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Szanowni Panstwo,

Z przyjemnosciq oddajemy w Panstwa rece siodmq edycje raportu ,Omni-commerce. Kupuje
wygodhnie”. Tym razem swoimi doswiadczeniami zakupowymi podzielito sie z nami prawie 2500
internautow. Jak co roku, przesledzilismy dla Panstwa sciezki zakupowe Polakow w réznych
kanatach - online, mobilnym, social mediach oraz sklepach stacjonarnych. Sprawdzilismy ulubione
miejsca zakupowe, zapytalismy o wykorzystywane metody ptatnosci i dostawy oraz nowoczesne
rozwigzania zakupowe i oczekiwania wobec e-sklepéw. Dzigki temu mozecie Panstwo

z powodzeniem uwzglednic wyrazne, kilkuletnie trendy konsumenckie podejmujqc kluczowe
decyzje biznesowe i planujqc rozwéj swojego biznesu. Dodatkowo, majgc na uwadze zmiany,
jakie zachodzg w e-commerce, w tym roku wzbogacilismy raport o zagadnienia dotyczqce
ptatnosci odroczonych i zakupoéw transgranicznych. Dzielimy sie wiec tez wiedzq o tym,

jak konsumenci korzystajq z najnowszych sposobow finansowania zakupow oraz coraz szerszych

mozliwosci kupowania za granicq.

2022 rok jest dla e-commerce wyjqgtkowy. Dlaczego? Pandemia ma sie ku koncowi i wszyscy
mamy swiadomosc tego, ze petne otwarcie sklepodw stacjonarnych i zwrocenie konsumentom
swobody wyboru miejsca zakupu bedzie prawdziwym testem dla zakupow cyfrowych.

Czy e-sklepy i platformy dobrze wykorzystaty czas pandemii i daty swoim klientom takie
doswiadczenie zakupowe, ktore zatrzyma ich na dtuzej? Czy marki zapewnity swoim klientom
wystarczajgcq spojnosc zakupow i opieke w roznych swoich kanatach, tzw. no-line commerce,

aby pozostali im wierni, rowniez gdy powrécq do galerii handlowych i supermarketow?
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Niniejsza publikacja przynosi odpowiedzi na wigkszos¢ tych pytan. | - na szczescie - te odpowiedzi
sq w duzej mierze pozytywne dla e-commerce. W Internecie kupuje juz 87% badanych
konsumentow. To o +3p.p. wigcej niz rok temu. Polacy zwigkszyli swoje e-koszyki zakupowe

i czestosc¢ zakupow online. Internet nie jest jednak jedynym miejscem zakupdw. Polacy chcgq
kupowac tam, gdzie jest wygodnie, szybko, bezpiecznie i gdzie sq najkorzystniejsze warunki
cenowe. W zwiqzku z tym pragnq, aby marka byta dostepna w wielu kanatach zakupowych

(81% badanych w poréwnaniu do 33% w 2021 roku). Wymagajq tez, aby sklepy stacjonarne
oferowaty rozwigzania, jakich ,zasmakowali” w e-commerce (9 na 10 osoéb). W szczegdlnosci chcg
moc kupic produkt z dostawqg do domu bedgc w sklepie stacjonarnym, byc¢ rozpoznawanymi jako
ten sam klient w wielu kanatach marki, a takze korzystac offline z promocji do tej pory wytqcznie
cyfrowych (jak np. Black Week). To wszystko prowadzi do wniosku, ze by¢ moze rok 2022 -
pierwszy postpandemiczny - bedzie tez pierwszym, gdzie faktycznie bedziemy mieli do czynienia
z dominacjq zjawiska omni-commerce, czyli sSwiadomymi zakupami w wielu kanatach. By¢ moze
tez w zwiqzku z tym zobaczymy wiele nowych i ciekawych rozwiqzan w sklepach stacjonarnych,
ktore bedq maty na celu utrzymanie lojalnosci i portfeli konsumentow migrujgcych pomiedzy
roznymi kanatami zakupowymi. Wyniki pokazujq, ze bedzie to bardzo ciekawy rok. Nowe
wymagania konsumentoéw to z pewnosciq spore wyzwanie dla marek, ale i okazja, aby zarzqdzi¢
w petni doswiadczeniem konsumenta w wielu punktach styku z markq, efektywniej komunikowac

sie, promowac i wiecej sprzedawac.

e-lzba zamierza dalej aktywnie uczestniczy¢ w procesie rozwoju e-commerce i aktywnie edukowac
polskich konsumentéw oraz e-przedsigebiorcow i wspierac ich w budowaniu biznesowych relagji,

by mogli siegac takze poza granice naszego kraju. Nieprzerwanie od 9 lat, e-Izba, wspdlnie

ze wspaniatymi podmiotami zrzeszonymi, ktére tworzqg jej site, wnosi znaczgcy wktad w rozwdj
e-commerce w Polsce i Europie. Stoimy na strazy intereséw zaréwno sprzedajqcych,

jak i kupujgcych. Zapraszamy do wspotpracy przy wszystkich realizowanych projektach
legislacyjnych i dziataniach w ramach Takiego Samego Startu, Szkoty Gospodarki Cyfrowej,
Projekcie Odpowiedzialny e-commerce, Konkursach: e-Commerce Polska awards, Dyrektor
e-Commerce Roku, Performance Marketing Diamonds. Wigcej o dziatalnosci Izby Gospodarki

Elektronicznej w naszym ostatnim Magazynie

Zapraszamy do lektury raportu. Mamy nadzieje, ze spotka sie z Panstwa zainteresowaniem
i wesprze w rozwoju Panstwa sprzedaz cyfrowq i wielokanatowq. Jak co roku, czekamy tez

na Panstwa pytania i mamy nadzieje na ozywiong dyskusje o wynikach.

Patrycja Sass-Staniszewska

Katarzyna Czuchaj-Lagod
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Definicje

Pojecia uzywane w publikacji

Aktywne korzystanie z urzgdzen

Korzystanie z urzgdzen z dostepem do Internetu - PC, laptopa, smartfona, tabletu, smart tv lub
smart zegarka - aktywnie, np. przeglqdajqc 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 produktéw (double check - podwdjne sprawdzenie). Czesto konczy sie zakupem

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

M-commerce - zakupy mobilne

Zakupy elektroniczne z wykorzystaniem urzqdzenia mobilnego - smartfona lub tabletu - rozumiane
jako podjecie decyzji zakupowej i dokonanie zakupu, np. przez klikniecie przycisku typu ,kup” /
.kupuje” / ,do kasy” oraz dokonczenie procesu wynikajgcego z procedur w danym sklepie lub
serwisie zakupowym. Moze byc¢ to 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 prowadzi¢ influencer lub sprzedawca sklepu, a sama transmisja moze byc¢
realizowana na kanale marki np. W mediach spotecznosciowych lub wspdtpracujgcego z nig

tworcy internetowego.
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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 Konsumentow 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, ktéra 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 zamoéwionego towaru lub ustugi moze byc¢ dokonana w sieci lub poza sieciq.
Transakcje mogq byc dokonywane pomiedzy przedsigbiorstwami, osobami indywidualnymi,
instytucjami rzgdowymi lub innymi organizacjami prywatnymi i publicznymi. Zaméwienia

