, ktorzy porownujq rozne oferty.

Witold Chomiczewski
petnomocnik e-lzby ds. legislacyjnych
Kancelaria Lubasz i Wspdlnicy
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2018 wartos¢ zakupu [elektronika]

2019 wartos¢ zakupu [elektronikal]

2020 wartosc zakupu [elektronika]

2021 wartosc¢ zakupu [elektronika]

2018 wartos¢ zakupu [moda]

2019 wartos¢ zakupu [modal]

2020 wartosc¢ zakupu [moda] i

2021 wartos¢ zakupu [moda]

2018 wartosc¢ zakupu [uroda]

2019 wartosc¢ zakupu [uroda]

2020 wartosc¢ zakupu [uroda]

2021 wartos¢ zakupu [urodal]

2018 wartosc zakupu [dom i ogréd]

2019 wartos¢ zakupu [dom i ogrod]

2020 wartos¢ zakupu [dom i ogrod]

2021 wartos¢ zakupu [dom i ogréd]

2018 wartosc¢ zakupu [zywnosd]

2019 wartosc zakupu [zywnosc]

2020 wartosc zakupu [zywnosc]

2021 wartosc¢ zakupu [zywnosc]

W tym roku deklaracje konsumentow co do wartosci ich internetowych koszykow zakupowych

w poréwnaniu do stacjonarnych sq dos¢ podobne jak rok temu. Wcigz znakomita wiekszosc danych
uwaza, ze ich zakupy online sq wieksze lub przynajmniej takie same jak te dokonywane
stacjonarnie. Widac¢ wiec, ze duza wartosc zakupu nie stanowi juz raczej problemu dla

konsumentow nasze wydatki w tym kanale tez wciqz postrzegamy jako znaczqce.

Wykres nr 17 - W przypadku robienia zakupéw w kategorii
ELEKTRONIKA / MODA / URODA / DOM | OGROD / ZYWNOSC w sklepie internetowym, wartos¢ mojego koszyka bytaby / jest..
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=1907

6% A 29%]

- Sx S 339

] — : : : : : : —

1 8% : . . . 3 . . . 37%]

Sl : : : : : ﬁ : —li

6% 16%]

M wieksza | bez zmian M mniejsza

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | E-COMMERCE



&

\
r

1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

2018 [elektronika] - kupujqcy w sieci

2018 [elektronika] - kupujqcy w sieci

2020 [elektronika] - kupujgcy w sieci

2021 [elektronika] - kupujgcy w sieci

2018 [moda] - kupujqcy w sieci

2019 [moda] - kupujqcy w sieci

2020 [moda] - kupujgcy w sieci

2021 [moda] - kupujgcy w sieci

2018 [uroda] - kupujqcy w sieci

2018 [uroda] - kupujgcy w sieci

2020 [uroda] - kupujqcy w sieci

2021 [uroda] - kupujgcy w sieci

2018 [dom i ogrod] - kupujqcy w sieci

2018 [dom i ogrod] - kupujqcy w sieci

2020 [dom i ogrod] - kupujacy w sieci

2021 [dom i ogrod] - kupujqcy w sieci

2018 [zywnos¢] - kupujqcy w sieci

2019 [zywnos¢] - kupujqcy w sieci

2020 [zywnosc] - kupujgcy w sieci

2021 [zywnos¢] - kupujqcy w sieci

Gdy patrzymy na deklaracje kupujgcych w sieci co do wartosci ich koszykéw zakupowych, od razu
widag, ze ostatni rok to byt to rok wydatkow na elektronike, w szczegolnosci laptopy niezbedne do
pracy i nauki. W tej kategorii jedynie 22% (-16p.p.) e-klientow deklaruje, ze zmniejszyli wydatki
online. W pozostatych kategoriach wskazania sqg stabilne wzgledem zesztego roku, ale wcigz widac
wyraznie, ze znaczqca wiekszos¢ badanych w Internecie wydaje tyle samo lub wiecej co w innych

kanatach zakupowych.

Wykres nr 18 - W przypadku robienia zakupow w kategorii
ELEKTRONIKA / MODA / URODA / DOM | OGROD / ZYWNOSC w sklepie internetowym, wartoé¢ mojego koszyka bytaby / jest..
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=952, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujacy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujacy,
N=1310
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Komentarz eksperta

Polacy przyzwyczaili sie do zakupdw online, juz ponad potowa e-kupujqcych zdecyduje sie na zakup
jezeli marka uruchomi sprzedaz online. Pandemia spowodowata, ze zakupy w sieci robimy coraz
czesciej obecnie 35% konsumentéw w poréwnaniu do 27% rok temu. Dane z badania ,Co (u)gryzie
e-commerce?” z lutego 2021 roku - méwiq zas juz o 60% kupujqcych regularnie w sieci, przy czym

35% kupuje przynajmniej raz w tygodniu.

W procesie zakupowym klienci przechodzq wiele etapow i podejmujg w kazdym etapie wiele decyzji,
a wedtug badan proces zakupowy nie ma charakteru tzw. lejka a jest procesem bardziej ztozonym.
Dzisiejszy konsument jest otoczony komunikacjq z kazdej strony i zyje w szumie informacyjnym.

Z tego powodu wzrosto znaczenie opinii o produkcie, podczas ostatniego zakupu opinii w internecie
poszukiwato 38% badanych. Z drugiej strony az 86% klientow oczekuje, ze sklep bedzie ich
automatycznie rozpoznawat, gdy przetgczajg sie miedzy kanatami (Wedtug 2020 Customer

Expectations Report).

Wazne zatem jest, aby marki jok najlepiej zrozumiaty skomplikowang podréz zakupowq

(ang. Customer Journey), ktéra jest wieloetapowym procesem - od poszukiwania inspiracji po
ptatnos¢ wykonywanym najczesciej na laptopie, a nastepnie na smartfonie. W poszukiwaniu
odpowiedzi na pytanie, gdzie budowac tzw. pozytywne customer expierience, nalezy pamiegtac
nie tylko o pozyskiwaniu klienta, ale przede wszystkim o jego obstudze i utrzymaniu oraz wsparciu
w uzywaniu produktu. Przystowiowe veni, vidi, vici moze byc wskazéwkg wygrywajq tylko Ci, ktérzy

“zobaczq” czego potrzebujq ich klienci i im tego dostarczq!

Justyna Skorupska
Szefowa Grupy Merytorycznej E-commerce B2B, elzba
Board Representative for CX Services, e-point SA
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Zapamietq;j

E-commerce

W sieci zakupu dokonato juz 84% internautéow. To o +14p.p. wiecej niz w 2020. roku. Jest to

kolejny rok ogromnego wzrostu popularnosci zakupow internetowych.

Znaczqco wzrosta liczba kupujgcych 2-5 razy w miesigcu. Z takq czestosciq zakupow dokonuje

ponad potowa e-klientow.

Najczesciej kupujemy wciqz w sklepach internetowych i na platformach zakupowych, ale
trzeba podkreslic znaczny wzrost popularnosci serwisow gazetkowych i porownywarek

cenowych, czyli miejsc, gdzie konsumenci mogq liczy¢ na atrakcyjne ceny i promocje.

Znika obawa o rzetelnos¢ ptatnosci w Internecie. Niestety wzrosta znacznie obawa
o rzetelnos¢ samych sprzedawcow. Nieuczciwi sprzedawcy mogq wptyngcé w znaczgcym

stopniu na dalszy rozwoj sektora e-commerce.

Elektronika i Moda to wcigz najpopularniejsze kategorie zakupowe. Warto zaznaczy¢ wzrost
zakupow w branzy Dom i ogrod oraz Sport. Utrzymat sie tez poziom zakupow w kategorii

spozywczej po znacznym wzroscie w 2020 roku.

7 na 10 badanych jest zdania, ze wartosc ich koszyka zakupowego nie zalezy od kanatu
zakupowego lub w Internecie jest wyzsza. Szczegdlny wzrost nastgpit w tym kontekscie
w kategorii zakupowej, gdzie tylko 22% badanych uznaje, ze wartosc ich internetowego

koszyka zakupowego jest mniejsza niz w innych kanatach zakupowych.

Wartos¢ koszyka zakupowego w wigkszosci badanych kategorii nieco spadta. Jest to zapewne
efekt pandemii i zubozenia czesci spoteczenstwa oraz wiekszej ostroznosci zakupowej

w czasach niepewnosci.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | E-COMMERCE
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W rozdziale

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

® Powody niekupowania mobilnie
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M-commerce

Popularnosc¢ zakupow mobilnych

Obecny rok to juz drugi z rzedu, kiedy mamy do czynienia ze znacznym wzrostem liczby osob
aktywnych zakupowo w sieci. Pod kgtem zas wykorzystywanych zakupowo urzqgdzer mozna by
nazwac 2021 rok ,rokiem laptopa”. Wida¢ bowiem, ze to urzgdzenie, masowo kupowane jako
wyposazenie do pracy zdalnej, przy okazji przystuzyto sie tez domownikom do realizacji zakupow.
W zwigzku z tym oraz duzq liczbqg osob dojrzatych, ktére zaczety kupowac w sieci, w tym roku mamy
do czynienia z niewielkim spadkiem wskaznikow popularnosci zakupéw mobilnych - o -3p.p.

w grupie posiadaczy smartfonéw oraz o -Sp.p. w grupie e-kupujqcych. Nie typujemy jednak, zeby

byt to wyrazny trend, raczej efekt wyjqtkowej pandemicznej sytuaciji w tym roku.

Wykres nr 19 - Czy zdarza Ci sie dokonywac zakupu za pomocq urzgdzenia mobilnego, np. smartfona lub tabletu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, mobilni internauci e-kupujgcy, N=852, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, mobilni internauci e~
kupujqcy, N=813, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, mobilni internauci e-kupujgcy, N=820, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
mobilni internauci e-kupujqcy, N=1310

2018 konsumenci mobilni
2018 konsumenci mobilni
2020 konsumenci mobilni
2021 konsumenci mobilni
2018 kupuiacy w sieci
2019 kupujqcy w sieci
2020 kupujqcy w sieci
2021 kupujgcy w sieci 54% 46%
B dokonat zakupu mobilnie B nie dokonat zakupu mobilnie
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M-commerce

Kategorie mobilne

Wiegksze wykorzystanie laptopa w procesie zakupowym wptyneto rowniez na spadek zakupow realizowanych mobilnie w wielu

kategoriach. Przebywanie w domu sprzyja wykorzystaniu pethowymiarowych urzqdzen, szczegdlnie do bardziej skomplikowanych

zakupow, jak te zwigzane z remontami domdéw i mieszkan, ktérych Polacy zrealizowali wiele w pandemicznym roku 2020 i pierwszej

potowie 2021. roku. Spadty znacznie deklaracje zakupow mobilnych w kategorii produkty dzieciece. Tu znowu upatrujemy jako przyczyny

faktu, ze wiele kobiet - mam albo pracuje zdalnie albo zostato zmuszonych do powrotu do roli mamy na petny etat, czyli rezygnaciji

z pracy. Mamy natomiast niewielkie wzrosty zakupéw mobilnych w kategoriach motoryzacja i turystyka, a silng pozycje i wysoki udziat

w e-handlu mobilnym utrzymata elektronika. Warto zwrécic uwage na ogromny wzrost zakupow rozrywkowych.

odziez / obuwie / dodatki

rtv / agd / elektronika

sport

kosmetyki / uroda

podroze / wakacje

dom

motoryzacja

zdrowie / leki / suplementy

produkty dla dzieci

aplikacje

gry / rozrywka

zakupy codzienne / spozywcze |

Wykres nr 20 - W ktérych z podanych kategorii wykorzystujesz na roznych etapach procesu zakupowego urzgdzenie mobilne?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy,
N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujqcy. N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci
m-kupujqcy, N=520

: : f ] 33%

} } } 29%

b ’ ' 25% i

e ———————————————S YA ‘
T —— P S Y, -
: ; ; 2018 !
s 10% 4 d ! :
—— Y/, i i : N 2019 :
: : 19% B 2020
— Q% ; : : [ 2021 :

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | M-COMMERCE



e > 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

20%

10%

°

0%

W tym roku widac wzrost obaw o zakupy mobilne w niektorych kategoriach. Mozna to
usprawiedliwi¢ duzym wzrostem liczby e-kupujqcych, takze w grupach, ktére do zakupowego
wykorzystania urzgdzen mobilnych nie sq przyzwyczajone, np. pokolenie dojrzatych konsumentéow
Silver Power. Wzrost obaw nastqpit w kategoriach, ktore kiedys tez byty problematyczne,
podejrzewamy wiec, ze wraz z przyzwyczajaniem sie nowej grupy klientéw do e-commerce,

te obawy zniknq.

Wykres nr 21 - Czy sq jakies produkty lub ustugi, ktorych raczej nie kupisz mobilnie? Jesli tak - w jakich kategoriach?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, N=972, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci mobilni, N=1151, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci mobilni, N=1019

Zywno$

)

elektronika

wyposazenie domu

kultura i rozrywka

artykuty dzieciece

aplikacje i gry
turystyk

sport i wypoczynek

uroda

zadne z powyzszych

produkty farmaceutyczne
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M-commerce

Za i przeciw

W tym roku, podobnie jok w 2020. zakupu na urzgdzeniu mobilnym zdarzyto sie nie dokonczy¢ 24% potencjalnych m-kupujgcych. Wcigz
zdecydowanie czesciej zakupu nie konczg kobiety (37% vs 10% w przypadku mezczyzn). Jesli chodzi o przyczyny porzucania m-koszykow, to
w tym roku jest ich znacznie wigcej, w szczegdInosci z punktu widzenia osob, ktére zwigkszyty swojq aktywnosc zakupowq w pandemii,

a wczedniej nie korzystaty z rozwigzan e-commerce. Az 27% (+Sp.p.) tych, ktdrzy przerwali zakupy na urzqgdzeniu mobilnym uwaza, ze byto
to wing niestabilnego potgczenia internetowego. 22% (+11p.p.) wskazuje z kolei na konieczno$¢ wypetniania dtugich formularzy aby
dokonac zakupu, co na urzqdzeniach mobilnych jest niewygodne. 20% (+8p.p.) niechecita niewygodna aplikacja mobilna. Widac¢ zatem, ze
rozwiqzania mobilne, ktére dla statych klientow marki mogq byc proste i intuicyjne, w przypadku nowych klientow czasem nastreczajq
problemdw. Warto tez zwrdcic uwage na wzrost wskazan na elementy typu ,rozmyslitem sie”, czy ,przerwatem ze wzgledu na brak czasu”.
Pokazuje to, ze proces decyzyjny konsumentow w czasach niepewnosci znaczqco sie wydtuzyt - nie kupujemy juz tak spontanicznie, jak

przed pandemiq.

Wykres nr 22 - Dlaczego nie dokonczytas/es$ zakupu na urzgdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, ktorzy przerwali zakup, N=364, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni, ktérzy przerwali zakup, N=253,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci mobilni, ktorzy przerwali zakup, N=274, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci mobilni, ktérzy przerwali zakup, N=244
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B rozmyslitam/em sie
B tylko przeglgdatam/em produkty, nie miatam/em w ogdle zamiaru nic kupowac
musiatam/em przerwac ze wzgledu na okolicznosci zewnetrzne / brak czasu
B zniechecita mnie konieczno$¢ podawania danych przez urzgdzenie mobilne
przerwane potqczenie internetowe uniemozliwito mi dokonczenie zakupu
[ strona banku, z ktérej korzystatam/em nie byta dostosowana do urzqgdzenia mobilnego
B znjechecita mnie niewygodna strona www lub aplikacja
zniechecit mnie dtugi proces zakupowy
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Analizujgc odpowiedzi konsumentow, ktorzy nie kupujg mobilnie, mozna zauwazyc, ze utrzymat sie wskaznik moéwigcy o odczuwanej
potrzebie realizacji zakupdw mobilnych, ktéry - obok wskazania ,nigdy nie przyszto mi to do gtowy” - bardzo dobrze pokazuje jak wielu
internautéw spontanicznie mysli o dokonaniu zakupu na smartfonie. Obecnie 23% nie czuje potrzeby zakupdw mobilnych. Rok temu byto
to 24% (-1p.p.). Wzrosta za to grupa badanych, ktérym zakupy mobilne nie przychodzq na mysl, czyli nie sq dla nich na razie naturalne -
2z 6% w 2020. roku do 12% w 2021. roku. Obydwa wskazania sq szczegdlnie popularne wsrdd osob, ktére dokonywaty zakupdw w sieci juz
przed pandemiq covid-19. Z kolei nowe osoby, ktére dopiero zaczynajq swojq przygode z e-commerce, znacznie czesciej wskazujq na to,
ze obawiajq sie zakupow impulsywnych (39%), w porach kiedy kupujg, majg do dyspozycji wygodniejsze narzedzia, np. laptop (24%) oraz
na to, ze strony mobilne sq wcigz niewygodne (31%). Widac¢ zatem, ze ci konsumenci majq ched realizowania zakupdw mobilnych i aby
spopularyzowac te forme wsrod nich, warto zainwestowac w poprawe wygody dokonywania zakupow na smartfonie. W tym roku
wzrosta tez u wszystkich niekupujgcych mobilnie obawa o zakupy impulsowe, ktérym to urzqgdzenie sprzyja. Ten argument

prawdopodobnie ulegnie ostabieniu wraz z korcem pandemii, ktéry - mamy wszyscy nadzieje - nastqpi juz wkrotce.

Wykres nr 23 - Dlaczego nie dokonczytas/es zakupu na urzgdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, ktérzy nie kupujqg mobilnie, N=364, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni, ktérzy nie kupujg mobilnie, N=383, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci mobilni, ktérzy nie kupujq mobilnie, N=498, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci mobilni, ktorzy nie kupujqg mobilnie, N=655
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B nie mam takiej potrzeby
B nie oszczedza mi to czasu (nie ma korzysci tu i teraz)
kupowanie przez urzqdzenia mobilne jest niewygodne (np. trudno poréwnywac, wybrac najlepszq oferte)
H w porach kiedy kupuje, mam dostep do wygodniejszych urzqdzen (np. laptop lub pc)
obawiam sie zakupdw impulsywnych, ktérych bede potem zatowac
B nie uwazam, ze to bezpieczna forma zakupdw
B nigdy nie przyszto mi to do gltowy
serwisy internetowe, w ktérych robie zakupy nie majq specjalnych stron lub aplikacji do zakupdéw mobilnych
nie ma dedykowanych ofert lub zachet do kupowania mobilnie (np. rabaty, pomocje)
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W tym roku, konsumenci kupujgcy mobilnie wskazali nieco mniej atutéw takiej formy dokonywania zakupow. W szczegolnosci spadty

wskazania na elementy takie jok poczucie swobody, wygode, czy mozliwosc¢ zaoszczedzenia czasu. To, co konsumenci doceniajg nieco

czesciej, to prywatnosg, ktorej nie majqg na innych urzqgdzeniach, czesciej wspotdzielonych przez domownikow w dobie pandemii. Na

uwage zastugujg hatomiast wskazania oséb, ktére dopiero wspomniana pandemia zachecita (zmusita niekiedy) do zakupow

internetowych. Tacy konsumenci wskazujq bardzo wiele zalet zakupdw mobilnych - swoboda (+10p.p. w stosunku do ogétu m-kupujgcych),

wygoda (+1p.p.), oszczednos¢ czasu (+8p.p.). Wydadje sig, ze jest to grupa o bardzo duzym potencjale dla tego kanatu sprzedazy. Z kolei

wszyscy m-kupujqcy stali sie w tym roku, podobnie jak zresztg generalnie kupujgcy w Internecie, bardziej wrazliwi cenowo. Warto

pamietac o dedykowanych ofertach dla nich, np. okazjach cenowych dostepnych tylko mobilnie.