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 zwigzana z klientocentrycznoscig. Wikipedia z kolei okresla ,omnichannel” jako
wielokanatowy model biznesowy i strategie tresci, ktore firmy wykorzystujg w celu poprawy doswiadczenia
uzytkownika, bgdz klienta oraz zintegrowany sposéb myslenia o relacjach miedzyludzkich z organizacjami.
Wedtug obu definicji zamiast pracowac réwnolegle, kanaty komunikacji sq zaprojektowane tak, aby
wspotpracowac i budowac spojne, zmieniajgce 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 wigcej 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 spdjny system, czasem nawet ,bezszwowy”, czyli
pozwalajqcy na migracje pomiedzy kanatami sprzedazy i miejscami styku z markg, niezauwazalnie z
punktu widzenia klienta (no-line). Firmy korzystajgce z podejscia omnichannel kierujq sie zasadq, ze
sciezka zakupowa klienta stata sie ztozona i ceni on sobie mozliwos¢ bycia w kontakcie z firmg za
posrednictwem wielu punktow styku. Kluczowym elementem podejscia jest wiec nie tylko mnogos¢

kanatéw, ale iich potqgczenie w jeden, zintegrowany, sprawny system.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | WSTEP
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Omni-commerce - zakupy wielokanalowe

Jest to zjawisko polegajqce na kupowaniu przez konsumentow produktow, bgdz 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, wiqczajge w to nie tylko sklepy internetowe, ale

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

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

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

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

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

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

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

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

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

Zarowno:

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

2. zachowanie polegajqce 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. Rozréznienie pomiedzy zakupami wielokanatowymi,

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

jakies utrudnienia w przemieszczaniu sie pomiedzy kanatami zakupowymi.

Internauci / konsumenci / Polacy

W publikacji okreslenia internauci, konsumenci i Polacy sq uzywane zamiennie. Za kazdym razem,
uzywajqc takiego okreslenia, mamy na mysli grupe przebadanych oséb, ktére dobrowolnie
odpowiedziaty na pytania zadane w ankiecie. Grupa (w tej edycji badania 2466 oséb) jest
reprezentatywna dla internautoéw w Polsce pod wzgledem struktury ptci, wieku i wielkosci miejsca
zamieszkania, dlatego piszemy o niej - internauci. Okreslenia konsumenci pozwalamy sobie uzywac
zamiennie ze wzgledu na to, ze kazda z oséb w wieku 15+ lat miata kiedys do czynienia z procesem
zakupowym. Nawet jesli sama nie dokonata zakupu, to poszukiwata informacji na temat produktu,
brata udziat w podejmowaniu decyzji zakupowej lub odebrata otrzymany produkt i z niego korzysta.
Z tego punktu widzenia, a takze w mysl jednego z orzeczen Sqdu Najwyzszego w Polsce, jest
konsumentem - spozywcq, nabywcg towardéw na wtasny uzytek, bgdz uzytkownikiem. Czasami
opisujgc badanych uzywamy tez okreslenia Polacy. Jest to o tyle uprawnione, ze wedtug danych

GUS w roku 2021 dostep do Internetu miato w Polsce juz 92,4% gospodarstw domowych.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | WSTEP
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W rozdziale

~  Aktywne wykorzystanie urzqgdzen
©  Zakupowe wykorzystanie urzqdzen
«  Miejsca korzystania z urzqdzen mobilnych

«  Aktywnosci realizowane na urzqdzeniach mobilnych

RAPORT "OMNI-COMMER!



&

LN
r

IZBA GOSPODARKI ELEKTROMICZNE|

Urzqdzenia w procesie zakupu

Aktywne korzystanie z urzqdzen

Polacy korzystajq aktywnie z wielu urzqdzen z dostepem do sieci. Trzeba jednak przyznac, ze rok
2022 przynidst czesciowq specjalizacje internautéw w tym zakresie. Funkcjonujgc wspodlnie

w domach w czasie pandemii, Polacy podzielili sie dostepem do urzqdzen i stgd mamy nieco
mniejsze wskazania na kazde z nich, czyli Srednio konsument uzywa ich na co dzierh mniej, dajgc tym
samym mozliwosc¢ skorzystania z nich innym domownikom. Rok temu byto to 2,5 urzgdzenia na
osobe. Obecnie jest to 2,4. Nie jest to wiec duza zmiana, ale sprawia, ze biznesowo nalezy
pomyslec o tym, aby na kazdym urzqdzeniu konsument mogt z powodzeniem wykonac wszystkie
niezbedne aktywnosci, od poszukiwania inspiracji zakupowej zaczynajqgc, a na dokonaniu ptatnosci
i opiniowaniu konczgc. Warto tez zaznaczyc, ze wzrosta w tym roku popularnosé nieco
.zapomnianych” urzqgdzen jak PC czy tablet, ktorych uzycie spadato systematycznie z roku na rok.
Obecnie obydwa typy urzqdzen zanotowaty wzrosty po + Sp.p. i +4p.p. Potwierdza to teze o tym,
ze Polacy starajq sie optymalizowac swoje dziatania i wykorzystywac mozliwie najpetniej wszystkie

posiadane w domu urzgdzenia.

Wykres nr 1 - Z ktérych z podanych urzqdzen korzystasz, np. przegladajqc Internet, media spotecznosciowe, wyszukujqc rézne informacje?
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, Raport
Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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Urzqdzenia w procesie zakupu

Zakupowe korzystanie z urzqdzen

W celach zakupowych Polacy aktywnie korzystajqcy z urzgdzen z dostepem do sieci uzywajq ich
srednio 3,8. To imponujqco wysoki wskaznik, nieco tylko nizszy w porownaniu do zesztego roku
(3.95). Podobnie jak w przypadku generalnie korzystania z urzqdzen, wzrosto nieco wykorzystanie
zakupowe tabletu i PC, ktore notowaty do tej pory spadki. Jednoczesnie, wiodgcymi urzgdzeniami
wykorzystywanymi w celach zakupowych pozostajg laptop - uzywany przez 85% badanych

i smartfon, z ktérego korzysta 78% aktywnie wykorzystujgcych rézne urzqdzenia oséb.

O -9p.p. spadto wykorzystanie zakupowe smart zegarka. Wydaje sig, ze tego rodzaju urzqdzenia
nie rozwijajq sie obecnie w kierunku utatwienia konsumentom zakupow, stqd ich stabngca w tym

zakresie popularnosc.

Wykres nr 2 - Z ktérych 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 2013, internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1460,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci aktywnie korzystajqcy z urzadzen, N=1594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1580, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=2245
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W tym roku, podobnie jak rok wczesniej, spadty nieco wskazniki cross-uzywania sprzetu z dostepem
do Internetu. W szczegdlnosci ta zmiana dotyczy pary urzqdzen - laptop in smartfon. Rok temu
smartfon zakupowo wykorzystywato 62% aktywnie korzystajqcych z laptopa, obecnie jest to S0%.
Laptop wykorzystuje obecnie zakupowo 70% aktywnie korzystajgcych réwniez w tym celu ze
smartfona, podczas gdy rok temu byto to +15p.p. wiecej (85%). Naszym zdaniem jest to
spowodowane koniecznosciq podzielenia sie przez domownikéw sprzetem znajdujgcym sie na
wyposazeniu gospodarstw domowych. Nieco wigksze jest wykorzystanie tabletow przez posiadaczy
laptopoéw i smartfondw. Znaczqco wzrosto cross-uzywanie laptopa i komputera stacjonarnego.
Widzimy zas wyrazny spadek wykorzystania smart zegarkéw tqcznie z innymi urzqgdzeniami.
Wykres nr 3 - Z ktérych z podanych urzqdzen korzystasz w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujqc inspiraciji, ofert, dokonujqc zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci wykorzystujgcy zakupowo smartfon, N=817, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019,
internauci wykorzystujqcy zakupowo laptop, N=785, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci wykorzystujqcy zakupowo laptop, N=955,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci wykorzystujqcy zakupowo laptop, N=1128, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022,
internauci wykorzystujqcy zakupowo laptop, N=1526
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Wykres nr 4 - Z ktérych z podanych urzqdzen korzystasz w celach zwigzanych z zakupami, np. poszukujqc inspiraciji, ofert, dokonujqc zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci wykorzystujqcy zakupowo smartfon, N=765, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019,
internauci wykorzystujqcy zakupowo smartfon, N=748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci wykorzystujqcy zakupowo smartfon, N=958,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci wykorzystujqcy zakupowo smartfon, N=804, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022,
internauci wykorzystujgcy zakupowo smartfon, N=1393
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PC / komputer stacjonarny

laptop

smartfon

tablet

smartwatch

smart tv

— %
— 5%

— Y,

badanych internautéw ma zamiar zaczqc wykorzystywac rozne
urzgdzenia z dostepem do Internetu w celach zwigzanych z zakupami,

2%

kupowac i ptacic¢ za zakupy. To o +3p.p. wigcej niz rok temu. By¢ moze jest to kwestia checi

czyli np. wyszukiwac z ich pomocg informacje i opinie, bgdz nawet

wyprébowywania nowych rozwigzan, a by¢ moze konsumentom doskwiera koniecznos¢ dzielenia
sie urzqdzeniami bedgcymi na wyposazeniu gospodarstwa domowego, do czego byli poniekgd
zmuszeni w czasie pandemii. Najwiecej konsumentow chce sprawdzi¢, co w zakresie zakupow
zaoferuje im smart zegarek i smart TV (po 15%). Tymi urzqdzeniami sq tez w duzym stopniu
zainteresowane osoby, ktore juz aktywnie wykorzystujg zakupowo inne urzgdzenia, w szczegolnosci
smartfon. Aktywnie chcq tez zaczqc¢ wykorzystywac smart zegarek i smart TV najmtodsi badani,

czyli osoby w wieku 15-24 lata.

Wykres nr S - Z ktérych z podanych urzgdzen zamierzasz korzystac w celach zwiqzanych 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 2021,
internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=1580, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci aktywnie korzystajqcy z urzqdzen, N=2245
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Urzqdzenia w procesie zakupu

Rdozne urzgdzenia i cele zakupowe

Kiedykolwiek jakgkolwiek aktywnos¢ zwigzang z zakupami na swoim urzgdzeniu zrealizowat prawie
kazdy internauta (96%). Najczesciej byto to poszukiwanie informacji i opinii o produktach, ktérego
nigdy nie wykonato jedynie 6% badanych konsumentow. Tylko 15% badanych twierdzi tez, ze nie
dokonali nigdy przy pomocy urzqdzenia z dostepem do sieci zakupu, a w przypadku poréwnywania
ofert jest to 9%. Widac wiec, ze wykorzystanie urzqdzen do realizacji tzw. czynnosci
okotozakupowych jest powszechne. Najczesciej kiedykolwiek zostat do tego wykorzystany laptop,

a zaraz za nim smartfon. W przypadku poszukiwania informacji i opinii oraz poréwnywania ofert
widaé tez duze znaczenie tabletu. Warto zauwazy¢, ze az 2/3 badanych internautow (67%),

a 85% e-kupujgcych przynajmniej raz zaopiniowato zakupiony produkt. Pokazuje to, ze marki muszg
sie liczyc ze zdaniem konsumentow i tym, co piszq oni w sieci w kontekscie produktow czy jakosci

obstugi.

Wykres nr 6 - Na ktérym z urzqdzen kiedykolwiek... poszukiwatas/es informacii lub opinii / poréwnywatas/es oferty / dokonatas/es zakupu / podzielitas/es sie opiniq o zakupie?

Poszukiwanie
informacji

M laptop M smartfon

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

52%
"""" B 2 R
32% 33%
7777777 N BNl 30%
23%
13% 15%
,,,,,,, 9% 9% B M gy0%s S "8"0779"%'—7;,/""——"
GI%5% 6% 5% IB%
Poréwnanie Zakup Opiniowanie
ofert
PC / komputer stacjonarny tablet B smart TV smart watch zadne z powyzszych
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Urzqdzenia w procesie zakupu

Wykorzystanie urzqdzen mobilnych

Zapytani o bardziej szczegdtowe czynnosci zwiqzane z zakupami, w zasadzie wszyscy posiadacze
urzqdzen mobilnych (100%), przyznajq, ze je na swoim smartfonie lub tablecie regularnie wykonujg.
Podobnie byto rok temu, a juz 4 lata temu wskaznik ten osiagngt wysoki poziom 98%. Mozna
whnioskowac zatem, ze urzqgdzenia mobilne od kilku lat sg kluczowe dla rozwoju sprzedazy cyfrowe;.
Najczesciej konsumenci mobilni wykorzystujq je do poszukiwania inspiracji zakupowych (20%),
porownywania ofert (19%) oraz poszukiwania informacji (18%) i sprawdzania stanu zamdwienia
(18%). Warto wiec, aby wtasciciele e-sklepéw pamietali, by te czynnosci byty na urzqdzeniach
mobilnych jak najwygodniejsze. Do tego zestawu nalezy dodac tez poszukiwanie opinii

o produktach, ktérq to czynnosc wykonuje z kolei regularnie co 5. kupujgcy mobilnie. Co wazne,
generalnie osoby kupujgce mobilnie i czesto realizujq znacznie wiecej roznorodnych aktywnosci
okotozakupowych. W zasadzie jedynie rzadziej opiniujg doznane zakupy (8% vs 13%). By¢ moze jest
to efekt tego, ze czeste zakupy wiqzq sie przewaznie z korzystaniem z tych samych, sprawdzonych

miejsc i marek.

Wykres nr 7 - Ktére czynnosci zwiqzane z zakupami wykonujesz regularnie na urzqdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci mobilni, N=1338

poszukiwanie poszukiwanie poszukiwanie
inspiracji opinii o informacji o
zakupowych produktach produktach
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poszukiwanie

] i ~= (71T sprawdzanie __ ([I13)  informacji
7| poréwnywanie T /: dostepnlosu o lokalizagji
ceniofert N towarow : i godzinach
w sklepie otwarcia
2022
2021
.\\n pisanie - w4 sprawdzanie
recenzji F ~E=—~ el stanu
_~M1 po zakupie T zamaowienia
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Zapamietqj

Urzgdzenia w procesie zakupu

Niezmiennie konsumenci najchetniej wykorzystujq do aktywnosci okotozakupowych laptop
(85%) i smartfon (78%). Podobnie byto rok i 2 lata temu.

W tym roku wzrosto zakupowe wykorzystanie tabletu i komputera stacjonarnego, co jest
prawdodpobnie zwigzane z checig optymalnego wykorzystania przez domownikéw, ktorzy
czesciej przebywali razem w gospodarstwie domowym podczas pandemii, wszystkich

dostepnych urzqgdzen.