Wykres nr 24 - Dlaczego kupujesz na urzqdzeniu mobilnym?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020,
internauci m-kupujqcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci m-kupujqcy, N=510
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B cenie swobode - lubie kupowaé w momencie, w ktorym tego potrzebuje
B cenie wygode - to dla mnie najwygodniejszy sposdb robienia zakupow
cenig swoj czas - kupowanie mobilne pozwala mi go zaoszczedzic
B |ubie zaoszczedzi¢ pienigdze - czesto udaje mi sie upolowad produkty w atrakcyjniejszej cenie
cenie prywatnosc - z komputera korzystajg wszyscy domownicy
I |ubie korzystac z nowosci - kupowanie przez urzqdzenia mobilne to dla mnie nowinka technologiczna
B jestern typem kolekcjonera - smartfon pozwala mi by¢ na biezgco z tym, co pojawia sie na rynku
korzystam z dedykowanych ofert otrzymywanych na telefon
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2021 (zaczeli kupowaé w pandemii)



W jednym miejscu masz ponad:

200 milionéw ofert

"7 13 milionéw aktywnych kupujacych

O

8 128 tysiecy sprzedajacych

Znajdz to, co najwazniejsze teraz!
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Komentarz eksperta

Pandemia sprawita, ze kanat sprzedazy internetowej nie jest juz tylko dodatkiem do sprzedazy

tradycyjnej, a stat sie w niektérych przypadkach jedynym zrodtem naptywu gotowki.

Firmy, ktore dotychczas sprzedawaty gtownie w kanale tradycyjnym, zostaty zmuszone do
przyspieszenia swojej transformacji internetowej i uzupetnienia dziatan, na ktére wczesniej
brakowato im czasu czy motywacji biznesowej. Nawet mimo poczgtkowej rezerwy i niepewnosci,
wiele firm podjeto trafng decyzje biznesowq o zwigkszeniu naktadéw budzetowych na marketing
internetowy, wykorzystujgc okazje, ktéra wytworzyta sie na rynku e-commerce razem

z lockdownem i przymusowq zmiang stylu zycia i optyki konsumentow. Istotne jest przekonanie sie
do kanatu internetowego tzw. digital immigrants - grupy ludzi, ktérzy nie sq biegli w poruszaniu sie
w internetowym swiecie zakupow i ktorych sytuacja zmusita do zaopatrywania sie w sklepach

online.

Lockdown zmusit do zakupow internetowych nawet sceptykow. Uwaga kupujqcych zostata
skierowana na nowe z ich perspektywy obszary jak home&living czy spedzanie wolnego czasu
w domu. Wiele branz zyskato szanse na nieosiggalng w innych warunkach dynamike wzrostu
przychodow - na uwage zastuguje m.in. rynek e-grocery, ktory w Polsce nawet przed pandemiq
rost mocno z roku na rok, przez co intensywny wzrost w okresie pandemii nie byt zaskoczeniem,

podobnie jak rozszerzanie kanatéw sprzedazy o internet przez lideréw segmentu.

Te trendy i pewnie wiele innych, ktére na co dzien dostrzegamy, bedq miaty istotny wptyw na rynek
e-commerce, ale przede wszystkim dla firm, ktére sprzedajq wielokanatowo. Te drugie
uwiarygodnity sobie w tym okresie istotny kanat sprzedazy, ktory bedzie pozwalat im sie rozwijac

przez wiele kolejnych lat.

Konrad Blazenek
CEO
Semahead
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M-commerce

Deklaracje zakupowe

Deklaracje konsumentéw co do zwigkszenia w przysztosci zakupow mobilnych zmienity sie znaczqco do poprzedniego roku. Widac
wyraznie wiekszq ostroznos$c w przewidywaniu wigkszych zakupéw, ale moze to byc bezposredni wptyw pandemii i generalnie wigkszej
ostroznosci konsumentéw. Cieszy natomiast znaczny wzrost grupy internautéw, internautéw mobilnych i e-kupujgcych moéwigcey o

utrzymaniu wydatkéw w kanale mobile - odpowiednio 45% (+17p.p.), 57% (+20p.p.) i 52% (+14p.p.).

Wykres nr 25 - Jak myslisz, w przysztym roku Twoj poziom zakupow z wykorzystaniem urzqdzen mobilnych...?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907

iternauc (2015] I = 77
internauci [2019] 8% 0 m
internauci [2020] 8% 8% . A 48
internauci [2021]
B zwiekszy sie M utrzyma sie na tym samym poziomie U zmniejszy sie = nie wiem
internauci mobilni [2018] m—m—m
internauci mobilni [2019] -_gm
internauci mobilni [2020] _m_m

internauci mobilni [2021] : : : S/% 4% 32%]

M zwiekszy sie [ utrzyma sie na tym samym poziomie [ zmniejszy sie M nie wiem
kupujqey w sieci [2018] —m
kupujqcy w sieci [2019]
kupujqcy w sieci [2020]
Kupacy w sieci[2021) T 5
| | zwieks.zy sie | | utrzqu.sie na tym sq.mym poziomi;e [ | .zmniejszy sie. || n.ie wiem |
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Zapamietaqj

M-commerce

O Z wykorzystaniem urzqdzenia mobilnego kupuje 51% ich posiadaczy, a 54% kupujgcych w sieci.

®  Moda, elektronika i wyposazenie domu oraz uroda, to kategorie, w ktérych najchetniej
konsumenci kupujg mobilnie. Sq to takie same kategorie jak generalnie w przypadku
e-zakupow i podobne jak rok temu w kontekscie zakupdw mobilnych, znaczqco wzrosty zakupy
rozrywkowe na smartfonie - czesciej kupujemy aplikacje i gry.

®  23%internautéw wykorzystujqcych urzqdzenia mobilne zakupowo zaczeto na smartfonie
proces zakupowy, ale go nie skoriczyto. Najczestszym powodem jest rozmyslenie sig, ale takze
niewygodny proces zakupowy na smartfonie.

g Polacy kupujq mobilnie z bardzo pragmatycznych pobudek. W tym roku szczegdlnie wzrosta
chec¢ wykorzystania dedykowanych ofert dostepnych tylko dla kupujgcych mobilnie.

. Osoby, ktore dopiero zaczety kupowac w sieci w wyniku pandemii sq otwarte na zakupy
mobilne i dostrzegajq wiele ich atutow.

[

Ponad potowa badanych chce utrzymac swoje wydatki w kanale mobilnym w najblizszym

czasie.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | M-COMMERCE
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W rozdziale

® Ulubione miejsca zakupowe Polakow

® Zokupy wielokanatowe marki i kategorii
® Show-rooming

® Zachety zakupowe

® Zaletyibariery zakupow wielokanatowych
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Omni-commerce

Miejsca zakupowe

Rok 2021 przyniost ciekawg zmiane we wskazaniach polskich konsumentéw odnosnie ulubionych
miejsc zakupowych. Najprosciej te wyniki mozna opisac zapewne jako sentyment wobec zakupow
stacjonarnych, wzrosty bowiem znacznie (41%, +24p.p.) wskazania na sklepy fizyczne jako ulubione
miejsce zakupow. Jest to najpewniej bezposredni efekt pandemii i obostrzen z nig zwigzanych,
ktory doswiadczamy z przerwami od marca 2020. roku, a wiec okoto 15 miesiecy. Warto jednak
zauwazyc, ze jednoczesnie nie spadty, a nawet nieco wzrosty wskazania na miejsca zakupow online

- platformy zakupowe (+2p.p.), sklepy internetowe (+1p.p.) i sklepy mobilne (+1p.p.).

Wykres nr 26 - Ktére z miejsc zakupowych okresli{a)bys jako swoje ulubione?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1307

2018 7%
2019 | : 22% 1%

2020 17% 10% [ fl S%
2021 41% 12%
M sklepy stacjonarne M platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom
sklepy internetowe media spotecznosciowe
M sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepéw nie mam ulubionego miejsca

Analiza postaw osob, ktore dopiero co zaczety kupowac w sieci, czyli sktonita ich do skorzystania
z rozwigzan e-commerce pandemia, bardzo doceniajq ten kanat. Tu na sklepy stacjonarne jako
ulubione miejsce wskazuje 9% (w poréwnaniu do 41% powyzej), a z kolei na platformy zakupowe

16%, na sklepy internetowe 19%, a na mobilne - az 25%.
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Komentarz eksperta

Bedqc partnerem technologicznym i biznesowym retaileréow w Polsce i w Europie cieszy nas powrot
konsumentow do sklepow stacjonarnych. Jako ulubione miejsce zakupowe wskazato je w tym roku

41% badanych.

Nasze doswiadczenia jako producenta drukarek fiskalnych, i jednoczesnie tworcy oprogramowania,
w tym systemow kasowych dla sieci handlu detalicznego w Polsce, pokazujq, ze kondycja branzy
retail jest stabilna. Blisko 1/3 badanych w sklepach stacjonarnych korzysta z kart. Popularnosé tej
formy ptatnosci potwierdza réwniez rekordowe ponad 3 miliony transakcji dziennie, ktére obstuzyt

przed majowkg nasz hub ptatniczy Cloud EFT.

Kibicujemy jednoczesnie rozwojowi handlu online i z duzym entuzjazmem podchodzimy do
informacji o tym, ze az 84% badanych dokonato w 2021 r. zakupdw w Internecie. Bedgc dostawcqg
rozwigzan Adobe Magento, Akeneo PIM i modutu do fiskalizacji e-commerce, jestesmy dumni, ze
mozemy wspierac retaileréw w transformacji cyfrowej - tak, aby mogli reagowac na zmiany rynku

w kierunku modelu customer-centric omnichannel.

Przedsiebiorstwa, ktore kanat sprzedazy online witqczyty w strategie rozwoju biznesu, potrafity
w petni wykorzysta¢ boom na e-commerce w okresie pandemii. Dobrym przyktadem jest Super-
Pharm, dla ktérego przygotowalismy nowq odstone sklepu internetowego. Tylko w pierwszych
miesiqgcach 2021 r. strona osiqgneta wynik w postaci kilkuset procent wzrostu sprzedazy rok do

roku.

Dzis firmy, aby pozostac konkurencyjne w e-commerce, powinny skoncentrowac sie na customer
experience. Poza sprawnym procesem zakupowym, zapewnieniem wyboru form dostawy i
ptatnosci, warto siegac po wiecej - rozwiqzania typu PIM do spéjnego zarzqdzania informacjq

produktowq czy nowoczesne platformy search & discovery.

Grzegorz Rogalinski
CEO
Exorigo-Upos SA
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Sentyment w stosunku do sklepéw stacjonarnych w przypadku kupujgcych w sieci nie jest juz tak
wyrazny jak wsrod wszystkich badanych internautéw. Wskazania na sklepy fizyczne jako ulubione
miejsce zakupowe w tym roku wzrosty jedynie o +4p.p. Rownolegle o +5p.p. wzrosta sympatia dla
platform zakupowych. Platformy sq zresztg wskazywane jako to miejsce, gdzie najczesciej zaczeli
kupowac konsumenci, ktérych pandemia niejako zmusita do zakupow w e-commerce. Swojq

pozycje utrzymaty tez sklepy internetowe.

Wykres nr 27 - Ktére z miejsc zakupowych okresli{a)bys jako swoje ulubione?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=852, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci e-kupujqcy, N=1310

kupujqcy w sieci 2018 14% : 23 j D% oub

kupujacy w sieci 2019 "= T j 0% 1%

kupujqcy w sieci 2020 SN T ‘

kupujacy w sieci 2021 | 22% A

M sklepy stacjonarne M platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom
sklepy internetowe 1 media spotecznosciowe
B sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepow nie mam ulubionego miejsca

Wsrod kupujqcych mobilnie pozycja sklepow stacjonarnych w rankingu ulubionych miejsc
dokonywania zakupow jest jeszcze nizsza niz rok temu (12%, -6p.p.). Podobnie jak w przypadku
e-kupujgcych, m-kupujgcy wskazujq coraz czesciej na platformy zakupowe jako miejsce, gdzie

najchetniej dokonujq zakupow.

Wykres nr 28 - Ktére z miejsc zakupowych okreslit(a)bys jako swoje ulubione?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, N=534, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci m-kupujacy,
N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujqcy, N=620,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci m-kupujgcy, N=655

kupujqcy mobilnie 2018 I/ |

kupujqcy mobilnie 2019 -7 j
kupujacy mobilnie 2020 I =] I A : 9% 0% 11%]
kupujqey mobilnie 2021 M- N 57 ‘ ! ‘
[ sklepy stacjonarne B platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom
sklepy internetowe [ media spotecznosciowe
B sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepow nie mam ulubionego miejsca
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Zoptymalizuj ptatnosci w swojej firmie
z Unified Commerce

Oferuj wszystkie popularne metody ptatnosci i zwieksz wspdtczynnik konwersii
dzieki jednej platformie ptatnosci dla wszystkich kanatow sprzedazy.
Sprawdz wiecej na adyen.com
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Omnicommerce

Online ,trigger”

W tym roku mamy do czynienia z bardzo lekkim zwiekszeniem wskazan na efekt ROPO (Research
Online Purchase Offline), czyli poszukiwanie informacji online i zakupy offline (41%, +2p.p.). By¢ moze
jest to efekt tego, ze badanie byto realizowane w momencie gdy znoszone byty obostrzenia
zakupowe po trzeciej fali zakazen i dtugim zamknigciu galerii handlowych. Nie przewidujemy jednak,
ze trend spadkowy w tym obszarze zostanie zatrzymany lub odwroécony. W ciggu ostatnich 6 lat

deklaracje dotyczqce efektu ROPO spadty z ponad 70%.

Wykres nr 29 - Czy informacje w Internecie zachecajq Cie do zakupu offline?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci, N=2068, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygonie 2021, internauci, N=1907, internauci
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% zdecydowanie tak B raczej tak H raczej nie B zdecydowanie nie

Efekt ROPO jest silniejszy, podobnie jak rok temu w przypadku konsumentéw dojrzatych, kobiet,

a takze w kategoriach takich jak moda, elektronika, dom i ogrod oraz sport.
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Duza zmiana nastgpita wéréd osob, ktére kupujg w Internecie i mobilnie. One wykazywaty do tej
pory duzq sktonno$¢ do udania sie do sklepu stacjonarnego w odpowiedzi na informacje znalezione
w Internecie. W tym roku takg postawq wykazato sie jedynie S57% e-kupujqcych i 55%
m-kupujgcych. Jest to zapewne bezposrednio zwigzane z pandemiq i faktem, ze czesto po prostu

nie byto gdzie sie udac na zakupy stacjonarne.

Wykres nr 30 - Czy informacje w Internecie zachecajq Cie do zakupu offline?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=952, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqcy, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujgcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310

kupujqcy w sieci [2018] 4%
kupujacy w sieci [2019]
kupujqcy w sieci [2020] 8%
(upicy w siei (2021

I zdecydowanie tak B raczej tak raczej nie I zdecydowanie nie

Wykres nr 31 - Czy informacje w Internecie zachecajq Cie do zakupu offline?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy,
N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujqcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci m-
kupujgcy, N=655
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internauci [2019]
internauci [2020]
internauci [2021]
kupujqcy w sieci [2019]
kupujqcy w sieci [2020]
kupujgcy w sieci [2021]
kupujgcy mobilnie [2019]
kupujgcy mobilnie [2020]

kupujgcy mobilnie [2021]

Spadt takze w tym roku jeszcze jeden wskaznik dotyczqcy realizacji procesu zakupowego w wielu
kanatach. Zamkniete sklepy stacjonarne spowodowaty, ze konsumenci odczuwajq mniejszq
potrzebe sprawdzania dostepnosci produktow w sklepie stacjonarnym, mozliwosci przymierzenia
ich i ostatecznie zamowienia z dostawg do domu. To rozwigzanie do niedawna mogto wydawac sie
konsumentom bardzo wygodne, ale pandemia sprawita, ze radzq sobie w inny osob - czesto
zamawiajgc w e-commerce kilka sztuk produktu w réznych rozmiarach bgdz kolorach, a potem
zwracajgc zbedne, czy niepasujgce towary. Zgodnie z wynikami badania ,Co (u)gryzie
e-commerce?” wiemy, ze robi tak regularnie 26% konsumentow zwracajgcych produkty zakupione

W sieci.

Wykres nr 32 - Wyobraz sobie, ze sprawdzasz w sklepie internetowym dostepnosc produktu w sklepie stacjonarnym. W przypadku braku produktu mozesz
zamowic go do sklepu i obejrzec / przymierzy¢ na miejscu. Czy skorzystak(@)bys z takiej mozliwosci?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci, N=1807
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Komentarz eksperta

Pomoc klientom w zakupach online, a nie sprzedaz produktéw, powinna byc gtéwnym celem

strategii marketingowych firm handlowych.

Dynamiczna cyfryzacja handlu powoduje, ze klient czesto czuje sie przyttoczony probami sprzedazy
w roznych kanatach komunikacji. Niedopasowana oferta, nieudane proby znalezienia produktu i

chaos na stronie sklepu tez powoduje jego niezadowolenie i sprawia, ze rezygnuje z zakupu.

Omni-commerce wymaga konsekwentnego budowania zaangazowania klienta w proces
zakupowy. Oznacza to, ze dla kazdego kanatu nalezy zdefiniowac role, jakqg ma petni¢ w procesie

zakupowym, zadbac¢ o spojng komunikacje i dopasowang oferte w kazdym punkcie styku z klientem.

Nie jest to mozliwe bez danych o interakcjach klientow w réznych kanatach kontaktu. Dzigki nim,
sztuczna inteligencja identyfikuje aktualng potrzebe klienta, automatycznie wyszukuje wiasciwe

produkty, a nastepnie uruchomia kampanie, ktéra dostarcza do niego oferte.

Warto przyjrzec sie takze technologii pobocznej, ktéra optymalizuje proces zakupowy dla obu stron.
Przyktadem moze by¢ identyfikacja klienta na réznych urzqgdzeniach. Czy klient, ktory wyszukuje
produkty na swoim telefonie, moze kontynuowac¢ zakupy na laptopie? Czy zobaczy te same

rekomendacje produktow?

Chcagc osiggnqc sukces w omni-commerce, kazdy wiasciciel powinien postawic sie w roli klienta i
odpowiedzie¢ sobie na fundamentalne pytanie: czy moja firma utatwia klientowi proces zakupy i

pomaga mu kupi¢ produkty czy po prostu probuje je sprzedac?

Pawel Wyborski
CEO

QuarticOn , w
s
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Omni-commerce

Kupowanie w wielu kanatach

2021 to kolejny rok, gdzie spada sktonnosc konsumentéw do kupowania tej samej marki w wielu
kanatach, np. raz korzystajqc z laptopa, raz ze smartfona czy tabletu, a raz stacjonarnie. Kanat
stacjonarny w sposob dos¢ oczywisty w tych ostatnich dwéch pandemiczech latach ogranicza nam
to zjawisko, ale wydaje sig tez, ze w ramach e-commerce i kanatow digitalowych badani zaczynajq
korzystac z najwygodniejszych dla nich rozwiqzan, czyli np. ulubionych aplikacji lub platform, a takze

markowych e-sklepow, jesli jest to najwygodniejsza opcja.