Cross-korzystanie zakupowe z urzgdzen jest nieco stabsze niz rok temu. Ponownie - wydaje
sie, ze konsumenci, pracujqgc i uczqc sie z domow, musieli nauczyc¢ sie wspotdzielic urzqdzenia

z dostepem do sieci z innymi domownikami.

W niedalekiej przysztosci konsumenci najczesciej majg zamiar wykorzystac zakupowo smart

zegarek i smart TV. Dotyczy to przede wszystkim najmtodszych internautow.

Generalnie rézne urzgdzenia z dostepem do sieci ma zamiar zaczqc wykorzystywac zakupowo

w najblizszej przysztosci co 5. badany.

Juz drugi rok z rzedu wszyscy konsumenci mobilni wykorzystujg swoje urzqdzenia w celach
zwigzanych bezposrednio lub posrednio z zakupami. Przede wszystkim szukajq na nich

inspiracji i informacji produktowych, poréwnujq oferty i sprawdzajg stan zamoéwienia.

M-kupujqcy wykorzystujg swoje urzgdzenia mobilne do aktywnosci okotozakupowych 2 razy

bardziej intensywnie niz generalnie konsumenci.
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W rozdziale

® Popularnosc e-zakupow
® Miejsca zakupowe
® Zakupy w kategoriach

o Wartosc koszyka zakupowego
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E-commerce

Popularnosc zakupow w sieci

o internautéw kupuje w sieci. To - wzgledem zesztego roku - wiecej o +3p.p. Mozna zatem
; / uznag, ze rok 2022 to kolejny rok stabilnego wzrostu e-commerce. Dynamika tego wzrostu
o jest co prawda nizsza niz rok temu, ale nalezy pamigtac, ze jest to po pierwsze

wzrost z wiekszej podstawy (czyli zesztorocznej liczby e-klientéw), a dodatkowo obecnie zniesione zostaty juz
wszystkie obostrzenia dotyczqce handlu w sklepach stacjonarnych, a wiec jest to juz wzrost nie wynikajgcy
bezposrednio z pandemii. Co istotne, nie tylko zwiekszyta sie w tym roku liczba klientow cyfrowych, ale tez dokonujq
oni zakupdéw w Internecie czesciej niz dotychczas. Odsetek e-kupujgcych 2-5 razy w miesiqcu wzrést z 58% do 61%
(+2p.p.). a kupujgcych najczesciej, czyli ponad S razy w miesigcu - z 13% do 16% (+3p.p.). Zakupy tez bardziej

zapadajg nam w pamiec¢. Tylko 12% badanych e-klientow nie pamieta jak czesto dokonujq zakupow.

Wykres nr 8 - Czy dokonatas/es zakupu w Internecie?
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=1807, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2022, internauci, N=2466
2018 48% 4
2019 | : : : : : 43%
2020 28%

2021 ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 16%

2022 13%

dokonat zakupu sieci B nie dokonat zakupu sieci

Wykres nr 9 - Jak czesto robisz zakupy w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, 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, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568

2018 | 24% 39%

2021 3% 58
B wiecej niz 5 razy w miesigcu B 2-5 razy w miesigcu raz w miesiqcu lub rzadziej nie pamietam
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W tym roku zmienity sie najwazniejsze powody niekupowania w Internecie. Wydaje sig, ze w grupie
0so6b, ktére wciqz nie kupujq w sieci, pozostajq juz witasciwie tylko konsumenci, ktérzy po prostu
lubig kupowac¢ w sklepach stacjonarnych - takie zakupy sprawiajg im przyjemnos¢, a dodatkowo
doceniajq oni fakt, ze mogq miec produkt od razu. W zasadzie jedyna obawa co do zakupow
internetowych, ktéra pozostaje dosc silna w tej grupie, to obawa o ptatnosc cyfrowq. Spadty
wskazania na obawe o warunki zwrotu i gwarancji oraz brak zaufania do sprzedawcow
internetowych. Jednoczesnie, widag, ze nawet te osoby, pomimo, ze nie kupujq online, odczuwajqg
juz w coraz wigekszym stopniu potrzebe realizacji zakupow w sieci. Odsetek badanych, ktérzy
deklarowali, ze nie czujq potrzeby robienia zakupow przez Internet spadt z 19% w 2021 roku do 12%
obecnie (-7p.p.). Z pewnosciqg przyczynita sie do tego trwajqca 2 lata pandemia, ktéra unaocznita

konsumentom, ze zakupy online mogq by¢ odpowiedziqg na utrudnienia w handlu tradycyjnym.

Wykres nr 10 - Dlaczego nie robisz zakupéw przez Internet?

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=1053, 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022,

internauci nie kupujqcy w sieci, N=739

unikam ptatnosci w Internecie

nie czuje potrzeby robienia zakupdéw przez Internet

wole zakupy tradycyjne, bo od razu mam wybrany produkt
boje sie o utrudnione warunki zwrotu i realizacji gwarancji
zakupy internetowe sq skomplikowane

B wole zakupy tradycyjne, bo moge dotkngc produkt

M nie ufam sprzedawcom w Internecie
tradycyjne zakupy sprawiajqg mi przyjemnosc

B mam negatywne doswiadczenia z zakupami internetowymi
sklepy internetowe czesto nie majq wygodnych stron

18%

17%
o
15415 %159
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| 8%
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23%
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8 na 10 internautow, ktérzy nie kupujg w sieci, wykorzystuje jednak Internet i jego zasoby

informacyjne do realizacji réznych zadan zwigzanych z zakupami. Co prawda rok temu, w zasadzie

wszyscy ktorzy nie robiq e-zakupow deklarowali realizacje pewnych aktywnosci okotozakupowych,

aw tym roku jest to 78%, ale widac wyraznie, ze osoby, ktére takie aktywnosci realizujq, faktycznie

sq zainteresowane zakupem. Wzrést znaczgco udziat konsumentow, ktérzy poszukujq informac;i

o produktach i ustugach oraz poréwnujg oferty (16%, +4p.p.), szukajq opinii przed zakupem (18%,

+7p.p.) oraz informacji o warunkach zakupu (11%, +2p.p.). Spadta zas liczba oséb, ktére

wykorzystywaty Internet do pozyskania informacji niezbednych do dokonania zakupu offline,

np. poszukiwaty informagji o lokalizacji bqdz dostepnosci towaru w sklepie. Wyrazny jest tez spadek

poszukiwania inspiracji zakupowych. By¢ moze jest to efekt przesuniecia wykorzystania urzqdzen

z dostepem do sieci na kolejny etap zakupowy po inspiracji - podejmowanie decyzji zakupowe;.

Wykres nr 11 - Osoby, ktoére nie robig zakupéw 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 kupujqcy 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 kupujgcy w sieci, N=871, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2021 internauci nie kupujqcy w sieci, N=559, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci nie kupujqcy w sieci, N=739
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W sprawdzam godziny:otwarcia sklepu lub jego lokalizacje
B poszukuje informacji o aktualnych promoqoch
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22%
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Co ciekawe, zupetnie inne aktywnosci okotozakupowe realizujg konsumenci zamieszkujgcy rézne
miejsca, w szczegolnosci najwieksze miasta oraz wies. Mieszkancy wsi znacznie czesciej poszukujg
inspiracji zakupowych oraz opinii o produktach, ktérych zakup rozwazajg, a z kolei mieszkancow
najwigkszych miast do zakupu w sieci najprawdopodobniej zachecityby swietne promocje, bo
poszukuje ich az 30% niekupujqcych (byé moze jeszcze) online. Widac tez, ze w przypadku
mieszkancow duzych miast silniejszy jest efekt ROPO, czyli poszukiwanie w Internecie informagcji

z myslq o zakupie offline.

Wykres nr 12 - Osoby, ktére nie robiq zakupdéw 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 2022, internauci nie kupujqcy w sieci, N=739
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online-only

ROPO

Inaczej Internet wykorzystujq tez kobiety i mezczyzni niekupujgcy online. Okazuje sie, ze panie
znacznie czesciej poszukujq inspiracji i promogji, a panowie - informacji o produktach. By¢ moze
zatem w przypadku potencjalnych e-klientek czynnikiem zachegcajgcym do dokonania pierwszego
zakupu w sieci bytyby atrakcyjne promocje i inspirujqce tresci pokazujgce produkty w uzyciu,

a w przypadku e-klientow - rzetelne i uporzgdkowane informacje produktowe. W przypadku kobiet
niekupujgcych w sieci widac tez silniejsze oddziatywanie efektu ROPO. Konsumentki niekupujqgce
online czesciej poszukujq informagji, ktore prowadzg bezposrednio do zakupu w sklepach
stacjonarnych. Mezczyzni wydajq sie by¢ natomiast bardziej sktonni do pozostania w Internecie

w catym procesie zakupu.

Wykres nr 13 - Osoby, ktére nie robiq zakupéw 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 2022, internauci nie kupujqcy w sieci, N=739
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E-commerce

Miejsca zakupowe

W tym roku nastqpita dalsza specjalizacja konsumentéw, jesli chodzi o wybierane miejsca
zakupowe. Mamy tez tych samych liderdw, co rok temu, czyli platformy zakupowe i aukcyjne (36%)
oraz sklepy internetowe (42%). Najwiecej sympatykow stracity poréwnywarki cenowe (11%, -14p.p.),
a zyskaty aplikacje sklepdw i marek (16%). Poréwnywarki sq takze znacznie mniej popularne wsréd
kupujgcych w sieci najczesciej. Z kolei w tej grupie zyskujq znacznie serwisy gazetkowe (16%)

i ponownie aplikacje sklepow i marek (27%). Platformy zakupowe sq zdecydowanie najczesciej
wybieranym miejscem zakupowym przez kobiety kupujgce w Internecie. Wskazato je 45% badanych

e-klientek. Kobiety tez czedciej niz mezczyzni korzystajg z serwiséw gazetkowych (13% vs 4%).

Wykres nr 14 - W ktoérych z podanych serwiséw i na jakich stronach internetowych zwykle robisz zakupy?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=952, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, 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,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1727
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Wykres nr 15 - W ktérych z podanych serwiséw i na jakich stronach internetowych zwykle robisz zakupy?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1727
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E-commerce

Wartosc i zawartosc koszyka

W tym roku konsumenci najczesciej deklarujq zakupy w takich kategoriach jak moda, artykuty
dzieciece, elektronika oraz dom i ogrod. W stosunku do 2021 roku znaczqco wzrosty wskazania na
artykuty dzieciece (+14p.p.), mode (+8p.p.) oraz zywnos¢ (+Sp.p.). Najbardziej spadty deklaracje
zakupowe dla turystyki oraz elektroniki i motoryzacji. Wydaje sie, ze Polacy juz w 2021 roku
zaopatrzyli sie w odpowiedzi na obostrzenia pandemiczne w urzgdzenia elektroniczne (praca

i nauka z domu) oraz auta (bezpieczne podrézowanie), a teraz e-commerce wykorzystujq

w wigkszym stopniu do zakupow bardziej powtarzalnych i codziennych. Przemawiataby za tym
znacznie wyzsza czestos¢ e-zakupow, jakg widzimy w tym roku i zwiekszenie wartosci koszykow
zakupowych modowych i spozywczych. Na bardzo wysokim poziomie pozostajq wskazania dla
wyposazenia wnetrz. Najwyrazniej Polacy nie zakonczyli jeszcze prac i remontow rozpoczetych

w pandemicznych latach 2020 i 2021.

Wykres nr 16 - W jakich kategoriach zdarza Ci sie kupowac w Internecie (na dowolnym urzqdzeniu, np. laptopie, smartfonie, komputerze stacjonarnym)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1737

Moda Elektronika Uroda
ﬁ .
Dom i ogrod Farmaceutyki Dzieciece
ey In
Kultura Sport
i rozrywka i wypoczynek Turystyka
. . | ©—0
Aplikacje i gry Zywnosc¢ Motoryzacja
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W tym roku widac wyrazny wzrost wartosci koszykow zakupowych. W szczegoélnosci sq one wigksze
w kategoriach modowej, spozywczej i urodowej. Jesli chodzi o mode, rok temu $redni koszyk
zakupowy o wartosci 501-1000 zt deklarowato 2% badanych konsumentow. Obecnie jest to 9%
(+7p.p.). Zakupy w przedziale 251-500 zt byty udziatem 14% badanych. Obecnie jest to 28%
(2-krotny wzrost, +14p.p.). W kategorii uroda najsilniej wzrést odsetek oséb wydajqcych srednio
101-250 zt (z 12% do 28%), ale dwa wyzsze przedziaty wydatkéw - powyzej 1000 zt i 501-1000 zt
rowniez wzrosty, odpowiednio o +1p.p. i +8p.p. Widac tez wyrazny wzrost wydatkéw w kategorii
spozywczej. Sredni koszyk zakupowy o wartosci 101-250 z+ deklaruje obecnie az 28% konsumentow

w poréwnaniu do 12% w 2021 roku.

Wykres nr 17 - Gdyby$ miat(a) okresli¢ najczestszq $redniq warto$c 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=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1307,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

2018 wartos¢ zakupu [elektronika] | 9% 10% 21%} '14% : ‘ ‘ 24% !

2018 wartos¢ zakupu [elektronika] | 15% 8% 15% 0 12%| : ‘ ‘ 26%!

2020 wartos¢ zakupu [elektronika] | 14% : 18% BEA 0% 3

52

30%!

2021 wartosc zakupu [elektronika] | 14% __13% 6% 9% [ 59| 29%

2022 wartos¢ zakupu [elektronika] 9% _16% ‘ ‘ 24% 1% ‘ 37 ‘ 23%
M >1000zt [ 501-1000zt W 251-500 zt 101-250 zt 51-100zt W 0-50zt nie pamietam / nie dotyczy

2018 wartos¢ zakupu [moda]  EEEA 16%] ‘ =7 : / ‘ ‘ 21%!

2019 wartos¢ zakupu [moda] | 8% 3% 10% ‘ 20% : ‘ ‘ ‘ 24%!

2020 wartos¢ zakupu [moda]  IEZNNGA 13% 30% 28%!
2021 wartosc zakupu [moda]  EZH 149 1%l 0% 34%

2022 wartosc zakupu [modal] 2% 9% ‘ ‘ 28% 33% / 15%3

 >1000zt MW 501-1000z B 251-500 zt 101-250 zt 51-100zt M 0-50 zt nie pamietam / nie dotyczy
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2018 wartosé zokupu [urodal 23% e
2019 warto$c zakupu [urodal] 15/ 21%
2020 wartos¢ zakupu [urodal] 22% 28%
2021 wartoéé zakupu [uroddl] 1%% 5% 12% 39%
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Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Prezes Zarzqdu PayU S.A.