Wykres nr 33 - Czy zdarza Ci sie kupowac te samq marke / produkt w wielu miejscach (np. raz korzystajqc z laptopa / PC, a innym razem mobilnie bqdz w
realnym sklepie)? Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2013, internauci,
N=1933, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci, N=2068, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci,
N=1807, internauci

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 4 7/ .
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kupujgcy w sieci [2018]
kupujqcy w sieci [2019]
kupujgcy w sieci [2020]

kupujgcy w sieci [2021]

zaczeli kupowac w sieci
z powodu pandemii [2021]

kupujgcy mobilnie [2018]
kupujgcy mobilnie [2019]
kupujgcy mobilnie [2020]

kupujgcy mobilnie [2021]

Wykres nr 34 - Czy zdarza Ci sie kupowac te samq marke / produkt w wielu miejscach (np. raz korzystajqc z laptopa / PC, a innym razem mobilnie
badz w realnym sklepie)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci, N=2068, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci, N=1907, internauci
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Deklaracje dokonywania zakupéw wielokanatowo sq wciqz, podobnie jok w latach 2018. i 2018,
znacznie wyzsze w przypadku konsumentow kupujgcych w sieci i kupujgcych mobilnie. | w tych
grupach wida¢ jednak wyrazny spadek wskaznika (odpowiednio o -14p.p. i -12p.p.) i specjalizacje
konsumentow pod kqtem preferowanego kanatu zakupowego. Dos¢ wysoki odsetek konsumentow
kupujgcych wielokanatowo wystepuje wsrod osob, ktére dopiero w tym roku - z powodu pandemii -
zaczety kupowac w Internecie. Wyniost on 63%. Wyglgda zatem na to, ze w przypadku tej grupy
konsumentow zakupy do tej pory jednokanatowe - stacjonarne, zmienity sie w wielokanatowe offline

+online.
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internauci [2019]

internauci [2020]

internauci [2021]

kupujgcy w sieci [2019]

kupujgcy w sieci [2020]

kupujqcy w sieci [2021]

kupujgcy mobilnie [2019]

kupujgcy mobilnie [2020]

kupujgcy mobilnie [2021]

Ponad rok pandemii spowodowat rowniez, ze konsumenci wyraznie stabiej odczuwajq potrzebe
dostepnosci marki w wielu kanatach zakupowych. Wéréd internautéw rok temu - w maju 2020.
roku odsetek takich oséb wynosit 41%, a obecnie jest to 36%. Wsrdd kupujgcych w sieci jest to w tym
roku 69%, a wsrod m-kupujgcych 63%. Mimo tego iz te liczby sq znacznie wyzsze niz srednio dla
internautow, a wiec pokazujq, ze jednak konsumenci chcieliby mie¢ mozliwos¢ zakupu danej marki
w sklepie stacjonarnym, dos$¢ szybko spadajq. Jest to zmiana odpowiednio o -6p.p. i -8p.p.
Najczesciej pragnienie mozliwosci zakupu danej marki w wielu kanatach dotyczy takich kategorii

zakupowych jak moda, wyposazenie wnetrz oraz farmacja i rozrywka.

Wykres nr 35 - Czy wazne jest dla Ciebie ze mozesz kupowac te samg marke w wielu miejscach (np. raz korzystajqc z laptopa / PC, a innym razem
mobilnie bqdz w realnym sklepie)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci, N=20689, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci, N=1907, internauci
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internauci [2019]

internauci [2020]

internauci [2021]

kupujgcy w sieci [2019]

kupujqcy w sieci [2020]

kupujgcy w sieci [2021]

aczeli kupowac w sieci z powodu pandemii [2021]
kupujgcy mobilnie [2019]

kupujgcy mobilnie [2020]

kupujqcy mobilnie [2021]

Konsumenci coraz mniej entuzjastycznie reagujg na marki, ktére do tej pory nie byty dostepne
online, a obecnie sq, przynajmniej w takiej hipotetycznej sytuacji. Wydaje sie, ze dla konsumentow
obecnosc marek online to juz raczej standard. Najbardziej to, gdyby dan marka ,weszta do
Internetu” ucieszytoby tych, ktérzy dopiero co zaczeli kupowac online. Wciqz tez grupy e- i m-
kupujgcych sq bardziej zainteresowani takq sytuacjq niz statystyczny internauta. Z radosciq takg

nowq online’'owg marke powita odpowiednio 53% kupujgcych w sieci i 59% kupujgcych mobilnie.

Wykres nr 36 - Jak reagujesz na informacje, ze marke, ktorq do tej pory byta dostepna wytqcznie stacjonarnie, mozesz kupi¢ w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, internauci,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci, N=2068, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci, N=1907, internauci
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Komentarz eksperta

Omni-commerce to po prostu odpowiedz na potrzeby klientow. Rywalizacja pomiedzy kanatami
offline i online trwa od lat. Teraz, kiedy nawet Google i Amazon inwestujq w fizyczne lokalizacje,

widac doskonale, ze nie ma jednej odpowiedzi. Kazda organizacja musi znalez¢ swojq droge.

Super-Pharm od poczqgtku byt osadzony w rzeczywistosci stacjonarnej. Mocna inwestycja w obszar
digital, w tym e-commerce, przyniosta rezultaty, ktére zostaty dodatkowo wzmocnione przez
pandemie. Nasz kanat online przynidst w zesztym roku SO0% wzrostu vs. srednia rynkowa 40%.
Jednoczesnie doskonale rozumiemy, ze doswiadczenie klientow buduje sie we wszystkich kanatach,
razem. Fizyczne lokalizacje wspomagajq kanat online, a kanat online zaprasza do fizycznych

lokalizacji = na koniec dnia liczy sie pozytywne doswiadczenie klienta.

Pandemia z pewnosciq jest wydarzeniem niespodziewanym, ktore catkowicie zmienito naszg
rzeczywistos¢. Méwito sie o odptynieciu klientéw z handlu stacjonarnego do e-commerce.

Z drugiej strony, od maja widzimy duzy powrot klientow do zakupow stacjonarnych. Wydaje sie,

ze kolejne lata bedq prowadzity do stworzenia nowej rownowagi pomiedzy kanatami sprzedazy,

a najlepiej w przysztosci poradzg sobie firmy, ktére zaproponujq swoim klientom spojne, pozytywne

doswiadczenia.

Maciej Mackowiak
Digital Development Manager
Super-Pharm
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Omni-commerce

Kategorie kupowane wielokanatowo

W wyniku zwigkszenia popularnosci zakupow internetowych, wskaznik wielokanatowosci kolejny rok
z rzedu spada lub pozostaje bez zmian dla branz, ktére juz wczesniej znaczna czesc konsumentow
kupowata online lub mobilnie (elektronika, moda, wyposazenie wnetrz), a znaczqco rosnie dla tych,
ktore w sieci nie byty popularne. W szczegdlnosci takg kategoriq sq produkty medyczne (21%,
+Bp.p.) oraz spozywcze, ktére utrzymaty swojg wysokq pozycje (31%) po gigantycznym wzroscie
w 2020. roku.

Wykres nr 37 - Czy zdarza Ci sie kupowad w wielu miejscach w ktorejs z podanych nizej branz? W ktérych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci kupujqcy wielokanatowo, N=790, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci kupujqgcy

wielokanatowo, N=780, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci kupujgcy wielokanatowo, N=630, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie
2021, internauci kupujqcy wielokanatowo, N=755
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zakupy codzienne / spozywcze

kultura / rozrywka
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ikupujqcy wielokdnolowo [2015]
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I kupujgcy wielokdnatowo [2018]
W kupujqgcy wielokanatowo [2019]
B kupujqcy wielokdnatowo [2020]
B kupujqcy wielokanatowo [2021]
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Generalnie wsrod internautéw skala kupowania w wielu miejscach w poszczegélnych kategoriach
jest podobna jak rok temu. Warto jednak zauwazyc¢ kolejny wzrost popularnosci zakupow
spozywczych w kontekscie zakupdw wielokanatowych (19%,+4p.p.). W tej kategorii wida¢ wyrazne

przesuniecie konsumentoéw z kupujqcych tylko stacjonarnie, do kupujgcych stacjonarnie i cyfrowo.

Wykres nr 38 - Czy zdarza Ci sie kupowac w wielu miejscach w ktorejs z podanych nizej branz? W ktérych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci, N=1907
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W tym roku widac wyraznie, ze zaréowno e-kupujqcy, jak i m-kupujqcy musieli zrezygnowac

z zakupow wielokanatowych na rzecz zakupéw cyfrowych. Wskazania na dokonywanie zakupéw
wielokanatowo spadto w zasadzie dla wszystkich branz, szczegolnie tych, ktore i tak byty juz
popularne jesli chodzi i zakupy w sieci. Widac, ze konsumenci z powodzeniem ograniczyli sie w ich
przypadku do Internetu. Znaczqco wzrdst odsetek osob, ktére nie potrafity wskazac zadnej

kategorii, w ktdrej obecnie kupujq wielokanatowo.

Wykres nr 39 - Czy zdarza Ci sie kupowac w wielu miejscach w ktorej$ z podanych nizej branz? W ktérych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2019, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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Omni-commerce

Aktywnosci w sklepie

W tym roku notujemy spadek wszelkich aktywnosci wykonywanych na smartfonach w sklepach
stacjonarnych, jedynie poza tymi zwigzanymi z poszukiwaniem opinii o porduktach (30%) oraz
zostawianiem opinii po zakupie (15%). Wida¢ wyraznie, ze jesli juz konsument udaje sie do sklepu, to

raczej stara sie zatatwic wszystkie sprawy jak najszybciej bez zbednego narazania siebie i rodziny.

Wykres nr 40 - Ktoére z podanych czynnosci wykonujesz w sklepie?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci korzystajqcy aktywnie ze smartfona, N=1197, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygonie 2013, internauci korzystajqcy aktywnie se smartfona, N=1150, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie
2020, internauci korzystajgcy aktywnie se smartfona, N=1151, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci
korzystajqcy aktywnie se smartfona, N=1055
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skanuje kod QR / kreskowy
zeby dowiedziec sie wiecej o produkcie

opiniuje sklep / marke / zakup

melduje sie w danym miejscu (tzw. check-in)

W 2015
H 2016

2018
1 2019
[ 2020
H 2021

zadne z powyzszych

10% 20% 30% 40% 50%

Q...
B
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Jesli juz konsument zdecyduje sie w tym roku - bedqgc w sklepie stacjonarnym - na jakies
dodatkowe aktywnosci na smartfonie, to zdecydowanie rzadziej bedzie to poszukiwanie informacji
czy opisow produktéw. Tym, co moze konsumenta do tego sktonic jest obecnie przede wszystkim
niemita obstuga (29%). Wszystkie inne czynniki stracity na znaczeniu. Wydaje sie, ze aktywnosc
konsumentow w zakresie show-roomingu powréci, gdy bedq sie ponownie czuc¢ bezpiecznie

w sklepach stacjonarnych, czyli najprawdopodobniej po pandemii.

Wykres nr 41 - Co Cie sktania do show-roomingu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, ktérych dotyczy show-rooming, N=397, Omni-commerce.
Kupuje wygonie 2019, internauci, ktérych dotyczy show-rooming, N=407, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci,
ktorych dotyczy show-rooming, N=605, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci, ktérych dotyczy
show-rooming, N=675

gdy cena produktu wydaje mi sie za wysoka

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

gdy w sklepie sg niedoktadne / niewystarczajqgce opisy produktow

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

gdy brak jest promocji, specjalnych ofert

gdy obstuga w sklepie nie posiada
wystarczajqcych informacji o produkcie

gdy zbyt dtugo musze czekag, zeby zostac obstuzongq / obstuzonym

gdy obstuga jest niemita

niekorzystne warunki zwrotu bgdz inne warunki zakupu

2015
2016
2018
2019
2020 |
‘ : : : 2021 |
10% 20% 30% 40% 50%
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Omni-commerce

Zalety i bariery zakupow wielokanatowych

Jak juz wspominalismy, w tym roku po raz kolejny spadty rézne wskazniki zwigzane z zakupami
wielokanatowymi. Kolejnym jest odsetek osob dostrzegajqcych zalety takich zakupoéw. Przed
pandemiq byto to 80%, rok temu 67%, a obecnie 62%. Konsumenci wskazujg takze mniej atutéw
takich zakupow. Podobnie natomiast jak przed rokiem, wskazywane zalety sq dosc¢ réznorodne, od
mozliwosci przetestowania produktu offline i jego zakupu online z opcjq skorzystania z bezptatnego
zwrotu po 0golng mozliwosc¢ wyboru kanatu zakupowego, ktéry w danym momencie jest dla

konsumenta najwygodniejszy.

Wykres nr 42 - Czy dostrzegasz zalety zakupoéw wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907

2016 =7 - 574

2019 | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 80% ‘ 20%}
2020 i i i i i o i BT

2021 I 7 =17
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Wykres nr 47 - Jakie dostrzegasz zalety zakupéw wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1858, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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W moge wybrac sklep internetowy lub stacjonarny, w zaleznosci od tego jak jest mi wygodniej
B moge obejrzec interesujgcy mnie produkt w sklepie stacjonarnym, a zakupi¢ go w internecie
jesli jakis produkt jest niedostepny w sklepie stacjonarnym, moge go zaméwic online
M moge wymieni¢, zwrocic lub zareklamowac produkt zakupiony online w stacjonarnym punkcie sklepu
M moge zrobic¢ zakupy online, a odebrac je np. w drodze powrotnej z pracy w sklepie stacjonarnym
M moge obejrzec i wybrac produkt w sklepie stacjonarnym, a zamowic online, aby moc go ew. zwréci¢ po 14 dniach
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Wykres nr 43 - Czy / Jakie dostrzegasz zalety zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci
e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci
e-kupujqcy, N=1098, aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci
e-kupujqcy, N=1030
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moge wybrac sklep internetowy lub stacjonarny, w zaleznosci od tego jak jest mi wygodniej
B moge obejrzec interesujqgcy mnie produkt w sklepie stacjonarnym, a zakupi¢ go w internecie
jesli jakis produkt jest niedostepny w sklepie stacjonarnym, moge go zamowic online
moge wymienic, zwrocic lub zareklamowac produkt zakupiony online w stacjonarnym punkcie sklepu
B moge zrobi¢ zakupy online, a odebrac¢ je np. w drodze powrotnej z pracy w sklepie stacjonarnym
moge obejrzec i wybrac produkt w sklepie stacjonarnym, a zamoéwic online, aby moc go ew. zwrdci¢ po 14 dniach

Takze wsrod konsumentéw kupujgeych w sieci i mobilnie wida¢ spadek liczby wskazywanych zalet
zakupow wielokanatowych. Warto jednak zaznaczyc, ze tacy konsumenci doceniajg mozliwosc

zakupu w sieci produktow niedostepnych offline. Z drugiej strony, doceniliby tez powrdt mozliwosci

obejrzenia rozwazanych produktéw w sklepie stacjonarnym.

Wykres nr 44 - Czy / Jakie dostrzegasz zalety zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy, N=524,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci mobilni, ktérzy nie kupujq mobilnie, N=498, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci mobilni, ktorzy nie kupujqg mobilnie, N=655
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moge wybrac sklep internetowy lub stacjonarny, w zaleznosci od tego jak jest mi wygodniej
B moge obejrzec interesujqcy mnie produkt w sklepie stacjonarnym, a zakupi¢ go w internecie
jesli jakis produkt jest niedostepny w sklepie stacjonarnym, moge go zamaowic online
moge wymienic, zwrocic lub zareklamowac produkt zakupiony online w stacjonarnym punkcie sklepu
B moge zrobic¢ zakupy online, a odebrac je np. w drodze powrotnej z pracy w sklepie stacjonarnym
moge obejrzec i wybrac produkt w sklepie stacjonarnym, a zamoéwic online, aby moc go ew. zwrdcic¢ po 14 dniach
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Bariery zakupow wielokanatowych dostrzega coraz mniej osob. Wydaje sie, ze moze to swiadczyc o
coraz wigkszej spojnosci komunikagji i ofert marek w réznych kanatach sprzedazowych. Ktérgkolwiek
z zaproponowanych w badaniu barier dostrzega obecnie 61% konsumentéw (-3p.p.). W tym roku

mamy szczegdlnie mniej wskazan na zréznicowane promocje (21%, -4p.p.).

Wykres nr 45 - Czy dostrzegasz bariery zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
2018
20l A
2020

2021

Wykres nr 46 - Jakie dostrzegasz bariery zakupdw wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1358, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1807
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[ oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobq cenqg produktéow
H promocje dotyczqce jednego kanatu nie obowiqzujq podczas zakupdw innym kanatem

oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rozniq sie miedzy sobg dostepnym asortymentem
B informacje na temat dostepnosci produktéw w sklepach stacjonarnych czasem sq nieaktualne
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Wykres nr 47 - Jakie dostrzegasz bariery zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci
e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci
e-kupujqcy, N=1088, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci
e-kupujqcy, N=1030

""""""""" BB
o, 34%
33% " 32% 32%
30% [ 30% 0% 29%
"""""""" 28% e e e P8 o Rt = = /e
26% 25%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, I IEO% I
kUpUJqu w sieci [ 2018 kupujqcy w sieci [2019] kupujqcy w sieci [2020] kupujgcy w sieci [2021]

oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rozniqg sie miedzy sobg ceng produktow

promocje dotyczqce jednego kanatu nie obowigzujg podczas zakupow innym kanatem

oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobq dostepnym asortymentem
B informacje na temat dostepnosci produktéw w sklepach stacjonarnych czasem sqg nieaktualne

Stosunkowo najwiecej barier, czy tez problemdéw zwigzanych z zakupami wielokanatowymi, widzg
konsumenci mobilni. Spadt odsetek osob wskazujgcych na rézne ceny w roznych kanatach, ale

m-kupujgcy zwracajq uwage na roznice w asortymencie oraz promocjach i kwestie nieaktualnych

informacji.

Wykres nr 48 - Czy / Jakie dostrzegasz bariery zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=534, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujqcy,
N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujqgcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci
m-kupujqcy, N=655

32%32%
30% a1 > 30%
""""" 276;""""""”"" o B B """ I R [ . e
777777777777777 | || |1M| |

kupujgcy mobilnie [2018] kupujgcy mobilnie [2019]  kupujgcy mobilnie [2020]  kupujgcy mobilnie [2021]

1 oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobq ceng produktow
B promocje dotyczqce jednego kanatu nie obowiqzujq podczas zakupow innym kanatem

oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rozniq sie miedzy sobg dostepnym asortymentem
B informacje na temat dostepnosci produktéw w sklepach stacjonarnych czasem sq nieaktualne
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Omnicommerce

Polacy zatesknili za sklepami stacjonarnymi. Jako ulubione miejsce zakupowe wskazato je

w tym roku 41% badanych w poréwnaniu do 17% w 2020 roku. Zatrzymato to trend spadkowy
w tym zakresie. Kolejne migjsca zajety platformy zakupowe, np. Allegro oraz markowe sklepy
internetowe, ktorych popularnos¢, pomimo wzrostu wskazan na sklepy stacjonarne, wcale nie

spadta. Ulubionego miejsca zakupowego nie ma co 4. Polak.

Ten rok jest spadkiem w zasadzie wszystkich wskaznikéw dotyczgcych zakupow
wielokanatowych, m.in. wskaznika ROPO, wagi obecnosci marki w wielu kanatach, czy show-

roomingu.

41% badanych informacje w sieci zachecajq do wizyty w sklepie fizycznym. Tu mamy lekki
wzrost (+2p.p.) po serii corocznych spadkéw - w ciggu 4 lat z poziomu 77%. Z drugiej strony,
wsrod kupujgeych w sieci wptyw informacji na wizyte w sklepie stacjonarnym jest wcigz na

wysokim poziomie - 66% (-2p.p.).