Historia ptatnosci online oraz powstawania sklepéw internetowych w Polsce siega konca lat
dziewigcdziesigtych ub. w. W tym roku w PayU obchodzimy dwudziestolecie naszej dziatalnosci,
zatem mamy ogromnq wiedze na temat rozwoju tego rynku. Dwadziescia lat temu uruchomiona
zostata nasza pionierska wowczas ustuga, a naszym celem byto utatwienie, przyspieszenie,

a jednoczesnie zwiekszenie bezpieczenstwa transakcji dokonywanych przez Internet, aby takich
zakupow mogto byc systematycznie coraz wigcej. Od tamtego czasu e-commerce przeszedt dtugg

droge...

Kierunek rozwoju e-handlu, a wraz z nim e-ptatnosci, wynika z zapotrzebowania rynku oraz zmiany
sposobow zakupowych i przyzwyczajen konsumentoéw. Jeszcze kilka lat temu wcigz dyskutowano
na temat bezpieczenstwa kupowania i ptacenia online. Dzisiaj dla 26 milionow oséb w Polsce jest
to rzecz absolutnie zwyczajna. Potwierdzajq to m.in. dane z najnowszego raportu o zakupach
internetowych Polakéw ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”. To jest tatwe, wygodne, szybkie

i bezpieczne. Internet, a z nim ptatnosci, nie majq granic - czasowych, jak i spotecznych.

Wiele rowniez, nie da sie ukry¢, zmienita pandemia. W trakcie lockdownu konsumenci niejako zostali
zmuszeni do korzystania ze sklepéw internetowych, a firmy do pokazania i umozliwienia zakupu
swoich produktow i ustug tq drogq. Z kolei osoby, ktére juz korzystaty z zakupow online w wielu
przypadkach zwiegkszyty ich czestotliwos¢. Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie” wskazuje,

ze wiecej niz 5 razy w ciqgu ostatnich 6 miesiecy zakupu w sieci dokonato ponad 4 miliony osob
(16% e-konsumentow), co stanowi wzrost o 3p.p. w poréwnaniu do maja 2021 r. Pandemia
sprawita, ze rowniez inne obszary naszego zycia przenieslismy do online'u — edukacje, ustugi
medyczne czy nawet sposob w jaki uprawiamy sport. Nie pozostato to bez wptywu na wzrost

zainteresowania konsumentéw zakupami online.
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Dodatkowo e-handel zdecydowanie nie ma granic i potrzeba zakupow transgranicznych jest
wsrdd kupujgeych bardzo wyrazna. Juz ponad 1/3 e-konsumentdéw w Polsce (prawie 9 min oséb)
deklaruje, ze zamawia produkty lub ustugi w zagranicznych sklepach lub na miedzynarodowych
platformach handlowych. Podobnie jak w handlu internetowym na lokalnym rynku, réwniez w tym
przypadku na koncowq satysfakcje z procesu zakupowego sktada sie wiele elementéw. Jak
wskazujq dane z raportu ,Omnicommerce. Kupuje wygodnie” az 1/5 kupujgcych transgranicznie
zwraca uwage na dostepne metody ptatnosci i potwierdzenie otrzymania wptaty. Jest to

przestrzen, o ktorqg w PayU potrafimy bardzo dobrze zadbad.

Wspieramy firmy sprzedajqce online w ich ekspansji na rynki zagraniczne i oferujemy sklepom
internetowym zaréwno miedzynarodowe standardy ptatnicze, jak i szereg lokalnych metod
ptatnosci, ktore oni mogq zaproponowac dzieki nam konsumentom na lokalnych rynkach.
Odpowiednie dopasowanie metod ptatnosci do preferencji uzytkownikéw na danym rynku pomaga
sprzedawcom zbudowac zaufanie, a co sie z tym wiqze zwiekszac takze konwersje sprzedazy.

Za ,rozwijanie oferty miedzynarodowych metod ptatnosci umozliwiajgcych ekspansje polskich
przedsiebiorstw na rynek europejski” odebralismy w czerwcu tego roku nagrode

.Made in Poland” podczas kongresu ,Made in Poland” w Berlinie zorganizowanego przez Polskg

Agencje Przedsigbiorczosci.

W PayU obserwujemy uwazanie jak zmieniajqg sie zachowania konsumentow i wraz z naszymi
partnerami, sklepami internetowymi, wypracowujemy dla nich nowe rozwigzania, aby jak najlepiej
na te nowe potrzeby odpowiadac. Stawiamy przy tym kupujgcego w centrum uwagi, pamigtajqc,
ze jego nadrzednym celem jest zakup tego, co ma w koszyku, a system ptatnosci powinien to

utatwi¢ w jak najmniej zauwazalny sposob. Zapraszam serdecznie do rozmowy.

Prezes Zarzqdu PayU S.A.
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20 lat
NtatNoScl

PayU to jeden 2 najwiekszych dostawcow ustug ptatniczych dla e-biznesow
na Swiecie, procesuje transakcje na 50+ najdynamiczniej rozwijajacych sie
rynkach e-commerce i oferuje 400+ zardwno lokalnych, jak i miedzynarodo-
wych metod ptatnosci. Firma jest pionierem i liderem ptatnosci internetowych
w Polsce, dziata na rzecz rozwoju tego rynku od 20 lat i cieszy sie zaufaniem
najwiekszych marek e-commerce oraz miliondw e-konsumentow.

PayU odpowiada 23 obszar technologii finansowych spotki Prosus - globalnej
grupy skupigjacej konsumenckie biznesy internetowe, jednego z najwiekszych
inwestorow technologicznych na Swiecie.
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2018 wartosc zakupu [elektronika]
2019 wartosc¢ zakupu [elektronika]
2020 wartos¢ zakupu [elektronika]
2021 wartosc¢ zakupu [elektronika]
2022 wartos¢ zakupu [elektronika]
2018 wartos¢ zakupu [moda]
2019 wartos¢ zakupu [moda]
2020 wartosc zakupu [modal]

2021 wartosc zakupu [moda]

2022 wartos¢ zakupu [modal]

2018 wartos$¢ zakupu [urodal]
2019 wartos¢ zakupu [uroda]
2020 wartosc¢ zakupu [uroda]
2021 wartosc¢ zakupu [uroda]
2022 wartoéc zakupu [uroda]
2018 wartosc¢ zakupu [dom i ogréd]
2019 wartos$¢ zakupu [dom i ogréd]
2020 wartos¢ zakupu [dom i ogréd]
2021 wartosc¢ zakupu [dom i ogrod]

2022 wartosc zakupu [dom i ogréd]

2018 wartos¢ zakupu [zywnosc]

2019 wartosc zakupu [zywnosc]

2020 wartosc¢ zakupu [zywnos¢]

2021 wartosc zakupu [2zywnosc]

2022 wartosc¢ zakupu [zywnosc]

Wzrost wydatkéw online widac rowniez, gdy przeanalizujemy oceny konsumentow dotyczqce ich
e-koszykodw. W tym roku znaczqco wzrdst odsetek osob, ktore deklarujq, ze ich zakupy internetowe
sq wieksze niz stacjonarne. Prawidtowosc te widac w kazdej z pieciu analizowanych pod tym kgtem
kategorii zakupowych. Najsilniej zas wzrost liczby wydajqcych wiecej w sieci widoczny jest

w branzy moda (29%, +24p.p.), zywnosc (23%, +16p.p.) oraz uroda (21%, +15p.p.), chociaz w tej
ostatniej widoczny jest tez wzrost liczby osob, ktore deklarujg mniejsze wydatki online niz
stacjonarnie. Generalnie, ponad 60% badanych - niezaleznie od kupowanych produktow -

deklaruje, ze ich wydatki w sieci sq wigksze lub przynajmniej takie same jak stacjonarnie.

Wykres nr 18 - W przypadku robienia zakupow w kategorii
ELEKTRONIKA / MODA / URODA / DOM | OGROD / ZYWNOSC w sklepie internetowym, wartos¢ mojego koszyka bytaby / jest...
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1358, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 20183, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=1907,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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Wsrod e-kupujqceych widac jeszcze wiekszy wzrost wartosci koszykow zakupowych online.

W przypadku elektroniki, az 28% e-klientow deklaruje, ze wydaje w sieci srednio wiecej niz
stacjonarnie (+13p.p.). W przypadku mody jest to zas$ jeszcze wiecej, bo 35% (w poréwnaniu do 7%
w 2021, +28p.p.). bardzo duzy wzrost deklaracji wiekszych e-koszykow dotyczy tez kategorii
produktow spozywczych. Tu co 3. konsument deklaruje, ze jego zakupy online sq wigksze niz offline
(31%). To o +22p.p. wiecej niz rok temu. W przypadku zakupdw urodowych, e-klienci tej kategorii
zaréwno w wiekszym stopniu twierdzg, ze ich wydatki w sieci sq wieksze (29%, +18p.p.), jok mniejsze
(48% (+27p.p.). na mniejsze koszyki najczesciej wskazali konsumenci mobilni i mieszkarncy
najmniejszych miast i wsi.

Wykres nr 19 - 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 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 2020, internauci e-kupujqcy,
N=1310
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Komentarz
Eksperta

Czytajqc raport zwrdcitem uwage na to, ze jako gtéwny czynnik decydujgcy o wyborze sklepu,
konsumenci wskazali zaufanie do niego. Zrobito to az 32% badanych. Co wiecej, wynik ten urost

az o 7 p.p. wzgledem ostatniego badania. Dopiero na kolejnych miejscach znalazty sie m.in. szeroki
asortyment i przyzwyczajenie. Jakkolwiek cena, promocja, logistyka i asortyment to filary
wigkszosci e-sklepow, warto pamietac o budowaniu swiadomosci marki, pozytywnego wizerunku
i wtasnie zaufania wsréod obecnych i przysztych klientow. Najlepsze i najwieksze e-sklepy

w ogromnej wiekszosci dysponujq bazami statych i lojalnych klientow, ktérzy mocno ufajq,

ze w tym miejscu warto ponowi¢ zakup. Co ciekawe, o réownie, a nawet bardziej, lojalnych klientow
mogq powalczyc nawet catkiem mate i poczgtkujgce e-biznesy. W koncu to nie skala dziatalnosci

decyduje o zaufaniu.

> —

Board Member

Chief Marketing & E-commerce Officer

Answear.com S.A.

‘,\
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Zapamietqj

E-commerce

W sieci zakupu dokonato juz 87% internautéw. To o +3p.p. wiecej niz w ro temu, a o +15p.p.

wiecej niz przed pandemiq.

Klienci online kupujq czesciej (77% kupuje 2 lub wiecej razy w miesigcu), a ich koszyki zakupowe
sq wigksze. Przyktadowo sredni zakup w kategorii elektronika to obecnie 486 zt, a modowy
290 zt.

Najczesciej Polacy kupujg wcigz w sklepach internetowych i na platformach zakupowych.

Wzrosta popularnosc aplikacji sklepdw i marek jako miejsca zakupowego.

Ci, ktérzy nie kupujq w Internecie, przewaznie podkreslajq, ze lubiq zakupy stacjonarne oraz
chcqg miec produkt od razu. W tym roku wzrosta jednak liczba klientow, ktérzy unikajg ptatnosci

w Internecie.

Elektronika i moda to wcigz najpopularniejsze kategorie zakupowe. Silng pozycje utrzymuje
branza dom i ogrod oraz uroda, a bardzo duzy wzrost wzgledem zesztego roku zanotowaty

produkty dzieciece.

W tym roku znaczqco wzrést odsetek osob, ktére deklarujqg, ze ich zakupy internetowe sqg
wieksze niz stacjonarne. Prawidtowosc¢ te widac¢ w kazdej z pieciu analizowanych pod tym
katem kategorii zakupowych. Najsilniej zas wzrost liczby wydajqgcych wiecej w sieci widoczny

jest w branzy moda (29%, +24p.p.) oraz zywnosc (23%, +16p.p.).
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W rozdziale

e Kategorie kupowane mobilnie
® Atuty zakupow mobilnych
® Powody niekupowania mobilnie

® Planowane zakupy mobilne
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2018 konsumenci mobilni

2019 konsumenci mobilni

2020 konsumenci mobilni

2021 konsumenci mobilni

2022 konsumenci mobilni

2018 kupujqcy w sieci

2019 kupujqcy w sieci

2020 kupujgcy w sieci

2021 kupujqcy w sieci

2022 kupujgcy w sieci

M-commerce

Popularnosc¢ zakupow mobilnych

W tym roku widzimy wyrazny wzrost liczby oséb kupujgcych mobilnie. Takiego zakupu przynajmniej
raz dokonato az 58% (+7p.p.) oséb aktywnie korzystajgcych ze swoich urzgdzern mobilnych oraz
60% (+6p.p.) kupujgcych w sieci. Zdecydowanie czesciej mobilnie kupujq osoby, ktére generalnie
czesto kupujq w Internecie. W przypadku kupujgcych 2 i wiecej razy w miesiqcu jest to 65%, a wsrod
kupujgcych raz lub rzadziej - jedynie 14%. Najwiecej m-klientéw znajdziemy tez wsrdd mieszkancow
najwiekszych miast - kupuje mobilnie odpowiednio 65% mieszkaricow miast o wielkosci 200-500
tys. mieszkancow, S9% mieszkancow miast >SOO0 tys. mieszkancow oraz S54% zamieszkujgcych
miasta 100-200 tys. mieszkancow. Wsrod mieszkancéw wsi do zakupoéw mobilnych przyznaje sie
27% osob, co tez moze stanowic dla marek wazng grupe potencjalnych m-klientow. Popularnosc
zakupow mobilnych jest w zasadzie identyczna wsrod kobiet i mezczyzn. Kupuje przy pomocy

smartfona lub tabletu 40% mezczyzn i 41% kobiet.