Te samqg marke w wielu kanatach, np. online i offline kupuje 33% badanych. Tu mamy spadek

z 43% rok temu i 54% 2 lata temu. Zapewne to jest bezposredni efekt lockdownu.

Podobny spadek zanotowat wskaznik mowiqcy o tym, jak wazna dla konsumentow jest
mozliwos¢ kupowania tych samych marek w wielu miejscach. 2 lata temu byt to wazny czynnik

dla 73%, rok temu dla 44%, a obecnie jest to 36%.

Informacja o tym, ze dana marka - do tej pory dostepna offline - jest teraz w Internecie,

zacheci do zakupu 40% badanych, a ponad potowe e-kupujgcych.
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Metody ptatnosci

Najpopularniejsze metody ptatnosci

Rok 2021. to kolejne wzrosty popularnosci dwodch najpopularniejszych metod ptatnosci, czyli

szybkich przelewow i BLIK. Warto zauwazy¢, ze ptatnosc za pobraniem wzrosta tyko o +4p.p.

w stosunku do zesztego roku pomimo naptywu do e-commerce bardzo duzej grupy nowych

konsumentow. Widac nieco wigksze zainteresowanie ptatnosciami odroczonymi i ratalnymi.

szybki przelew przez serwis ptatnoéci

wysytka za pobraniem (ptatnos¢ przy odbiorze)

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia

ptatosc BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej banku)

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

wysytka za pobraniem (ptatnoé¢ gotéwkq przy odbiorze)

ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosci mobilne (np. BLIK, IKO, PeoPay, Android Pay,

aplikacja bankowosci mobilnej
stuzgca do dokonywania ptatnosci)

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

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

ptatnos¢ SMS-em

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

card on file - karta zapisana w sklepie

Google Pay

Apple Pay

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢

Wykres nr 49 - Jakich form ptatnosci elektronicznych uzywasz podczas zakupdw internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci
e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci
e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci
e-kupujgcy, N=1310
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Uwaga: w 20189. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwiqzku z tym dane dla edygji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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Konsumenci mobilni, w stosunku do poprzedniego roku, utrzymali wykorzystanie szybkich
przelewow oraz BLIKA na wysokim poziomie. Z szybkich przelewow korzysta obecnie 34%
m-kupujgcych (-1p.p.), a z BLIKA 33% (b.z.). Wzrosta nieco popularnosé ptatnosci za pobraniem,
zapewne ze wzgledu na naptyw do e-commerce nowych konsumentow, ktorzy dopiero muszq sie
nauczy¢ nowoczesnych metod ptatnosci. W tej grupie 29% korzysta z szybkich przelewow,

ale z BLIK na razie tyko 13%.

Wykres nr 50 - Jakich form ptatnosci elektronicznych uzywasz podczas zakupow internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=534, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci
m-kupujgcy, N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujqcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2021, internauci m-kupujgcy, N=655
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Uwaga: w 20189. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwiqzku z tym dane dla edygji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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Metody ptatnosci

Najczesciej wykorzystywane metody ptatnosci

W tym roku BLIK jest wskazywany jako najczesciej wykorzystywana forma ptatnosci w Internecie

nieco rzadziej niz rok temu (19%, -4p.p.). Szybkie przelewy utrzymaty swoje pierwsze miejsce na

podium jednoczesnie podbity wynik z 2020. roku o +3p.p. - do 30%. Wzrosty wskazania dla

ptatnosci Google Pay i Apple Pay. Widac tez ponownie wzrost zainteresowania ptatnosciami

odroczonymi i ratalnymi. Tutaj jako przyczyny upatrujemy po pierwsze czesciowego zubozenia

spoteczenstwa w wyniku pandemii, a po drugie podejmowania przez Polakow wysitku remontow

podczas pandemii, czyli zwigkszonych zakupdw w obszarze elektroniki, RTV, AGD i wyposazenia

whnetrz.

ptatnosé BLIK (z uzyciem aplikacji banku)

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

wysytka za pobraniem (ptatno$¢ gotéwkq przy odbiorze)
ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia
przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay,

Android Pay, aplikacja bankowosci

mobilnej stuzgca do dokonywania ptatnosci)
wysytka za pobraniem (ptatnos¢ przy odbiorze)
ptatnos¢ gotéwkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosc kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnos¢ SMS-em

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

ptatnoéci ratalne (np. e-Raty)

Google Pay

Apple Pay

card on file - karta zapisana w sklepie

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢

Wykres nr 51 - Jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupdw internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci
e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310
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Konsumenci mobilni réwniez w tym roku wauczesciej wykorzystywali szybkie przelewy jako forme
ptatnosci za zakupy internetowe (35%). Widac tez w tej grupie wzrost wykorzystania nowoczesnych
ptatnosci jak Google Pay (7%, +5Sp.p.) czy Apple Pay (6%, +3p.p.) i ptatnosci droczonych, ale tez

ptatnosci gotowkowych przy odbiorze towardw.

Wykres nr 52 - Jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupdw internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci
m-kupujgcy, N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci
m-kupujgcy. N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci
m-kupujgcy, N=655
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yy

Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Rok 2020, ze wzgledu na zwigkszonq troske o wiasne bezpieczenstwo oraz ograniczone mozliwosci
przemieszczania sie, wywotane pandemiq Covid-19, byt okresem przyspieszonej cyfryzacji wielu
dziedzin zycia. Beneficjentem tego procesu byta branza e-commerce, do ktorej przekonaty sie
kolejne grupy klientow, do tej pory preferujqcych zakupy stacjonarne. Kilkanascie miesiecy pozniej,
w maju 2021 r., zakupdw internetowych dokonuje juz 86% Polakéw. W 2020 r. byto ich mniej, bo
72%, dokonat sie zatem znaczqcy wzrost. Klienci przyznajq, ze wigkszosc researchu zakupowego
robiq online, czesciej uzywajq poréwnywarek cenowych, w internecie szukajq opinii o interesujgcych
produktach czy ustugach. Ptatnosci online wykorzystywane sq w coraz to nowych kategoriach,

takich jak np. zywnosc. Istotne zmiany objety praktycznie kazdy etap procesu zakupowego.

Jak pokazuje nowy raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie” ulubionymi metodami ptatnosci
Polakow kupujgcych w sieci sg niezmiennie szybkie przelewy i BLIK, w tym roku na korzysc szybkich
przelewow. To wyrazny sygnat, ze w procesie ptacenia za wybrane produkty i ustugi, najwazniejsze
sq wygoda i mozliwie najkrotszy czas realizacji transakcji. Warto zwrocic uwage na czesc klientow
nadal wybierajgcqg ptatnosé przy odbiorze (w wiekszosci z wykorzystaniem karty ptatniczej). Mozna
przypuszczac, ze do tej grupy nalezq seniorzy, ktorzy w ubiegtym roku po raz pierwszy zdecydowali
sie na zakupy online. Postawili oni pierwszy krok w swiecie e-commerce i bardzo prawdopodobne

jest, ze w nim zostangq, korzystajqc z kolejnych udogodnien, takich jak ptatnosci cyfrowe.

Do najwygodniejszych rozwiqzan ptatniczych wskazywanych przez respondentow dotgczyty w tym
roku takze ptatnosci odroczone, zyskujgce w ostatnich latach coraz wigkszq popularnosc.
Najnowszy raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021" potwierdza, ze rozwigzania

z odroczonym terminem zaptaty za zamowione produkty oferowane przez operatoréw czy
platformy zakupowe sq coraz lepiej znane. Ten trend ma swoje uzasadnienie. W ostatnich latach
zmienit sie sposéb myslenia o ratach i ptatnosciach odroczonych, powigkszyta sie takze grupa
klientow, ktérzy cheq z nich korzystac. Metody takie jak P24NOW, staty sie atrakcyjne, poniewaz
pozwalajq kupi¢ produkty lub ustugi bez koniecznosci wczesniejszego oszczedzania ani naruszania
stabilnosci budzetu. Zmiana nastgpita takze po stronie sprzedajqcych. Wiecej sklepow umozliwia
swoim klientom ptatnosc¢ odroczonq bqdz zakupy na raty, traktujqc je rownorzednie z szybkim

przelewem czy BLIK-iem.
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Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Cyfryzacja i wigczenie do swiata e-commerce nowych grup klientéw - zaréwno wspomnianych
wczesniej senioréw, jak i mtodych dorostych, ktérzy nie pamietajq swiata bez internetu, sprawia
ze preferencje dotyczqce ptatnosci stajq sie jeszcze bardziej zroznicowane. Urzgdzenia ubieralne,
ktorymi mozna potwierdzac ptatnosc, ma juz co trzeci Polak, badani widzq tez potencjat

w ptatnosciach z wykorzystaniem koddw QR. Wszystko to swiadczy o dynamicznie zmieniajgcych
sie oczekiwaniach klientow i indywidualizagji ich potrzeb, za ktorymi swiat e-commerce powinien

podgzac.

Po trudnym roku 2020, wida¢ juz coraz bardziej Smiaty powrot do zakupdw przyjemnosciowych -
rezygnuje z nich tylko 19% badanych, w stosunku do 33% rok wczesniej. Juz dwie trzecie Polakéw
przyznaje, ze wraca do przerwanych przez pandemie planéw zakupowych. Klienci myslg

o organizagji letnich wyjazdow, przeprowadzeniu odtozonych na pézniej remontow czy doposazeniu
mieszkania. Wciqz jednak duza czesc rodzimych kupujgcych ogranicza swoje wizyty w sklepach
stacjonarnych. Sytuacja ta jest ogromnq szansq dla sklepow internetowych na utrzymanie trendu

wzrostowego, a co za tym idzie na zwigkszenie rentownosci.

Branza e-commerce zdata egzamin z obstugi klienta w trakcie pandemii, jednak pojawity sie nowe
pytania, na ktére nalezy szybko znalez¢ odpowiedz: jak zatrzymac klienta, jak usprawnic obstuge
posttransakcyjng. Dla mniejszych sklepdw boom zakupowy moze by¢ szansgq, ale takze wyzwaniem,
np. logistycznym czy zwigzanym z obstugq zwigkszonej liczby klientow, ktorzy potrzebujq kontaktu
ze sprzedajgcym. Nie zmienia to faktu, ze wtasnie zaczyna sie okres, kiedy nowe nawyki zwigzane

z zakupami online czy tez patrzqc szerzej - rzeczywistoscig omnicommerce — majq perspektywy,

aby solidnie sie utrwalic.

Magdalena Grablewska
Marketing Manager

Przelewy24
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Metody ptatnosci

Najwygodniejsze metody ptatnosci

Podobnie jak to byto rok i 2 lata temu, za najwygodniejsze konsumenci uznajq ptatnosc szybkim

przelewem oraz BLIKIEM. Liderzy sie nie zmienili. Wida¢ natomiast zmiany w dotychczas mniej

popularnych metodach, a mianowicie silny wzrost wskazarn na Apple Pay i ptatnosci zapamietang

kartq - card on file.

ptatnosc¢ BLIK (z uzyciem aplikacji banku)

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

wysytka za pobraniem (ptatnosc¢ gotowkq przy odbiorze)

wysytka za pobraniem (ptatnosé przy odbiorze)

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)
ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay,

Android Pay, aplikacja bankowosci mobilnej
stuzgca do dokonywania ptatnosci)

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

ptatnos¢ gotéwkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosé kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

Google Pay

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

ptatno$¢ SMS-em

card on file - karta zapisana w sklepie

Apple Pay

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢

Wykres nr 53 - Ktére z form ptatnosci uwazasz za najwygodniejsze?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci
e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqgcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310
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Szybkie przelewy sq wskazywane w tym roku ponownie przez konsumentéw mobilnych jako
najwygodniejsze (24% wskazan), ale zaraz na drugim miejscu znalazta sie ptatnos¢ przy odbiorze
(23%), co zapewne jest efektem naptywu nowej grupy klientéw do e-commerce’u z powodu
pandemii. Na BLIK wskazat co 5. m-kupujqcy. Rosnie popularnosc i sympatia dla rozwigzan takich

jak Apple Pay i zapamietana karta - card on file.

Wykres nr 54 - Ktoére z form ptatnosci uwazasz za nojwygodniejsze?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci
m-kupujqcy, N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujqcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2021, internauci m-kupujqcy, N=655

platnosc BLIK (z uzyciem oplikacji banku) ‘ ;20% 25%
— 20%
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mobilnej stuzgca do dokonywania ptatnosci)
wysytka za pobraniem (ptatnos¢ przy odbiorze) 16% 18%%
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m-kupujqcy, N=1098, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy lub m-kupujqcy, N=1450

Tabela nr1 - Najwygodniejsze metody ptatnosci podczas zakupdw w sieci, Top S wskazan,
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy lub m-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy lub m-kupujgcy, N=843, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy lub

kupujacy w kupujacy kupujacy w kupujacy kupujacy w kupujacy kupujacy w kupujacy kupujacy w kupujacy
sieci mobilnie sieci mobilnie sieci mobilnie sieci mobilnie sieci mobilnie
[2016] [2016] [2018] [2018] [2019] [2019] [2020] [2020] [2021] [2021]
1 szybkie szybkie szybkie szybkie BLIK BLIK szybkie szybkie szybkie szybkie
przelewy przelewy przelewy przelewy przelewy przelewy przelewy przelewy
ptatnosc
a p%otnpsm przeleyv gotowkq p+0th9$Cl szybkie szybkie BLIK BLIK BLIK BLIK
mobilne tradycyjny przy mobilne przelewy przelewy
odbiorze
ptatnose R . . . . s
3 przelew karta przelew gotowkag p}%trr;isc plc;trr;ssc pk;trr;isc p}c;trr;isc piitrr;isc plc;trr;ssc
tradycyjny ptatnicza tradycyjny pfz‘/ odbiorze odbiorze odbiorze odbiorze odbiorze odbiorze
odbiorze
ptatnosc ptatnosc ptatnosc ptatnosc ptatnosc i ptatnosc
ptatnosc
4 kartg kody karta karta kartq kartg kartg kartq 2 odroczonym kartg
przy jednorazowe ptatnicza ptatnicza przy przy przy przy terminen)wl przy
zamaodwieniu zamoéwieniu | zamoéwieniu | zamdwieniu | zamowieniu zamowieniu
kody ptatnos¢ - plat’nosc ptatnos¢ platlnosc platlnosc
] X ptatnosci gotowkag gotowkag przelew przelew przelew gotowkag
5 jednora gotowka ] - z odroczonym ) . . ; A
; mobilne w punkcie . w punkcie tradycyjny tradycyjny tradycyjny W punkcie
zowe za pobraniem . terminem . .
odbioru odbioru odbioru

W tym roku sympatie konsumentow kupujgcych na urzqdzeniach mobilnych i pethowymiarowych

sq bardzo podobne. Za najwygodniejsze uznajq szybkie przelewy, ptatnosci BLIKIEM oraz opcje

ptatnosci za pobraniem.
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W tegorocznej edycji badania ponownie zapytano konsumentéw o ptatnosci wykorzystywane

w zwiqzku z pandemiqg covid-19. W czotéwce znalazty sie ponownie szybkie przelewy i BLIK, ale tez
widzimy znaczny wzrost ptatnosci za pobraniem. O jej popularnosci zdecydowaty gtéwnie gtosy
konsumentow kupujgcych w sieci rzadko oraz tych, ktérzy dopiero zaczeli kupowaé lub

zintensyfikowali swoje wydatki w e-commerce witasnie ze wzgledu na pandemie.

Wykres nr 55 - Ktorq metode ptatnosci przy zakupach przez internet wybierasz czesciej ze wzgledu na zagrozenie zarazenia koronawirusem?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci e-kupujqcy, N=843,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310
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ptatnosc¢ Google Pay
ptatnos¢ Apple Pay

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)
p}dtnoéé SMS-em premium

wysytka za pobraniem (ptatnos¢ przy odbiorze)
ptatnosé karta przy sktladaniu zaméwienia
karta zapisana w sklepie (tzw. card on file)
zadne z powyzszych / trudno powiedzie¢

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku

szybki przelew przez serwis ptatno$ci

(np. Przelewy24, PayU, Dotpay, tPay, eCard itd.) tzw. Pay-By-Link
pk:ltnoé(": gotowka przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosc BLIK (z uzyciem aplkacji mobilnej Twojego banku)

plotnos’é z odroczonym terminem (PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto)
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Metody ptatnosci

Ptatnosci w sklepie stacjonarnym

W tym roku wzrosta sktonnosc Polakéw do ptatnosci gotéwkqg w sklepach stacjonarnych. By¢ moze
jest to kwestia wyptacenia pieniedzy w czasie pandemii w formie zabezpieczenia sie. Wyzsza jest
tez natomiast popularnoéc ptatnoéci kartg (38%, +3p.p.) i nieco wyzsza ptatnosci zblizeniowych
(29%, +1p.p.). Wydaije sie, ze w kontekscie pandemii i tego, ze znaczng cze$¢ roku mielismy do
czynienia z ograniczeniami w dziataniu sklepow, nie nalezy oczekiwac w tym kanale duzych zmian

w obszarze zwyczajow zakupowych i ptatniczych.

Wykres nr 56 - Z jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz podczas zakupow w sklepie stacjonarnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport
Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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ptatniczq, np. Visa np. BLIKIEM

Uwaga: w 2019. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwiqzku z tym dane dla edycji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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kupujgcy w sieci [2018]

kupujqcy w sieci [2019]

kupujgcy w sieci [2020]

kupujqcy w sieci [2021]

kupujgcy mobilnie [2018]

kupujgcy mobilnie [2019]

kupujgcy mobilnie [2020]

kupujgcy mobilnie [2021]

Zarowno kupujqcy w sieci, jak i mobilnie, podczas zakupdw w sklepie stacjonarnym korzystajgq
z wigkszej liczby dostepnych metod ptatnosci. W tym roku jednak i w tych grupach widac wzrost
popularnosci gotowki, chociaz takze ptatnosci kartowych i zblizeniowych, szczegoélnie w przypadku

konsumentéw mobilnych.

Wykres nr 57 - Z jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupdw w sklepie stacjonarnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy lub m-kupujqgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-
kupujgcy lub m-kupujgcy, N=843, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujgcy lub m-kupujgcy, N=1198, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy lub m-kupujqgcy, N=1450
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[ ptatnosc BLIKIEM (z uzyciem aplikacji banku)
B ptatnosc Google Pay
M ptatnosc Apple pay

Uwaga: w 20189. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwiqzku z tym dane dla edygji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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Metody ptatnosci

Ptatnosci uznawane za najwygodniejsze

Pomimo wzrostu popularnosci optacania zakupow w sklepach stacjonarnych gotowkg, konsumenci
nie uwazajq juz tej formy ptatnosci za wygodnq. By¢ moze do jej uzycia zostali przymuszeni poprzez
pandemie i uruchomienie odtozonych pieniedzy na remonty, zakup sprzetu niezbednego do pracy
zdalnej czy podobne zakupy inwestycyjne. Obecnie za najwygodniejsze ptatnosci gotowkowe uwaza
jedynie 6% badanych i jest to o -11p.p. mniej niz tok temu. Zdecydowanie w oczach konsumentow

wygrywajq ptatnosc zblizeniowa i kartq.

Wykres nr 58 - Ktorqg z metod ptatnosci wykorzystywanych w sklepach stacjonarnych uwazasz za najwygodniejszqg?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 20189, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2068, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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2019 =7 71
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' ptatnosc gotdwkg B inne formy pgttnosci

Wykres nr 59 - Ktérg z metod ptatnosci wykorzystywanych w sklepach stacjonarnych uwazasz za najwygodniejszq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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1 ptatnos¢ gotowkq
B ptatnosé kartg ptatniczq, np. Visa
ptatnosc zblizeniowa
M ptatnose BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej Twojego banku)
B ptatnos¢ ratalna
B ptatnosc Google Pay
B ptatnosé Apple Pay
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Wsrod e- i m-kupujqcych gotéwka nie jest juz tez najwygodniejszq formg optacania zakupow
w sklepie stacjonarnym. Kupujgcy w sieci oraz mobilnie w tym roku wskazujq zdecydowanie na
ptatnosci zblizeniowe, ale tez kartowe, ktére bardzo zyskaty na popularnosci - az +16p.p. Za

gotowkq optuje jedynie co 20. badany w tych grupach.

Wykres nr 80 - Ktérqg z metod ptatnosci wykorzystywanych w sklepach stacjonarnych uwazasz za najwygodniejszq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci, N=1933, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1807

kupujqcy w sieci [2019] 9% 7% S% ]
kupujgcy w sieci [2020] _ 16% SSA
kupujqcy w sieci [2021] _32% 4%
kupujacy mobilnie [2019]
kupujacy mobilnie [2020] ﬂ

kupujacy mobilnie [2021] . . — 31% 48% 10%

ptatnos¢ gotowkq

ptatnos¢ kartq ptatniczg, np. Visa

ptatnosc zblizeniowa

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

ptatnos¢ Google Pay

ptatnos¢ Apple Pay
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Wykres nr B1 - Ktérqg metode ptatnosci przy zakupach w sklepach stacjonarnych wybierasz czesciej ze wzgledu na zagrozenie zarazenia koronawirusem?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1307

24%

ptatnosc zblizeniowa

ptatnos¢ gotowkq

ptatnos¢ kartq ptatniczq, np. Visa

ptatnos¢ BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej Twojego banku)
ptatnos¢ Google Pay

ptatnos¢ ratalna

ptatnos¢ Apple Pay

W kontekscie koronawirusa i obostrzen zwigzanych z zakupami, jako najbezpieczniejszq forme
ptatnosci w sklepach stacjonarnych badani konsumenci uznali ponownie ptatnosc zblizeniowq
(30%). Co ciekawe, ponownie az prawie 1/4 (24%) uznata, ze ptatnosci gotowkowe to bezpieczna
metoda ptatnosci za zakupy. Na 3-cim i 4-tym miejscu znalazty sie ptatnosci kartowe i BLIK,
zbierajgc odpowiednio 20% i 10% wskazan. Warto tez wspomniec, ze generalnie Polacy sq wciqz

przeciwko wycofaniu gotowki z obiegu.

Wykres nr 62 - Co sqdzisz na temat wycofania gotowki z obiegu w Polsce?
Raport Ptatnosci cyfrowe 2020, internauci, N=2413, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907

2020 | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 64% : : 28%

2021

[ jestem przeciw M nie mam zdania na ten temat jestem za
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ptacenie wirtualnymi walutami [2020]

ptacenie wirtualnymi walutami [2021]

platnosc zegarkiem [2020]

ptatnosc zegarkiem [2021]
ptatnos¢ Orlen Pay [2020]
ptatnos¢ Orlen Pay [2021]

ptatnos¢ Zappka [2020]

ptatnose Zappka [2021]

ptatnos¢ Lidl Pay [2020]

ptatnos¢ Lidl Pay [2021]

ptatnos¢ Auto Pay [2020]
ptatnos¢ Auto Pay [2021]
ptatnos¢ Tank&Go [2020]
ptatnos¢ Tank&Go [2021]

platnosci PayEye [2021]

Nowoczesne rozwiqgzania

Ptatnosci przysztosci

Polacy szybko przyzwyczajajq sie do nowych, wygodnych rozwigzan ptatniczych, Przyktadem sq
chociazby szybkie przelewy oraz BLIK. Z danych zebranych w badaniu wynika, ze polscy konsumenci
chetnie korzystajq juz takze z kolejnych, pojawiajgcych sie na rynku, innowacyjnych rozwigzan
ptatniczych. W szczegdlnosci zainteresowani sq ptatnosciami Lidl Pay czy Zappka, a takze Auto Pay,
Orlen Pay czy Tank&Go. Probujq tez nowych technologii w zakresie ptatnosci za pomocg oka, czyli

PayEye. Wydaije sie, ze takie rozwigzania majg bardzo duzy potencjat rozwoju.

Wykres nr 63 - Czy zdarza Ci sie ptacic..?
Raport Ptatnosci cyfrowe 2020, internauci, N=2413, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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Wykres nr 64 - Posiadanie urzqdzen ubieralnych opcjq ptatnosci,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1807

internauci 5 7 =777
0 tak W nie

Wykres nr 65 - Jakie urzgdzenia ubieralne
wyposazone w technologie zblizeniowq i stuzqce do
dokonywania ptatnosci posiadasz?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci, N=1907

zegarek
M opaske fitness
™ rekawiczki
11% 10% W pierscien
B D B [ bransoletke

1/3 internautéw wyposazyta sie juz tez w rézne urzqdzenia obieralne, moggce stuzy¢ do
dokonywania ptatnosci. Najpopularniejszy jest zegarek i opaska, ale niektorzy posiadajq juz

rekawiczki, czy pierscienie lub bransoletki.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | METODY PLATNOSCI



&

)

R

M 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]|

ERIF

BIURO INFORMACJI
GOSPODARCZEJ S A

Komentarz
Partnera
raportu

' ' Platnosci w e-commerce - co nam przyniesie jutro?

Jesli ktos jeszcze miat jeszcze cien wqgtpliwosci, to wyniki tegorocznej edycji raportu dobitnie
potwierdzajq, ze pandemia przyspieszyta rozwoj branzy e-commerce w Polsce. Rok temu, w maju
2020 r., zakupy w Internecie deklarowato 72% badanych, a obecnie jest to az 84% (+12p.p.).
Niewqtpliwie Covid-18 i w jego konsekwencji decyzje rzgdowe ograniczajqce dziatanie niektorych
branz, wymusity na klientach okreslone postawy i zachowania rynkowe. Ci ktorzy wczesniej chetnie
korzystali z zakupow on-line na pewno nie zmniejszyli liczby zawieranych transakgji, a ci ktérzy
dotychczas byli dos¢ zdystansowani (np. dojrzali konsumenci) - musieli sie do e-commerce
przekonac, zgodnie z powiedzeniem ,jak sie nie ma co sig lubi, to sie lubi co sie ma”... | znajduje to
odzwierciedlenie w badaniu - w maju 2020 r. 27% internautow deklarowato, ze w wyniku

koronawirusa zaczeli czesciej robi¢ zakupy w sieci, obecnie jest to az 35% (+8p.p.).

Jak wynika z raportu, najpopularniejsza e-kategoria zakupowa to moda, ale wzrosty takze zakupy
w segmencie uroda, sport, wyposazenie domu, a takze kultura i rozrywka oraz szkolenia. Mozna
wiec skonstatowac, ze pandemia pandemigq, ale zycie toczyto sie dalej..Polacy potrzebowali ubran,
kosmetykow, sprzet domowy i elektroniczny psut sie, a meble zuzywaty - potrzeby zatem pozostaty
te same, a e-commerce byto jedynym wyjsciem i sposobem na ich zaspokojenie. Niejako
.rykoszetem” swojq szanse dostaty takze inne kategorie - sport, kultura i rozrywka czy szkolenia,
ktore trudno zaliczy¢ do niezbednych do zycia, ale ha pewno waznych do utrzymania w miare

.normalnego” zycia, sprzed pandemii.

A jak Polacy ptacili za zakupy? Wszystko oczywiscie odbywato sie on-linie, a im tatwiej i szybciej,
tym lepiej. Nie jest zatem przypadkiem, ze w raporcie za hajwygodniejszg forme ptatnosci za

zakupy Polacy uznali BLIK, a takze ptatnosci z odroczonym terminem oraz szybkie przelewy.
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Warto podkresli¢, ze odroczone ptatnosci, czyli BNPL (buy now pay later) zdobywajg coraz wiekszg

rzesze zwolennikéw w Polsce.

Dlaczego? Wszyscy w jakims stopniu jestesmy wygodni, to naturalne, ze wolimy rozwiqzania, ktére
utatwiajg nam zycie, a BNPL doktadnie wpisuje sie w takie potrzeby. Co wiecej, wybitnie dobrze
pasuje do branzy modowej, bo daje mozliwosc sfinalizowania transakcji dopiero po obejrzeniu, czy
przymierzeniu produktu, co jak wiadomo w przypadku ubran jest sprawg kluczowq. Poczgtki BNPL
na rynkach zachodnich bardzo scisle wiqzg sie branzqg modowq, np. w Niemczech, kategoria moda-
ubrania rowniez jest najpopularniejsza w e-commerce. A wedtug raportu Statista Global Consumer
Survey, zakupy z odroczonym terminem ptatnosci u naszych zachodnich sgsiadow byty w 2020 r.
na drugim miejscu pod wzgledem najpopularniejszych form ptatnosci. Az 42% Niemcow rozliczyto
sie za kupione produkty w modelu BNPL, korzystajgc z ustug jednego ze swiatowych liderow tej
ustugi, szwedzkiej Klarny. Warto przy okazji podkreslic, ze Klarne zatozyt Polak, spotka pozyskata na
poczqtku marca 1 mid dolaréw, a obecna wycena fintechu to 31 mld USD. Inwestorzy wierzg

w BNPL.

Odroczone ptatnosci to takze rozwigzanie dla oséb, ktére w danym momencie nie dysponujqg
odpowiedniq gotowkg, aby zakupi¢ produkt - zwtaszcza w przypadku drozszych kategorii typu
elektronika, sprzet AGD, meble. Dla takich klientéw jest to nic innego jak metoda pozyskania

finansowania.

Nalezy sie zatem spodziewac, ze przez kolejne lata w Polsce — wzorem rynkéw zachodnich -
bedziemy obserwowali rozwoj odroczonych ptatnosci. Wedtug portalu Fintek.pl w 2020 r. z ustugi
skorzystato ok. 400 tys. osob. A to dopiero poczgtek, bo wg. analitykéw PWC, rynek krajowy bedzie
rost w tempie ok. 12% w skali roku, a w 2026 r. osiggnie wartos¢ 160 mld zt. Liczba operatorow
oferujgcych BNPL w Polsce rosnie, a lista kategorii i branz ktore otwierajq sie ha odroczone
ptatnosci jest co raz diuzsza - elektronika, moda, AGD, rozrywka, ale takze sieci sklepow

spozywczych. Roéwniez najwieksza platforma zakupowa - Allegro, oferuje takg ustuge.
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Roéwnie ciekawy co sam rozwdj odroczonych ptatnosci jest takze jego tto, czyli dziatania, ktére majq
miejsce w tzw. backoffice, a umozliwiajq finalnie klientowi skorzystac z takiego modelu zakupowego.
Aby taka transakcja doszta do skutku, kazdy klient - bez wzgledu na to czy kupuje nowy blender,
namiot, czy kazdy inny produkt, przechodzi przez proces weryfikacji swojej wiarygodnosci
finansowej. Operator BNPL sprawdza wigc zdolnosc kredytowq kupujgcego np. w ERIF, poprzez

rozwigzania, ktére umozliwiajg mu wielowymiarowq analize potencjalnego klienta.

Monitorowanie zdolnosci kredytowej i wiarygodnosci ptatniczej klienta to rynkowa koniecznosc,

a w zwiqzku z rosngcymi wolumenami transakgcji w e-commerce i pojawianiem sie howych
rozwiqzan zainteresowanie danymi bedzie tylko rosto. Gospodarka jok wiadomo jest systemem
naczyn potqczonych, wiec rozwoéj e-commerce to takze wzrost innych branz. W przypadku ERIF
udziat w rozwoju e-commerce polega na zapewnieniu rzetelnych danych o zachowaniach
konsumentow, po to aby tworzy¢ proste i innowacyjne metody ptatnosci. A na horyzoncie sq juz
nowe, kolejne rozwiqgzania, ktére utatwiajq zakupy, wykorzystujgce tzw. embeeded finance, gdzie
transakcja ptatnicza wbudowana jest wygodnie dla klienta w jego $ciezke zakupowq. Przyktad: dron
dostarcza nowy model butéw biegowych do domu, a w tym czasie ptatnosc jest realizowana ,w tle”
np. poprzez ptatnosci odroczone lub ratalne. Takie rozwigzania potrzebujg swietnych modeli

predykcyjnych wytrenowanych na solidnych danych.

Jarostaw Furmaniak
Kierownik Departamentu Operacji i Rozwoju

ERIF Biuro Informacji Gospodarczej S.A.
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Metody ptatnosci

Najczesciej w sieci Polacy ptacq z wykorzystaniem szybkich przelewéw (podobnie jak rok
temu). Na kolejnych miejscach znalazty sie ponownie BLIK i ptatnosc przy odbiorze. Nieco
wzrosta tez ponownie popularnosc ptatnosci przy odbiorze. Moze byc to efekt dynamicznego

wzrostu liczby e-kupujgcych, czyli naptywu nowych, dojrzatych konsumentow do e-commerce.

Za najwygodniejszg forme ptatnosci online i mobilnych uznawany jest BLIK, a takze ptatnosci

z odroczonym terminem oraz szybkie przelewy.

Ze wzgledu na ostroznosc¢ w pandemii czesciej w Internecie Polacy ptacq kartq i szybkim

przelewem.

W sklepach stacjonarnych badani ptacg wciqz gotowkq (51%), nastepnie kartg ptatniczg
i zblizeniowo. Ptatnosci typu Apple Pay i Google Pay wykorzystuje co 8. badany. BLIKIEM ptaci
12%.

Za najwygodniejsze stacjonarnie Polacy uznajqg ptatnosci zblizeniowe, a potem kartowe.

Ptatnosci wirtualnymi walutami w 2022 roku rozwaza 10% badanych, a ptaci tak 3%.

Ptaci zegarkiem co 10. badany. Z ptatnosci Orlen Pay korzysta 19%. Na korzystanie z Autopay
wskazuje 13% badanych, a z Tank&Go 12%.

Jakies urzqdzenia ubieralne, moggqce stuzy¢ do ptatnosci posiada 33% badanych.

Przeciw wycofaniu gotéwki jest 84% Polakow, za jest 15%. Niezmiennie przyczyng jest obawa o
wytqczanie czesci Polakow z mozliwosci ptacenia oraz ocena Polski jako niegotowej na takg

zmiane.
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W rozdziale

® Miejsce zakupu
® Migjsce decyzji zakupowej
® Kanaty i urzqgdzenia zakupowe

® Media spotecznosciowe w procesie zakupu
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Proces zakupowy

Miejsce zakupu

Ostatni zakup miat miejsce w 49% przypadkow w sklepie stacjonarnym. Widaé zatem, ze pomimo
otwarcia galerii handlowych w maju (badanie realizowane byto pod koniec maja), ponad potowa
zakupow zostata dokonanych online. Swoje pozycje jako miejsca ostatniego zakupu utrzymaty

wiasciwie wszystkie cyfrowe miejsca zakupowe poza mediami spotecznosciowymi.

Wykres nr 66 - Gdzie dokonatas/e$ ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018,
internauci, ktérzy pamietajq swéj ostatni zakup, N=1412, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup,
N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1485

2018 | —38% 0% B

2019

2020 | | I =77 6l o%l
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W sklepy stacjonarne B platformy zakupowe, np. Allegro, showroom
sklepy internetowe sklepy mobilne / aplikacje mobilne sklepow
m media spotecznosciowe nie pamigtam

Sklepy stacjonarne najczesciej wskazali konsumenci matych i sSrednich miast oraz wsi. Doktadnie tak
jak byto to rok temu. Mieszkancy miast najwiekszych o liczbie mieszkancow powyzej SO0 tys.
pozostali wierni zakupom online. Patrzqc na wiek badanych, sklepy stacjonarne odwiedzili
najrzadziej mtodzi konsumenci - w grupach wiekowych 18-24 lata oraz 25-34 lata (odpowiednio
42% i 36%).
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raportu

Wyniki tegorocznego raportu ,Omnicommerce kupuje wygodnie” wyraznie wskazujq, ze klienci
wciqz oczekujq elastycznego i dopasowanego do ich potrzeb procesu zakupowego. O ile pewna
czes¢ pandemii jest juz za nami i widzimy szanse na powrdét do normalnosci, to niektore

wyksztatcone w czasie jej trwania preferencje klientow pozostajg niezmienione.

Polacy z przyjemnosciq wrocili do sklepow stacjonarnych. Jako ulubione miejsce zakupowe
wskazato je w tym roku 40% badanych. Jest to znaczqcy, 17% wzrost w poréwnaniu do roku 2020.
Jednoczesnie obserwujemy wciqz zwiekszajqcy sie udziat internautow, ktorzy zaczeli robic zakupy
online w trakcie trwania pandemii - zadeklarowato je az 35% oséb (+ 8p.p.). Dlatego tez teraz,
bardziej niz kiedykolwiek wczesniej, wiasciciele firm powinni inwestowac w podejscie Unified
Commerce, ktére skutkuje holistycznym doswiadczeniem zakupowym i optymalizacjq transakgji

niezaleznie od kanatu zakupowego wybranego przez klienta.

Jesli wszystkie dane dotyczgce ptatnosci wprowadzone sq do tego samego systemu, wtasciciele
firm mogqg mapowac zachowania konsumentow i identyfikowac trendy, ktére bedq miaty wptyw na
ich decyzje. Daje to pewnosc, ze podjete dziatania bedq bezposrednig odpowiedzig na to, czego

potrzebujq klienci.

Nie jest to jednak koniec mozliwosci oferowanych przez Unified Commerce. Nowe Sciezki zakupowe
np.: click and collect, reserve and collect, czy table self-order na state weszty do repertuaru opcji
oferowanych przez sklepy i stajq sie powoli standardem, ktérego oczekujq klienci. Skoncentrowanie
wszystkich danych dotyczqcych transakgcji w jednym systemie, stanowi przydatng baze do

prowadzenia odpowiednio sprofilowanego biznesu.
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Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Co wiecej, retailerzy mogq uzyc¢ tych danych, aby okresli¢, ktore produkty sg najczesciej
wyswietlane w witrynie lub jakie metody ptatnosci powinny by¢ obstugiwane. Wyniki badania jasno
pokazujq, ze klienci oczekujg maksymalnej wygody w tym zakresie - 56% respondentow preferuje
sprzedawcow, ktorzy zapamietujg wybrane przez nich metody ptatnosci. Nie sq to jednak jedyne
oczekiwania klientow wzgledem transakcji. Badani wskazali ptatnosci zblizeniowe jako najbardziej
wygodne i funkcjonalne opcje zaptaty w sklepach fizycznych. Oferowanie takich mozliwosci zaraz
obok elastycznych metod dostawy i obecnosci w réznych kanatach zakupowych wydaje sie by¢

niezbednym elementem do prowadzenia efektywnego biznesu.

Wyniki badania wskazujq takze, ze cross-korzystanie z urzqdzen podczas zakupow nabrato jeszcze
wigkszego znaczenia. Konsumenci zaczynajq proces zakupowy lub poszukujq inspiracji na jednym
urzqdzeniu, a konczq zakup na innym lub finalizujq go w sklepie stacjonarnym. W zwiqzku z tym
bardzo istotna staje sig kwestia zapewnienia jednolitego doswiadczenia zakupowego niezaleznie
od kanatu sprzedazy. 86% osob, ktére nie kupujg w Internecie, wykorzystuje sie¢ do realizacji
roznych aktywnosci okotozakupowych, m.in. poszukiwania inspiracji, opinii o produktach czy

promocji.

To, czego nauczyta klientéw pandemia to fakt, ze mogq oczekiwac od sprzedajqcych szytego na
miare doswiadczenia zakupowego. Z badania wytania sie nam obraz klienta, ktory jest wygodny,
chce nadal utrzymac kontrole i ptynnie wedrowac miedzy kanatami. Piteczka jest po stronie biznesu,
ktéry ma za zadanie sprostac tym oczekiwaniom, a technologia jest podstawowym narzedziem,

ktore to umozliwia.

Jakub Czerwinski
VP CEE

Adyen
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Wykres nr 67 - Gdzie dokonatas/es$ ostatniego zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2019, internauci, ktorych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020,
internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=940, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérych ostatni
zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=860
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Pomimo szerszego otwarcia sklepow stacjonarnych w maju, kiedy realizowane byto badanie,
konsumenci, kupujqc w takich kategoriach jak moda, elektronika czy uroda, nie ruszyli szturmem do
sklepow. Powrot za to nastgpit w kategorii spozywczej. Ciekawe zatem jest, czy po pandemii ta
kategoria powrdci do grona offline'owych czy jednak czes¢ konsumentoéw na state przekona sie do

zakupow spozywczych online.
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Najczesciej na wybdr ostatniego miejsca zakupu miato w tym roku wptyw przyzwyczajenie. Na ten
aspekt wskazato 32% internautéw, a 48% tych, ktorzy wybrali wiasnie sklep stacjonarny. To
ttumaczytoby wzrost popularnosci sklepdw stacjonarnych po ich ponownym otwarciu po trzeciej fali
pandemii. Nastepnie konsumenci wskazali na zaufanie do miejsca zakupu i niskie ceny, tak wiec top

3 wskazania pozostajq bez zmian w stosunku do zesztego roku.

Wykres nr 68 - Jakie czynniki wptynety na wybor tego miejsca zakupowego?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajg swéj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 20189, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412, Raport
Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1485
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W dobre warunki dostawy i zwrotéw B wygodne metody ptatnosci M unikalna oferta B zadne z powyzszych

Wykres nr 69 - Jakie czynniki wptynety na wybér tego miejsca zakupowego?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swéj ostatni zakup, N=1485
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O wyborze kazdego z miejsc zakupowych zdecydowaty nieco inne czynniki. W przypadku sklepow
internetowych wygrat szeroki asortyment (wskazany przez 40% klientéw), a z kolei aplikacje mobilne
miaty wedtug badanych unikalng oferte (36%). Platformy zakupowe to natomiast - wedtug
badanych - kombinacja wielu elementow, z lekkim naciskiem na niskie ceny, wygodne metody

ptatnosci i dobre warunki dostaw i zwrotow.
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Proces zakupowy

Wiele aktywnosci prowadzqcych do zakupu

Zakup to ztozony proces. W tym roku, podobnie jak w 2019., konsumenci przede wszystkim
poszukujq informalcji i opinii (42%, +2p.p.). Znaczgco wzrosto tez poszukiwanie inspiraciji
zakupowych, ktére jest udziatem 1/3 badanych. Nieznaczny spadek zanotowato $ledzenie statusu
dostawy (-1p.p.), a wiekszy poréwnywanie cen (-3p.p.) i opiniowanie zakupu (-8p.p.). Te ostatnie
zmiany sq intrygujqce w kontekscie tego, ze badania takie jak ,Co (u)gryzie e-commerce?”, czy
.Green Generation 2021" pokazujq, ze konsumenci sq wrazliwi cenowo, a takze majq do
e-commerce wiele zazalen, bo az 8 na 10 odczuwa jakies problemy z e-zakupami. W tym kontekscie

mozliwosc podzielenia sie opiniq zdecydowanie by sie przydata.

Wykres nr 70 - Ktore z etapow procesu zakupowego zrealizowatas/e$ podczas ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019,
internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup,
N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1485
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Wykres nr 71 - Ktére z etapow procesu zakupowego zrealizowatas/es podczas ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=843, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci
e-kupujqcy, N=1198
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Osoby e- i m-kupujqce, podobnie jak rok temu, charakteryzuje wigksza ztozonos¢ procesu zakupowego. W tym roku zwigkszyta sie

znaczqgco sktonnos¢ klientdw e-commerce’u do $ledzenia statusu przesytek.

Wykres nr 72 - Ktore z etapéw procesu zakupowego zrealizowatas/e$ podczas ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=534, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci m-kupujgcy, N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci
m-kupujgcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci m-kupujqcy, N=655
[ poszukiwanie inspiracji
] poszukiwonie informacji / opinii o produkcie

B sledzenie statusu dostawy
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Podczas ostatniego zakupu konsumenci najczesciej poszukiwali informacji o produktach, aczkolwiek
- co ciekawe - w kategorii spozywczej znaczgco wzrosto poszukiwanie inspiracji. Zapewne jest to
zwiqzane z wyprobowywaniem réznych przepiséw i m.in. produktéw ekologicznych, ktérych
popularnosc w tej kategorii wzrosta. Klienci branzy modowej, urodowej, jak i elektronika, sg
zainteresowani szybkq dostawq produktow, co widac po wiekszej aktywnosci w zakresie sledzenia

dostaw.

Wykres nr 73 - Ktére z etapow procesu zakupowego zrealizowatas/es podczas ostatniego zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2019, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020,
internauci, ktérych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérych ostatni
zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=860
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Komentarz eksperta

Przeprowadzka ludzi do Internetu postepuje. Dzieje sie tak za wspdlnym przyzwoleniem -
rezyserow internetowej rzeczywistosci i nas, jej aktorow i aktorek. Jesli ma nas to kosztowadé mniej

stresu, wigcej higieny i mozliwosci, to kierunek rozwoju obralismy najlepszy z mozliwych.

Interesujgca wydaje sig sita sentymentu do tego co byto dawniej, w konfrontacji z nowym. Przy
ograniczeniach lockdownu ludzie tesknig za wolhosciq, to pewne. Ale czy tesknig za miejskim zyciem
jakie prowadszili wczesniej? Zadaje sobie to pytanie i z ciekawosci bedq obserwowat, co wydarzy sie

jeszcze z naszym przywiqzaniem do tego, co byto.

Czy sq i jakie sq sposoby na to, zeby odpowiedzie¢ na tesknote klientéw do sklepdéw stacjonarnych,
jako efektu pandemii? Tzw. zakupy przyjemnosciowe byty przeciez nieodtqgcznym elementem stylu
zycia. Ale w takich dziatach jak moda, uroda, sport, wyposazenie domu, kultura i rozrywka

e-commerce zagarnagt juz wiele i tutaj omni- commerce trafnie okresla to, dokqd zmierzamy...

Sktaniam sie ku przekonaniu, ze dojrzate klientki i klienci sklepdw online stracq w dtuzszej
perspektywie zainteresowanie galeriami handlowymi, jako konceptem zabierajgcym czas, ktorych
przestrzen opanowana jest przez ttumy. Kiedy w przysztosci urzqdzenia ubieralne przejmq funkcje
ptatnosci, poréwnywania, moze nawet przymierzania i testowania nowosci, galerie mogq ich
jeszcze przyciggnqc zaawansowanymi technologicznie conept store. W $wiecie mocno
technologicznym to nasz awatar bedzie przymierzat za nas ubrania i testowat nowe stuchawki.

My bedziemy zajmowac sie pracg-zyciem.

Trzeba przygotowac sie do tego przejscia. Dostarczy¢ sensownych, humandesign customer
experience, zaopiekowac zagubionymi w cyfrowym swiecie. Jako koordynator grupy w e-lzbie

o okreslonym profilu z niepokojem obserwuje rozwoj ptatnosci kup teraz, zaptac pdzniej”.
Niematerialnosc, szybkosc, anonimowosc dziatan w sieci odwracajq uwage od samokontroli

i odpowiedzialnosci za siebie. tatwosc zadtuzania takze znajduje sie na tej liscie. Uzaleznianie ludzi
od zakupow izadtuzania sie nie przestaje byc¢ problemem w omni-commerce. Czy to ma sens, skoro
po czasie i tak postepowanie dtuznikéw uderza we wszystkich? Tak wiec, podqgzajgc ku przysztosci
w handlu, rozwdj nowych doswiadczen klientow powinien pozostac zaprojektowany z mysig

o wszystkich, bez zaburzania rownowagi wiedzy i mozliwosci firmy i wszystkich jej klientow.

Pawet Oksanowicz
Koordynator Grupy Merytorycznej Zrownowazony biznes i CSR, e-Izba
dziennikarz, MUZO.FM
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Proces zakupowy

Decyzja zakupowa

Moment decyzji zakupowej, to moment kluczowy dla sprzedazy. Rosngca ztozonosc procesu
zakupowego sprawia jednak, ze jest on ,rozmyty” i moze nastgpi¢ w wielu momentach na sciezce
zakupowej. 2021. rok to kolejny rok wzrostu znaczenia poréwnywania cen dla podjecia decyzji
zakupowej. Rok temu 33% klientow wskazato porownywanie jako moment, kiedy zapada decyzja,
a obecnie jest to juz 43% (+10p.p.). Widac tu bezposredni wptyw pandemii, ktora zwiekszyta

konsumenckg niepewnos¢, a tym samym, ostroznosc zakupowq.

Wykres nr 74 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019,
internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajq swdj ostatni zakup,
N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1486
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gdy otrzymatam/em informacje o promogji
podczas testowania / przymierzania produktu
1 podczas czytania opinii o produkcie

B podczas poréwnywania cen
' od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame
B gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt
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Wyniki tegorocznego badania pokazujq, ze podczas zakupdw w sieci i mobilnych znaczenie ceny
w procesie zakupowym jest jeszcze wieksze. E- i m-kupujgcy znacznie czesciej niz pozostali
internauci wskazujq, ze podczas ostatniego zakupu ich decyzja zapadta podczas poréwnywania
cen (odpowiednio 37% i 34%). Obydwie grupy sq tez bardzo wrazliwe na otrzymane informacje

o promocjach (odpowiednio 32% i 38% wskazan).

Wykres nr 75 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=843,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310
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kupujgcy w sieci [2018] kupujgcy w sieci 2019] kupujgcy w sieci [2020 kupujgcy w sieci [2021]

B podczas poréwnywania cen
M od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame
B gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt

gdy otrzymatam/em informacje o promocji
podczas testowania / przymierzania produktu
[ podczas czytania opinii o produkcie

Wykres nr 76 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy,
N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujqcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci m-
kupujgcy, N=655

kupujgcy mobilnie [2021]

kupujgcy mobilnie [2018 kupujgcy mobilnie [20189]  kupujgcy mobilnie [2020]

M podczas poréwnywania cen
M od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame
W gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt

gdy otrzymatam/em informacje o promocji
podczas testowania / przymierzania produktu
W podczas czytania opinii o produkcie
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Najwiecej decyzji, niezaleznie od kategorii, zapadto w maju tego roku w odpowiedzi na analize cen
produktow. Warto zauwazyc, ze znaczenie poréwnywania cen wzrosto w niektorych kategoriach
nawet o +27p.p. (uroda) lub +22p.p. (Moda). Jest tez niezmiennie wysokie w kategorii elektronika

i zywnos¢. Rosnie réwniez sktonnos¢ konsumentow do ostatecznej akceptacji produktu

i podejmowania finalnej decyzji zakupowej dopiero po dostawie produktu, czyli podczas
testowania. Moze to stwarzac ryzyko wzrostu poziomu zwrotoéw w wielu kategoriach w najblizszym

czasie.

Wykres nr 77 - W ktorym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérych
ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=920, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt

wybranej kategorii, N=860
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podczas testowania / przymierzania produktu

gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt
podczas poréwnywania cen : : :
od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame !
gdy otrzymatam/em informdcje o promocji i
podczas czytania opinii o produkcie i
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Komentarz eksperta

Pandemia COVID-19 napedzata szybki rozwoj cyfrowych kanatow komunikacji z klientem i kanatow
e-commerce. Wielu klientéw zostato zacheconych lub zmuszonych przez sytuacje do zmiany swoich
dotychczasowych przyzwyczajen zakupowych. Pewne bariery psychologiczne zostaty przetamane
a poziom adopcji rozwigzan cyfrowych wzrést gwattownie. Wiele rynkéw musiato zredefiniowac
sposob postrzegania konkurencji. Przyktadowo lokalny rynek edukacji mierzy sie z wysokiej jakosci

edukacjg dostepnq globalnie na platformach szkoleniowych.

Ponad rok po rozpoczeciu pandemii w Europie i w Stanach Zjednoczonych widac, ze po wzroscie
nastqpita stabilizacja, a konsumenci niektorych branz deklarujq rzadsze korzystanie z kanatow

cyfrowych po zakoriczeniu pandemii.

Osobista sytuacja w ktérej znalazto sie z powodu pandemii wielu klientéw, ograniczenie mozliwosci
dochodu czy tez zmiana trybu zycia, powoduje ze klienci w aktywny sposéb optymalizujq swdj
domowy budzet. Jednoczesnie wzrosta prozdrowotna swiadomosc klienta, ktora przektada sie na
ich decyzje zakupowe. Klienci w aktywny sposob poszukujq produktow w niskich cenach, szukajqc
jednoczesnie wysokiej jakosci i wartosciowych produktow, ktére zaspokojq ich potrzeby. Nasi klienci

wybierajq wysokiej jakosci produkty marki witasnej w codziennie niskich cenach.

Olbrzymia rewolucja zaszta w obszarze logistyki ostatniej mili. Firmy takie jak Glovo, z ktérym
wspotpracuje Biedronka sq w stanie dostarczyc klientom ich zakupy w ciggu godziny, dzieki temu
potrzeby klienta sq zaspokojone wtedy kiedy tego potrzebuje, a produkty ktére otrzymuje sq

swieze, dostarczane prosto ze sklepu.

Kluczowym dla rozwoju biznesu w postpandemicznym handlu bedzie wiasciwa integracja
fizycznych i cyfrowych kanatéw sprzedazy, tak aby doswiadczenia, ktére ma w swiecie cyfrowym
przenosity sie na swiat fizyczny i odwrotnie. Firmy, ktore rozwinety swoje kanaty sprzedazy cyfrowej
w czasie pandemii bedq dalej inwestowac w ten obszar wykorzystujgc zdobytq wiedze, aby

udoskonali¢ doswiadczenia zakupowe jak i eksplorowac nowe nisze rynkowe.

Marek Ztakowski
Dyrektor ds. rozwoju relacji z klientem i cyfryzacji
Biedronka
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Proces zakupowy

Online - offline

Kolejny rok z rzedu rosnie grupa konsumentow wykorzystujgcych pojedynczy kanat zakupowy, czyli
np. tylko online lub tylko offline w danym procesie zakupowym. W tym roku rowno po 26% dokonato
ostatniego zakupu wytqcznie stacjonarnie lub wytgcznie na laptopie. Generalnie z uzyciem
urzqdzen z dostepem do sieci zostato przeprowadzonych 74% zakupow. Wyzsze wskazania
realizacji ostatniego zakupu w kanale offline sq zapewne zwiqzane z czasem realizacji badania -
zaraz po otworzeniu galerii handlowych i rozpoczeciu odmrazania gospodarki po trzecim

lockdownie.

Wykres nr 78 - Jak wyglqdat proces ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamigtajq swoj ostatni zakup,
N=1485
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offline = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w sklepie stacjonarnym

online = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)

mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzqdzenie mobilne (smartfon, tablet)

online»mobile = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em przez urzgdzenie mobilne

B mobile~online = wyszukata/em produkt przez urzgdzenie mobilne i kupitam/em przez laptop/PC

online~offline = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em w sklepie stacjonarnym

[ offline»mobile = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em przez urzqdzenie mobilne

B offline~online = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em w Internecie (przez laptop/PC)

B mobile~offline = wyszukatam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet) i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
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kupuje w sieci [2018]
kupuje w sieci [2020]
kupuje w sieci [2021]
kupuje mobilnie [2019]
kupuje mobilnie [2020]

kupuje mobilnie [2021]

Osoby, ktére deklarujq dokonywanie zakupow w sieci, takze ostani zakup zrealizowaty gtownie

z wykorzystaniem Internetu (87%). Podobna prawidtowosc dotyczy kupujgcych mobilnie (94%).

Znaczqco zmniejszyta sie liczba oséb, ktére dokonaty zakupu catkowicie offline w obu tych grupach

(odpowiednio 13% i 6%). Wida¢ rosngce znaczenie zakupow jednokanatowych, chociaz w przypadku

kupujqcych mobilnie nastepuje dos¢ duza wymiana urzqdzen na sciezce zakupowej. Migracja ze

smartfona na laptop i odwrotnie dotyczy prawie 1/3 badanych w tej grupie. W zwiqzku z tym

wydaje sie, ze spojnosc¢ doswiadczen zakupowych na sprzecie petnowymiarowym i mobilnym staje

sie kluczowa dla utrzymania zainteresowania i sktonnosci zakupowej konsumentow.

Wykres nr 79 - Jak wyglqdat proces ostatniego zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy.

N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujgcy, N=1310
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online = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)

mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet)

offline = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w sklepie stacjonarnym

online»mobile = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em przez urzqdzenie mobilne

mobile~online = wyszukata/em produkt przez urzqdzenie mobilne i kupitam/em przez laptop/PC

online~offline = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em w sklepie stacjonarnym

offline~online = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em w Internecie (przez laptop/PC)
mobile~offline = wyszukatam/em produkt przez urzqdzenie mobilne (smartfon, tablet) i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
offline»mobile = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em przez urzqdzenie mobilne
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moda [2019]
moda [2020]
moda [2021]
uroda [2019]
uroda [2020]
uroda [2021]
elektronika [2019]
elektronika [2020]
elektronika [2021]
zywnosc¢ [2019]
zywnos¢ [2020]

zywnos¢é [2021]

Kategorie elektronika, uroda i moda juz trzeci rok z rzedu charakteryzuje niskie wykorzystanie
wytqcznie kanatu offline do dokonania zakupu. Ciekawe zmiany nastgpity w urodzie w kontekscie
wykorzystania urzgdzer mobilnych. Ostatniego zakupu, zgodnie z deklaracjami, mobilnie dokonato
az 38% klientéw w tej branzy. W elektronice widzimy natomiast ruch w kierunku zwiekszenia

omnikanatowosci. Konsumenci chetnie migrujq, szczegodlnie pomigedzy roznymi urzqdzeniami.

Wykres nr 80 - Jak wyglqdat proces ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=820, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=860
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mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzqdzenie mobilne (smartfon, tablet)

online = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)

offline = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w sklepie stacjonarnym

online~offline = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em w sklepie stacjonarnym

online»mobile = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em przez urzqdzenie mobilne

mobile~online = wyszukata/em produkt przez urzqdzenie mobilne i kupitam/em przez laptop/PC

offline»mobile = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em przez urzqdzenie mobilne

offline~online = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em w Internecie (przez laptop/PC)
mobile~offline = wyszukatam/em produkt przez urzqdzenie mobilne (smartfon, tablet) i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
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Proces zakupowy

Wykorzystanie urzqdzen

Polscy konsumenci bardzo czesto na roznych etapach procesu zakupowego wykorzystujg
urzqdzenia z dostepem do sieci. Najwiecej w tym roku skorzystato z takich urzqdzen na etapie
poszukiwania inspiracji, czyli samym poczgtku $ciezki zakupowej (29%), a nastepnie podczas

poszukiwania informacji, porownywania ofert i zamawiania produktu.

Wykres nr 81 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/es ktorekolwiek z urzqdzen takich jak komputer stacjonarny, laptop, smartfon, tablet, smart zegarek lub smart tv?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1486
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zamowienie produktu
poréwnywanie ofert
ptatnos¢ za produkt
poszukiwanie inspiracji
poszukiwanie informacji

/ opinii o produkcie
decyzja o zakupie
$ledzenie statusu dostawy
opiniowanie zakupu
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Osoby kupujgce w sieci lub mobilnie charakteryzuje wieksze wykorzystanie urzqdzen z dostepem do
sieci na réznych etapach zakupu. W przypadku urzgdzen mobilnych mamy w tym roku do czynienia
ze wzrostem ich znaczenia na koncowych etapach zakupowych, tj. porownywanie ofert

i dokonanie zaméwienia. Srednio obie grupy wykorzystujq swoje urzqdzenia z odstepem do sieci na

2,5 etapu zakupowego.

Wykres nr 82 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/es ktorekolwiek z urzqdzen takich jak komputer stacjonarny, laptop, smartfon, tablet, smart zegarek lub
smart tv?Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-
kupujacy, N=843, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci
e-kupujqcy, N=1310

zamowienie produktu 32%

poréwnywanie ofert

37%

ptatnos¢ za produkt

poszukiwanie inspiracji 1

10O ZUIK IV O O O] 0 s i 229 :
/ opinii o produkcie el 299 "
38% ! L
29%
28% |
. 26% :
: . 22% d
. " I — 1% H H
L y—e————— e
i 25% :
] 24%
T 14%
i 29%
——————— P :
3 19% :
. ) 3 24% :
$ledzenie statusu dostawy . 32%
24% :
24% !
21% i
B kupujgcy w sieci [2018]
e B kupujqcy w sieci [2019]

R 2 2% § kupujqcy w sieci [2020]
] : : kupujqcy w sieci [2021]
kupujqcy mobilnie [2018]
kupujgcy mobilnie [2019)]
kupujgcy mobilnie [2020]
kupujgcy mobilnie [2021]

opiniowanie zakupu — 26%

®
EEEENR

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | PROCES ZAKUPOWY



e > 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

Wykorzystanie urzqdzen na kolejnych etapach procesu zakupowego jest rézne w zaleznosci od
kupowanej kategorii. W tym roku liczba zrealizowanych aktywnosci na urzqdzeniach z dostepem
do sieci podczas ostatniego zakupu jest nieco mniejsza niz rok temu. Jest to bezposredni efekt
otwarcia w maju (podczas badania) sklepéw stacjonarnych. W szczegolnosci efekt tego dziatania
wida¢ na kategorii spozywczej. Co ciekawe, w tej branzy coraz wigksze znaczenie ma wykorzystanie
urzqdzen z dostepem do sieci na poczgtkowym etapie zakupowym, czyli poszukiwania inspiracji.
Wydaje sig, ze nawet jesli zakup nastepuje offline, komunikacja do klientéw w kategorii spozywczej

z sukcesem moze odbywac sie online.

Wykres nr 83 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/es ktorekolwiek z urzqdzen takich jak komputer stacjonarny, laptop, smartfon, tablet, smart zegarek lub
smart tv? Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=746, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2020, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=8920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci,
ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=860
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Proces zakupowy

Wykorzystanie mediow spotecznosciowych

Media spotecznosciowe sq istotnym elementem procesu zakupowego, towarzyszg konsumentom
w zasadzie podczas catej sciezki zakupowej. W tym roku ich znaczenie jeszcze sig zwigkszyto,

szczegodlnie w zakresie poszukiwania inspiracji, ale tez poréownywania ofert.

Wykres nr 84 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/e$ media spotecznosciowe?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamigtajq swdéj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019,
internauci, ktérzy pamigtajq swoj ostatni zakup, N=1412, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamigtajq swdj ostatni zakup,
N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2011, internauci, ktérzy pamietajq swéj ostatni zakup, N=1486
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W tym roku, w grupie e-kupujqcych i m-kupujqcych - widac z kolei wyrazny wzrost znaczenia
mediow spotecznosciowych na koricowych etapach zakupowych takich jok podjecie decyzji

o zakupie i dokonanie ptatnosci. Coraz wiecej konsumentéw takze wykorzystuje media
spotecznosciowe do porownywania ofert. W szczegdlnosci aktywne w tym aspekcie sq kobiety

i mtodzi konsumenci, ale - co ciekawe - inspiracyjnie wykorzystato social media podczas ostatniego

zakupu az 56% oséb w wieku S5+ lat.

Wykres nr 85 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/e$ media spotecznosciowe?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci e-kupujqcy, N=843,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujgcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310
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moda [2018]

moda [2019]

moda [2020]

moda [2021]

uroda [2018]

uroda [2019]

uroda [2020]

uroda [2021]

elektronika [2018]

elektronika [2019]

elektronika [2020]

elektronika [2021]

zywnosc [2018]

zywnos¢ [2019]

zywnosc¢ [2020]

zywnosc¢ [2021]

Wykorzystanie mediéw spotecznosciowych w kategoriach takich jak moda, uroda i elektronika
dotyczy w tym roku w duzej mierze ostatnich etapow zakupu, czyli m.in. podjecia decyzji zakupowej.
Szczegolny wzrost w tym zakresie wida¢ w przypadku elektroniki. Z kolei bardzo wielu konsumentow
z kategorii spozywczej podczas ostatniego zakupu poszukiwato w mediach spotecznosciowych
inspiracji i porownywato oferty, czyli skorzystato z tego medium na poczqtkowych etapach procesu

zakupowego.

Wykres nr 86 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/e$ media spotecznosciowe?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=748, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2019, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=835, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020,
internauci, ktérych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérych ostatni
zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=860
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Zapamietq;j

Proces zakupowy

Ostatni zakup miat miejsce w sklepie stacjonarnym w przypadku 49% konsumentéw (vs 41% w
2020 roku w maju). Zapewne jest to efekt tego, iz w czasie trwania badania rzqd poluzowat

obostrzenia i otworzyt galerie handlowe.

Niska cena nie jest najwazniejszym czynnikiem wyboru konkretnego miejsca zakupowego. Na
wybdér miejsca ostatniego zakupu wptyneto przede wszystkim przyzwyczajenie (30%, +5p.p.)

oraz zaufanie do sklepu (25%, -5p.p.).

O wyborze réznych miejsc zakupowych zdecydowaty nieco inne czynniki. W przypadku sklepéw
internetowych wygrat szeroki asortyment (wskazany przez 40% klientéw), a z kolei aplikacje
mobilne miaty wedtug badanych unikalng oferte (36%). Platformy zakupowe to z kolei
kombinacja wielu elementdw, z lekkim naciskiem na seksie ceny, wygodne metody ptatnosci

i dobre warunki dostaw i zwrotow.

Jedynie 26% badanych - pomimo otwarcia sklepdw po trzeciej fali pandemii - zrealizowato

swoj ostatni zakup catkowicie offline’owo.

Konsumenci w tym roku chetniej i czesciej poréwnujg oferty, co moze swiadczy¢ o wyzszej

wrazliwosci cenowej w czasach post-pandemii. Poszukujq tez w Internecie inspiraciji.

Decyzja zakupowa najczesciej zapadta po poréwnaniu cen i po otrzymaniu informacji

O promogji.

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

zalezqg od branzy bardziej niz zmiennych demograficznych.

Widac trend w kierunku mniejszego wykorzystywania wielu kanatow zakupowych podczas

zakupu. Wyjqtkiem jest kategoria elektronika.
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W rozdziale

Wspotczesne zrodta informacji zakupowej
Wptyw mobilnosci marki na wizerunek i sprzedaz
Wymagania wobec nowoczesnego sklepu
Zagraniczne platformy zakupowe

Reklamy w social mediach
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fanpage marki / sklepu

opinie znajomych / rodziny

strona www marki / sklepu

aplikacja mobilna marki / sklepu

mailing wysytany przez marke / sklep

fora internetowe

porownywarki cenowe

wyszukiwarki

serwisy aukcyjne / platformy zakupowe

porada / opinia sprzedawcy

blogi / vlogi

wpisy znajomych
w serwisach spotecznosciowych

zadne z powyzszych

Nowoczesne rozwigzania

Wspotczesne Zrodta informacji zakupowej

W procesie zakupowym konsumenci poszukujq informacji w wielu miejscach. W tym roku sq to
najczesciej ponownie wyszukiwarki (20%) oraz opinie znajomych (38%), z duzym wskazaniem na to
drugie zrédto. Rosnie tez rola porady sprzedawcy (20%, +3p.p.). Warto to rozwazy¢ w kontekscie
zapewnienia konsumentom odpowiedniego wsparcia w procesie zakupowym online, np. przez

chaty, boty, ale tez mozliwos$¢ kontaktu telefonicznego czy mailowego z konsultantem.

Wykres nr 87 - Z jakich zrédet informacji korzystasz w procesie zakupowym?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie, 2018 internauci aktywnie korzystajqcy
z urzqdzen, N=1890, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie, 2019, internauci aktywnie korzystajqcy
z urzqdzen, N=1730, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie, 2020, internauci aktywnie korzystajqcy
z urzqdzen, N=1990, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie, 2021, internauci aktywnie korzystajqcy
z urzqdzen, N=1850
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niedostosowana do potrzeb klienta

nie na czasie

nieswiadoma trendow

juz w tym momencie przegrana

nieprzyjazna

nie przywiqzuje do tego wagi

Nowoczesne rozwiqgzania

Mobilnosé, a wizerunek

W zwigzku z dynamicznym rozwojem e-commerce coraz wazniejsza staje sie rowniez mobilna
dostepnosc¢ marek i e-sklepow. W tym roku jedynie 17% badanych nie zauwaza problemu jesli
marka jest niemobilna. Pozostali uwazajq, ze jest przede wszystkim nie na czasie (30%), ale tez

niedostosowana do porzeb klienta (19%) i nieprzyjazna (18%).

Wykres nr 88 - Sklep / marka, ktéry nie posiada aplikacji bgdz strony mobilnej jest wedtug mnie...
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1358, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2018, internauci, N=1933, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci, N=1907
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W grupie e- i m-kupujgcych mamy do czynienia, podobnie jok w latach poprzednich, ze znacznie
wyzszq wrazliwoscig na mobilnos¢ marek i sklepdw internetowych. Jedynie 11% konsumentow

w tych grupach nie widzi problemu w tym, ze marka jest niedostepna z urzqdzen mobilnych.
Konsumenci przede wszystkim zauwazajq, ze taka marka jest niedostosowana do potrzeb
wspotczesnego konsumenta. Warto tez zwrocic uwage na osoby, ktére pandemia zmusita do
rozpoczecia swojej przygody z e-commerce. Wsrod nich az 99% oczekuje mobilnosci od marek

i e-sklepow. Wydaije sig, ze moze to by¢ bardzo wymagajqcy segment klientow.

Wykres nr 89 - Sklep / marka, ktory nie posiada aplikacji badz strony mobilnej jest wedtug mnie...
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci e-kupujqcy, N=843,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujgcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310
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Nowoczesne rozwiqgzania

Mobilnosc, a sprzedaz

Niemobilnos¢ marki ma wptyw nie tylko na jej wizerunek, ale i sprzedaz. Badani internauci wskazujq,

ze z ich strony stycznosc z takq markqg skutkuje przede wszystkim tym, ze poszukujq konkurencyjnych
marek i sklepow (25%), a takze zniechecajq sie do zakupdw w danym miejscu (22%). Deklarujqg tez, ze
raczej w takim niemobilnym miejscu nie dokonajq juz zakupow (24%). To bardzo wysokie wskazniki

rezygnacji z zakupu z powodu niedostepnosci w mobilnym kanale sprzedazowym.

Wykres nr 90 - Jakie reakcje z Twojej strony powoduije fakt, ze dana marka / sklep nie ma strony mobilnej?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907

32%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, I SO RSO SO
28%
27%
es% 24%
23% v
22% 22% R, o1 22% - 22%2%
20%20% 4 9 20%
""""" D P B I ] DTN TR T ) DRt I F D f O 01
17% 17% Y : e y
16%
15%
| | 12%
= . -

vl
o 3 o] © o _ o ¢
£ E v 3 N 5 E S c
oL 20 E; = (S £ = DR
20 g3 g 5 < ik
B Ko ) o + = >
g0 235 oS 2~ EE =
£ %0 5 £ <o e 5
o O = [V Q5 e >~ 32
B s ~ € c (S ] €
@ o - N (4}
— Qo
g g ] NS ] &4 9
N E c = N 2 K] ;g
2 £ c 8 € ND °
58 S =S Oh= L5
jselNe} 1 B S % e X
c o
o) ST 4=, 2 o
a = =
Qe N
152}
P )
85 gR
= B O
S 3
2

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | NOWOCZESNE ROZWIAZANIA



e > 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

Konsumenci kupujgcy mobilnie sq zdecydowanie najbardziej wrazliwi na kwestie mobilnosci marki.
Warto jednak zwrécic uwage na konsumentow, ktérzy sq nowi w e-commerce, to znaczy zaczeli
kupowac z powodu pandemii. Wydaje sig, ze sq zdania, ze jesli oni mogli sie¢ dostosowac do nowych
warunkow, to marki rowniez powinny. W tej grupie jedynie 1% badanych nie zareaguje negatywnie
na niemobilnosci marki. Ci konsumenci sg tez dos¢ wokalni - 1/3 podzieli sie informacjq o ztym

doswiadczeniu zakupowym z innymi.

Wykres nr 91 - Jakie reakcje z Twojej strony powoduje fakt, ze dana marka / sklep nie ma strony mobilnej?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci e-kupujqcy, N=843,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310
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pogarsza sie moja opinia
o tej marce / sklepie
zniechecam sie
do zakupow tutaj
raczej nie kupie juz
nie wiem / nie jest do
dla mnie wazny czynnik

poszukuje marek i sklepow

konkurencyjnych i tam robie zakupy
o ztym doswiadczeniu z innymi
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Nowoczesne rozwigzania

Rozwiqzania zakupowe

Wykorzystanie zaproponowanych przez nas w badaniu réznorodnych rozwigzan zakupowych
osiqgneto w tym roku poziom S6% (+1p.p.). Ponownie wzrosto korzystanie z BLIKA (+2p.p.), a takze
korzystanie z prezentacji produktéw w formie wideo (+4p.p.), podczas gdy penetracja wszystkich

pozostatych rozwigzan pozostata bez zmian.

Wykres nr 92 - Czy ktéres$ z podanych rozwigzan zakupowych wykorzystujesz?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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prezentacja produktow w formie wideo [ elektroniczne listy zakupowe, np. Listonic
I social login (logowanie sie np. do sklepu przez konto w social media) B przycisk "kup" w social media

B wirtualne przymierzalnie
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Kupujqcy w sieci i kupujgcy mobilnie sq zdecydowanie czestszymi uzytkownikami nowinek
technologicznych dedykowanych utatwieniu procesu zakupowego. Najwiekszy jednak udziat
i dynamika sq zdecydowanie zwigzane z jednq z nich - ptatnosciami BLIKIEM za zakupy. Warto
odnotowac, ze zndw w kontekscie nowoczesnych rozwigzan pojawia sie nam grupa konsumentow,
ktorzy dopiero co zaczeli kupowac w sieci. Oni zdecydowanie sq chetni na wykorzystywanie wielu
innowacyjnym rozwigzan, w tym ptatnosci BLIKIEM, ale tez uzywania wideo w kontekscie
zakupowym i wygodnego logowania sie do e-sklepdéw za pomocq konta spotecznosciowego.
Wykres nr 93 - Ktére z podanych rozwiqzar zakupowych wykorzystujesz?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci

e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci e-kupujqcy, N=1310
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Nowoczesne rozwigzania
Rozwiqzania w odpowiedzi na COVID-19

Po ponad roku pandemii, konsumenci nieco gorzej niz w maju 2020 oceniajq rézne nowoczesne

rozwiqzania zaproponowane z myslq o utatwieniu zakupow spozywczych. Rok temu oscylowaty one

wokot 4,0, a obecnie jest to 3,5. Warto jednak wspomniec, ze jest to pierwszy rok intensywnego

uzytkownika i testowania tych rozwigzan, dobrze jest wiec by¢ otwartym na mozliwe uwagi

i pomysty konsumentow w tym zakresie. Sposrod réznorodnych grup badanych konsumentow,

zdecydowanie najlepsze oceny rozwigzaniom wystawiajq kupujgcy mobilnie. W ich przypadku

$rednia ocen to 4,2.

osobisty odbior zamowionych przez Internet zakupéw spozywczych
w hipermarketach i supermarketach Carrefour w catej Polsce

wprowadzenie gotowych e-koszykéw zakupowych Carrefour,
dostarczanych przesytkq kurierskq do kazdego miejsca w Polsce

ustuga zakupow na telefon w Carrefour umozliwiajgca klientom
telefoniczne lub emailowe ztozenie zamodwienia
w konkretnym sklepie i jego odbiér w Punkcie Obstugi Klienta

Scan&Go, umozliwiajgce samodzielne skanowanie
produktow za pomocq swojego smartfona,
a nastepnie dokonywania ptatnosci, m.in. kartg lub mobilnie

mozliwos$¢ zakupdw w Biedronce przez Internet -
zakupy mozesz zamowic z dostawq do domu przez aplikacje Glovo

mozliwo$¢ zamawiania przez Internet
produktow spozywczych do lodéwkomatéw InPost

mozliwo$¢ zamawiania przez Internet lub telefonicznie produktow
od lokalnych dostawcow z dostawq do domu

Wykres nr 94 - Jak oceniasz ponizsze rozwigzania?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2021, internauci, N=1807
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Nowoczesne rozwigzania

Zagraniczne platformy zakupowe

Na zagranicznych platformach zakupowych kupuje, dos¢ podobnie jak rok temu, 11% polskich
konsumentow. Wsrod e-kupujgcych ten odsetek wynosi 23%, a wsréd m-kupujgcych 25%. Sq to
znacznie nizsze wskazania niz rok temu (odpowiednio 30% i 45%). Wdaje sie, ze powodem moze byc¢
duzy naptyw nowych oséb do grona e- i m-kupujqcych. Te osoby dopiero zaczynajq kupowac

w kanale cyfrowym i platformy zagraniczne na pewno nie sq ich pierwszym wyborem. Sposrod
takich klientow, w ostatnim roku dokonato zakupu na platformie zagranicznej 6%. Sposrod platform

najpopularniejszy jest Amazon, a dalej eBay i AliExpress.

Wykres nr 95 - Czy zdarza Ci sie kupowac na zagranicznych platformach zakupowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907

internauci [2020] - 7"

internauci [2021]

tak B nie

Wykres nr 96 - Na jakich platformach kupujesz?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci kupujgcy na platformach zagranicznych, N=258, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci kupujqcy na platformach zagranicznych, N=310

42%
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36%
34%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 29%. ...
25% |
AliExpress [2020] M AliExpress [2021] Amazon [2020] © Amazon [2021] M eBay[2020] M eBay [2021]
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Najczesciej wskazywany powdd zakupow na platformach zagranicznych to - podobnie jak rok temu
- wcale nie cena, a dostep do szerokiego asortymentu produktow, w tym takich, ktérych w Polsce
nie mozna znalez¢. Konsumenci dostrzegajqg tez coraz krétsze czasy dostaw. Spadty wskazania na

atrakcyjne warunki zwrotow.

Wykres nr 97 - Dlaczego kupujesz na platformach zagranicznych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci kupujqcy na platformach zagranicznych, N=258, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci kupujgcy na platformach zagranicznych, N=310

37%
35%
317
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27%
24% 23%
"""""""""""""""""""""""""""""" I D D D 7.
2020 2021
' mozna kupi¢ produkty, ktérych w Polsce nie ma
B czas i koszty dostawy sq coraz bardziej konkurencyjne w stosunku do polskich platform
sq bardzo atrakcyjne ceny
[ wybdr produktéw jest bardzo duzy
B sq atrakeyjne warunki zwrotow

W zwiqzku z koronawirusem zakupy na platformach zagranicznych ograniczyto 29% badanych -
o -7p.p. mniej niz rok temu. Z kolei wiecej badanych (46% vs 36% badanych) wskazuje, ze ich
wydatki pozostaty bez zmian pomimo pandemii. Widag, ze zakupy na zagranicznych platformach

juz na state wpisaty sie w proces zakupowy, przynajmniej czesci polskich konsumentow.

Wykres nr 98 - Czy Twoje zakupy na takich platformach wzrosty czy zmalaty w zwiqzku z zagrozeniem koronawirusem?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci kupujqcy na platformach zagranicznych, N=258, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci kupujqcy na platformach zagranicznych, N=310

: : : ‘ 46% : : 25%]

zmalaty B pozostaty bez zmian B wzrosty

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | NOWOCZESNE ROZWIAZANIA



&

\

M 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

internauci [2020]
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kupujgcy mobilnie [2021]
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Nowoczesne rozwigzania

Reklamy w social mediach

Reklamy w mediach spotecznosciowych sq zauwazane przez co 4. konsumenta, podobnie jak rok
temu. Spadta jednak wyraznie zauwazalnosci reklam w social mediach wsrod e- i m-kupujgcych,
a w szczegolnosci w tej drugiej grupie. By¢ moze powodem moze byc wigksze nasycenie reklamami

w ostatnim roku w zwigzku ze przeniesieniem znacznej czesci budzetéw duzych marek do online’u.

Wykres nr 99 - Czy zauwazasz reklamy pojawiajqce sie w social media?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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Wykres nr 100 - Czy zdarzyto Ci s sie kupi¢ co$, co podpowiedziata Ci reklama w mediach spotecznosciowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2068, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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Najbardziej zauwazalne sq reklamy na YouTube, ktéry tym roku przegonit w tym zakresie Facebook.

Wykres nr 101 - W ktorych mediach spotecznosciowych zauwazasz najwiecej reklam?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci zauwazajqcy reklamy w social media, N=538, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci zauwazajqcy reklamy w social media, N=447

T e
54%
rrrrrrrrrrrrrrrrr L PR PR TR SR R SRR [ SRR S e e e P e R e S R e
""""""""""""" esx TR
""""""""""""""""" 7% T R gy,
14%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, [ S WU U O o).
S% 5%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, Ilﬁﬁﬁﬁiiﬁmﬂﬂwﬂwﬁﬁ, o O O e .
2020 2021
W Facebook M YouTube Instagram W Tik Tok W LinkedIn M Pinterest M Zadne z powyzszych

Niestety bardzo duza czesc¢ reklam w social mediach - znacznie wiecej niz rok temu - ocenianych
jest jako nachalne. Dotyczy to zaréwno internautow, jak i e- oraz m-kupujqcych i tych, co zaczeli

kupowac w sieci ze wzgledu na pandemie.

Wykres nr 102 - Co myslisz o tego typu reklamach?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci zauwazajqcy reklamy w social media, N=539, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci zauwazajqcy reklamy w social media, N=447
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nie podobajq mi sie, sq zbyt nachalne
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W podobajg mi sie, moge sie dowiedzie¢ wiele na temat nowych produktow
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Nowoczesne rozwigzania zakupowe

Rozne nowoczesne rozwiqzania zakupowe, w tym nowoczesne ptatnosci i formy prezentacji

produktéw, jok wideo produktowe, wykorzystuje S6% internautow.
To, czy marka / sklep posiada strone mobilng, jest wazne dla 83% badanych (+10p.p.).

Niemobilng marke konsumenci uwazajq przede wszystkim za niedostosowang do potrzeb

klientow i nie na czasie oraz nieprzyjazng.

Wzrasta sktonnos¢ do negatywnych reakcji wywotanych stycznosciq z niemobilng markg lub

sklepem.

Zwraca uwage grupa nowy klientéw e-commerce, wsréd ktorych wrazliwos¢ na aniemobinesc

marki jest znaczqco wyzsza.

11% konsumentow kupuje na zagranicznych platformach zakupowych, gtéwnie ze wzgledu na

szeroki asortyment.
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W rozdziale

® Kanaty zakupowe
® Nowe nawyki

® Podejscie do zakupow
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Post-covid commerce

Kanaty zakupowe

W zwigzku pandemiq nie tylko znaczna czesc osob, ktore do tej pory nie kupowaty w sieci, zaczeta
swojq przygode w e-commerce, ale tez konsumenci, ktérzy juz wczesniej kupowali w sieci, obecnie
zaczeli kupowac wiecej. Intensyfikacja wydatkow w e-commerce jest udziatem 34% internautow,
39% e-kupujqcych i 51% kupujgcych mobilnie. Pomimo poluzowania z maju rezimu sanitarnego,

zakupy stacjonarne ogranicza wcigz 32% konsumentow.

Wykres nr 103 - Czy w zwiqzku z zagrozeniem zarazenia koronawirusem robisz czesciej zakupy w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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kupujgcy mobilnie [2021] | 28% == 34% 17%
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Wykres nr 104 - Czy w zwiqzku z zagrozeniem zarazenia koronawirusem robisz rzadziej zakupy w sklepach stacjonarnych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=20689, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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Komentarz eksperta

Chciatbym zwrdcic uwage czytelnikow raportu na to, ze wydaje sig, ze wcigz odczuwamy pewnego
rodzaju niepokdj zwigzany z obecng sytuacjg pandemiczng, gospodarczq i spoteczng. Ponad
potowa badanych (doktadnie 53%) ogranicza duze zakupy zwigzane z remontem i wyposazeniem
domu (w tym takze zakupu sprzetu AGD) czy motoryzacjq. Co prawda odsetek takich osob spadt

w poréwnaniu z poprzednim rokiem, ale ten spadek byt ledwie zauwazalny (2 p.p.). O czym to
$wiadczy? By¢ moze obawiamy sie nawet nie tyle sytuacji zdrowotnej (szczegolnie, ze duza czesc
nas jest juz po lub w trakcie procesu szczepienia), ale raczej sytuacji gospodarczej. Wielu
ekonomistow estymuje, ze sytuacja z ostatnich kilkunastu miesiecy musi mocno negatywnie
wptynqc zaréwno na gospodarke swiatowq, jak i naszq krajowq, czesc z nich wieszczy nawet
powazny kryzys. Obawiamy sie wiec o naszq sytuacje zawodowo-finansowq i dlatego tez czesc

z nas wielkie ,inwestycje” zwigzane z domem czy samochodem odktada na spokojniejsze czasy. By¢
moze nawet na najblizsze miesiqce, gdyby miato sie okazag, ze jednak realnie nic wielkiego sie nie
zmienito. Jesli wigc nie nowy samochod czy remont domu to, w jakie mniejsze przyjemnosci
uciekamy? Zdecydowanie m.in. w spedzanie czasu przed ekranami. Juz 16% polskich internautow
wykupito dostep do serwiséw streamingowych (a jeszcze kilka lat temu dominowaty gtosy, ze
Polakow nie na sie w zaden sposdb namowic na ptacenie za filmy czy muzyke w sieci). Oglgdanie
seriali i filmow byto tez aktywno$cig, ktérq badani wskazali na pierwszym miejscu jako czesciej
realizowang podczas kwarantanny. Zbliza sie sezon letni, poszczegdlne branze zostaty w wigkszosci
,odmrozone”. By¢ moze w najblizszych tygodniach zamiast Netfliksa, HBO GO / Max, Apple TV czy
Playera bedziemy wybierac podréze (chocby bliskie), sport czy wyjscia do restauracji, barow, kin czy

innych miejsc kultury.

Wojciech Tomaszewski
Chief Marketing & E-commerce Officer

Answear.com S.A.
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produkty spozywcze [2020]

produkty spozywcze [2021]

elektronika [2020]

elektronika [2021]

AGD [2020]

AGD [2021]

wyposazenie domu [2020]

wyposazenie domu [2021] |

sprzet sportowy [2020]

sprzet sportowy [2021]

moda [2020]

moda [2021]

uroda [2020]

uroda [2021]

zdrowie [2020]

zdrowie [2021]

Co konsumenci zaczeli kupowac czesciej w Internecie ze wzgledu na pandemie? Okazuje sie, ze
wiele produktéw w réznych kategoriach. Najwiecej wskazan padto na produkty medyczne (29%),
a nastepnie sprzet sportowy (24%). Co pigty internauta dokonat tez zakupu w kategorii elektronika

bqdz wyposazenie domu, a co siédmy - AGD, uroda, bgdz moda.

Wykres nr 105 - Czy w zwiqzku z kwarantanng zakupitaé/es$ w internecie produkty z kategorii..?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2068, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907

149 — 86%)

14% : 86%

—— . . : . . : 79%

20% | 80%}

=

I =

22% 78%
) 20%| : : . . . . . 80%]

=

21 79%
7 S S =774
.7 S S S S =
V7 S =T

] _ 20%] . : . . . . . 80%4

B tok I nie

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2021 | POST-COVID



e > 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

Na szczegdlng uwage zastugujq tez zakupy w kategorii spozywczej, ktére w sieci zrobito ponownie ze wzgledu na pandemie 14% badanych,
a 34% kupujgcych online. Konsumenci te zakupy ocenili bardzo pozytywnie (+16p.p. w stosunku do maja 2020. roku i +47p.p. w stosunku
do poczqgtku pandemii, czyli marca 2020. roku). Dostrzegli tez dziatania sieci spozywczych i to wtasnie firmy w tej kategorii uznajq obecnie

za takie, ktére poradzity sobie najlepiej z pandemiq i ograniczeniami biznesowymi z niej wynikajgcymi.

Wykres nr 106 - Jak oceniasz dostepnos¢ produktow spozywczych w sklepach internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy dokonali zakupu online w kategorii spozywczej, N=250, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2021, internauci, ktorzy dokonali zakupu online w kategorii spozywczej, N=216

marzec 2020 ST | | | | | S 72|
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Wykres nr 107 - Ktére podmioty / kategorie zakupowe poradzity sobie wedtug Ciebie najlepiej z pandemiq i dostosowaty biznes do nowych warunkow?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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piekarnie/cukiernie
firmy turystyczne

sklepy z elektronikq/AGD
restauracje/kawiarnie

duze sklepy spozywcze
(np. Biedronka, Lidl, Auchan)
sklepy odziezowe/obuwnicze
sklepy w kategorii dom/ogrod
mate sklepy spozywcze (np. Zabka)
firmy logistyczne/transportowe

firmy z obszaru reklamy
/marketingu/R&D/doradztwa
firmy szkoleniowe/eventowe
ustugi typu fryzjer, kosmetyczka



e ; 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

Post-covid commerce

Nowe nawuyki

Pandemia i ograniczenia zwigzane z kwarantanng miaty wptyw nie tylko na nasze zakupy, ale
generalnie jakos¢ zycia i codzienne aktywnosci. Okazuje sig, ze cze$¢ Polakéw zaczeta sie edukowac
online, a czes¢ zwiekszyta konsumpcje seriali. 10% badanych zakupito w zwigzku z kwarantanng

e-szkolenia.

Wykres nr 108 - Czy w zwiqzku z kwarantanng zakupitas/e$ w internecie e-learning np. e-szkolenie lub dostep do warsztatu online
/ dostep do serwiséw streamingowych, np. Netflix, Ipla, Player, Spotify?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2063, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1307
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serwisy streamingowe, np. Netflix [2020] ‘ 17% : : : : : : : : 83%
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W tak W nie

Kto czesciej zaczqt sie edukowac online? W tym roku nie sq to juz kobiety. Niezaleznie od ptci
sktonnosc do zakupienia réznych ustug e-learningowych jest taka sama. Co ciekawe, czesciej
dostep do rozrywki online, czyli np. Netflixa zakupili mieszkarcy najwiekszych miast (30%), a z kolei

edukowad zaczeli sie zdecydowanie najczesciej mieszkarcy miast matych (réwniez 30%).
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Post-covid commerce

Podejscie do zakupow

Jeszcze rok temu, czyli po pierwszej fali zarazen covid-19, az 33% internautow i 65% kupujgcych

w sieci deklarowato, ze ograniczyto wydatki przyjemnosciowe. Obecnie jest to odpowiednio 19%

i 22%. Podobna prawidtowos¢ dotyczyta rowniez wydatkow inwestycyjnych i tzw. ,powazniejszych”
zakupow. Obecnie widac natomiast, ze konsumenci przystosowali sie do nowej sytuacji. Cze$¢ wcigz
wprowadza ograniczenia, ale dotyczy to znacznie mniejszej liczby badanych. Dodatkowo, nawet
jesli ograniczenia konsumenci sobie narzucili, wida¢, ze wracajq juz do normalnego trybu zakupow
(38%).

Wykres nr 108 - Czy kupujesz mniej bqdz zrezygnowatas/es$ z zakupdw przyjemnosciowych podczas zagrozenia koronawirusem, np. bizuterii, gier?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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Wykres nr 110 - Czy ograniczyta$/e$ w obecnie wieksze zakupy, np. produktoéw wyposazenia domu, zakup auta, nieruchomosci?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907
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W tak tak, ale juz wracam do procesu zakupowego W nie
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Zapamietq;j

Post-covid commerce

34% internautow i 37% e-kupujgcych, w wyniku pandemii zaczeto czesciej robi¢ zakupy

W sieci.

Skala rezygnacji z zakupow przyjemnosciowych jest w tym roku znacznie mniejsza niz na

poczgtku pandemii.

Pomimo procesu odmrazania gospodarki, ktéry trwa od poczqtku maja, podczas badania

wcigz 34% konsumentéw deklaruje, ze ogranicza zakupy w sklepach stacjonarnych.

W zaleznosci od kategorii, zakupy w Internecie w zwigzku pandemiq zrobito miedzy 13% a 29%

konsumentow. Najwigkszy wzrost dotyczy zakupow zwiqzanych ze zdrowiem.

Sposrod osob, ktére robiq zakupy spozywcze w sieci, az 87% uwaza, ze dostepnosc tych
produktoéw jest dobra. Sytuacja znacznie poprawita sie od marca 2020. roku - czyli poczgtku

pandemii - kiedy to dobrze dostepnosc oceniato jedynie 41%, a az 32% - bardzo Zle.

Duze sklepy spozywcze sq tez oceniane przez konsumentow najlepiej w kontekscie poradzenia

sobie z pandemiq i dostosowania biznesu do nowej sytuacji.
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10 przykazan

Jak zadowoli¢ nowoczesnego konsumenta?

Online kupuje juz 84% internautéw, a 34% zaczeto kupowac cyfrowo czesciej z powodu pandemii.
To ogromny wzrost i szansa dla Ciebie na przejecie nowych klientéw, o ile spetnisz ich oczekiwania.
Obserwuj ich i pytaj o zdanie,

Znacznie mniej oséb w zwigzku z pandemiq kupuje wielokanatowo. Konsumenci zaczynaijq sie specjalizowac
i wybiera¢ narzedzia i kanaty zakupowe w odpowiedzi na konkretne rozwiqzania marek, a moéwiqgc prosciej -
kupujq tam, gdzie okaze sig, ze jest im najwygodniej. Jestes pewien, ze wybiorg Twdj sklep, platforme lub
aplikacje?

Ubocznym skutkiem pandemii jest niepewnosc konsumencka i wyzsza sktonnos¢ do analizowania cen.
Najwiecej decyzji zakupowych podejmowanych jest w momencie ich poréwnywania, warto wiec trzymac
reke na pulsie i oferowac klientom atrakcyjne okazje zakupowe.

Grupa nowych konsumentéw kupujgcych w sieci jest bardzo wymagajgca. W szczegdlnosci w kontekscie
nowoczesnych metod ptatnosci i dostepnosci marek w kanale mobilnym. Sq zdania, ze jesli oni mogli sie
przestawi¢ na nowe rozwigzania, to marki tez powinny. Czyz nie majq racji?

Polacy lubiq ptaci¢ wygodnie. Najlepiej pod tym kgtem oceniajq BLIK i szybkie przelewy, chociaz zaczynajq
tez doceniac ptatnosci odroczone. Zapewnienie im wyboru sposréod ulubionych metod ptatnosci, to must-be
dla kazdego e-sklepu.

Znaczgco spada akceptacja przez konsumentow reklam w mediach spotecznosciowych. Gros badanych
uwaza, ze sq nachalne. Warto o tym pamiegtac i konstruowac by¢ moze bardziej subtelny lub
personalizowany przekaz.

Proces zakupowy jest ztozony, wiekszo$¢ konsumentow podczas ostatniego zakupu poszukiwata inspiracji,
informalcji i opinii, poréwnywata oferty, sledzita status zamoéwienia i podzielita sie piniq o zakupie. Warto
zagospodarowac w strategii sprzedazowej i komunikacyjnej marki kazdy z tych etapow.

Platformy zagraniczne to nie tylko atrakcyjne ceny, ale - w oczach konsumentow - takze szeroki i unikalny
asortyment produktow. Trzeba mie¢ to na uwadze, analizujgc swojq pozycje konkurencyjng na rynku
e-commerce.

Konsumenci odczuwajq sentyment wobec zakupow stacjonarnych. W tym roku znacznie wiecej danych
okreslito je jako swoje ulubione miejsce zakupowe. Warto pomyslec o USP, ktére daje w poréwnaniu do tego
kanatu Twoj e-sklep.

Konsumenci, ktérzy ograniczyli zakupy przyjemnosciowe i inwestycyjne powoli odblokowujq swoje budzety,
ale pamietaj - bedq dtuzej analizowa¢ zakup, zadawaé wiecej pytan i patrzec¢ na ceny,
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Metodologia

Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021" powstat na podstawie badania
rynkowego zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki
Elektronicznej, Przelewy24, Allegro, mElements, Aden oraz ERIF Biuro Informacji

Gospodarczej.

W ramach projektu zebralismy opinie 1307 internautow, wykorzystujqc responsywne
ankiety CAWI (Computer-Assisted Web Interview) emitowane na stronach www oraz

w wysytce mailowej. Dane zbierane byty w dniach 17 - 31 maja 2021.

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

ankiety.

W konstrukcji ankiety badawczej oraz interpretacji wynikow wsparli nas eksperci

w obszarze strategii, e-commerce, marketingu i komunikagji, oraz partnerzy publikagcji.

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

rynku oraz partnerami publikacji.

Od 2018. roku w raporcie funkcjonuje zmieniona w porozumieniu z cztonkami Izby
Gospodarki Elektronicznej dziatajgcymi w obszarze finansowym oraz partnerami publikacji
kafeteria odpowiedzi w pytaniach dotyczgcych wykorzystywanych form ptatnosci
elektronicznych. Kafeteria jest obecnie spojna we wszystkich badaniach Izby Gospodarki

Elektronicznej.
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Biblioteka wiedzy

Zobacz inne raporty Izby Gospodarki Elektronicznej

Jednq z wazniejszych aktywnosci e-Izby jest edukacja rynku, dostarczanie cennej wiedzy

i wartosciowych informacji z zakresu szeroko pojetego e-commerce. W tym celu stale prowadzimy
badania, a ich wyniki udostepniamy w postaci raportéw rynkowych do pobrania. Na naszych
stronach mozna zapoznac sie m.in. z takimi publikacjami jak: ,E-commerce w czasie kryzysu 2020",
kolejnymi edycjami raportu ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”, raportami z serii ,Ptatnosci
cyfrowe”, a takze tegorocznymi nowosciami - raportem ,Co (u)gryzie e-commerce?” oraz ,Green
Generation 2021".

RAPORT "OMNI-COMMERC
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