Wykres nr 20 - Czy zdarza Ci sie dokonywac zakupu za pomocq urzgdzenia mobilnego, np. smartfona lub tabletu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, mobilni internauci, N=852, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, mobilni internauci, N=813,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, mobilni internauci, N=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, mobilni internauci, N=1310,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, mobilni internauci, N=1633
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M-commerce

Kategorie mobilne

Mobilnie Polacy najchetniej kupujg mode (26%), produkty wyposazenia domu (28%) oraz produkty
dzieciece (20%). Artykuty zwigzane z domem i ogrodem w tym roku sq nawet czesciej kupowane
mobilnie niz na urzqgdzeniach petnowymiarowych (28% vs 26%). Warto tez podkresli¢ silng pozycje
produktow przeznaczonych dla dzieci, ktora to utrzymuje sie juz drugi rok z rzedu. Z pewnosciq
mtode mamy i tatowie to swietny potencjalny klient dla marek mobilnych. Az 26% uzytkownikow
urzqdzen mobilnych kupuje tez z ich pomocq aplikacje i gry. Kobiety najczesciej kupujq produkty
modowe, wyposazenia wnetrz i dzieciece, a panowie - elektronike, produkty wyposazenia wnetrz,
ale tez dziecigce (17%) i modowe (18%). Aplikacje i gry sq zdecydowanie najczesciej kupowane
mobilnie przez konsumentow najmtodszych (<24 lata), a z kolei konsumenci dojrzali (>45 lat) kupujq

czesciej na smartfonie lub tablecie produkty wyposazenia wnetrz i te zwigzane z kulturg i rozrywkg.

Wykres nr 21 - W jakich kategoriach zdarza Ci sie kupowac w Internecie mobilnie, tj. Na tablecie, smartfonie bqdz smart zegarku?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1338

Moda Elektronika Uroda
ﬁ .
Dom i ogrod Farmaceutyki Dzieciece
(/ & 1
Kultura Sport
i rozrywka i wypoczynek Turystyka
g ©—9
Aplikacje i gry Zywnosc Motoryzacja
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M-commerce

Za i przeciw

Kupujgcy mobilnie przede wszystkim ceniq te forme zakupow za to, ze daje swobode, czyli pozwala dokonac zakupu wtedy, kiedy tego
potrzebujemy (23%), oszczedza czas - czyli pozwala dokonac zakupu szybko i sprawnie (22%), a takze pozwala zaoszczedzi¢ pienigdze,
bo mozna upolowac produkty w nizszej cenie (17%) oraz jest wygodna (16%). Warto jednak zaznaczy¢, ze wskazania na te wszystkie
elementy - i generalnie atuty m-zakupow - w stosunku do zesztego roku nieco spadty. Najwigkszy spadek dotyczy korzystania z
dedykowanych mobilnych ofert (8% vs 20% i 27% w 2021) i kupowania nowosci (-Sp.p.). Jesdli jest to efektem braku bgdz mniejszej liczby
takich opcji dostepnych mobilnie - dedykowanych ofert specjalnych i wczesniejszego dostepu do nowych produktéw - warto, aby marki
uruchomity takie mozliwosci, Polacy bowiem niezmiennie ceniq sobie promocje, a takze szybszy dostep do nowosci oferowanych przez

marki, ktore lojalnie kupujq.

Wykres nr 22 - Dlaczego kupujesz na urzqdzeniu mobilnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=5394, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, 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=510, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1338
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M cenie swobode - lubie kupowa¢ 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 upolowaé produkty w atrakcyjniejszej cenie
cenie prywatnosc - z komputera korzystajg wszyscy domownicy
I lubie korzysta¢ z nowosci - kupowanie przez urzqdzenia mobilne to dia mnie nowinka technologiczna
B jestem typem kolekcjonera - smartfon pozwala mi by¢ na biezqgco z tym, co pojawia sie na rynku
korzystam z dedykowanych ofert otrzymywanych na telefon

2021
(zaczeli kupowaé
w pandemii)
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Przejdzmy teraz do stabych stron m-commerce. Od zesztego roku w zasadzie nie zmienity sie czynniki sprawiajqce, ze konsumenci nie
kupujg mobilnie. Podobnie jak w 2021 roku, badani internauci twierdzq przede wszystkim, ze nie majq takiej potrzeby (23%). Jest to
zdecydowanie najczestsze wskazanie. Nastepnie uznajg, ze nie oszczedza im to czasu (16%, +5p.p.) oraz narzekajg na niewygode zakupow
na urzqgdzeniach mobilnych. Spadty nieco wskazania na to, ze marki, ktore chcieliby kupowac sq niedostepne mobilnie lub nie oferujq
dedykowanych ofert dla kupujgcych na smartfonach bqdz tabletach. Warto jednak zaznaczy¢, ze jesli te obawy bedq sie utrzymywac,
trudno bedzie biznesowi zwigkszy¢ grono m-klientow o kolejne osoby. Polecamy zatem pytac swoich klientow o te obawy. My zas, na
podstawie wynikéw badania, mozemy powiedzie¢, ze: konsumenci dojrzali zdecydowanie najczesciej wskazujg, ze nie majg potrzeby
kupowania mobilnie. Z kolei najmtodsi potencjalni m-klienci narzekajq bardzo czesto na niewygode kupowania mobilnie. Kobiety sq czesto
zdania, ze kupowanie mobilne nie oszczedza im czasu, a mezczyzni - podobnie jak mtodzi konsumenci - ze jest niewygodne. Konsumenci,
ktorzy kupujq w Internecie najczesciej, a wiec stanowig bardzo duzy potencjat dla kanatu mobilnego, podkreslajq, ze po pierwsze wtedy,

kiedy kupujg, majg dostep do znacznie wygodniejszych urzgdzen, jok laptop, a po drugie - obawidjg sie zakupow impulsowych (az 27%).

Wykres nr 23 - Jakie sq gtéwne przyczyny dlaczego nie kupujesz mobilnie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci mobilni, ktérzy nie kupujq mobilnie, N=364, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci mobilni, ktérzy nie kupujqg mobilnie, N=389,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci mobilni, ktorzy nie kupujg mobilnie, N=498, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci mobilni, ktérzy nie kupujg mobilnie, N=65S5,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci mobilni, ktérzy nie kupujg mobilnie, N=1128
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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 najlepszqg oferte)
H w porach kiedy kupuje, mam dostep do wygodniejszych urzqgdzen (np. laptop lub pc)
obawiam sie zakupow impulsywnych, ktorych 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 zakupdw mobilnych
nie ma dedykowanych ofert lub zachet do kupowania mobilnie (np. rabaty, pomocje)
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M-commerce

Deklaracje zakupowe

Podobnie jak rok temu, konsumenci sq dos¢ ostrozni jesli chodzi o deklaracje zwigkszania wydatkéw mobilnych. Prawdopodobnie w dobie

pandemii i niepewnosci z niq zwiqzanej, gdybysmy zapytali o wydatki w jakimkolwiek kanale, widzielibysmy te ostroznosc. Wsréd

internautéw o zwiekszeniu wydatkdéw mowi jedynie 5%, wsrdd internautéw mobilnych - 7%, a wérod e-kupujgeych - 9%, czyli w zasadzie te

wskazania sq identyczne jak w 2021 roku. Jednoczesnie cieszy ponowne zwigkszenie sie udziatu osob, ktore deklarujq, ze ich m-wydatki

utrzymaijq sie na tym samym poziomie co obecnie, i to we wszystkich wspomnianych grupach. A kto najczesciej deklaruje, ze zakupy

mobilne zwigkszy? Sq to kupujgcy w Internecie czesto, czyli ponad 2 razy w miesiqcu, a takze mezczyzni, konsumenci najmtodsi oraz

mieszkancy matych i $rednich miast (20-200 tys. mieszkancow).

Wykres nr 24 - 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 2018, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2068, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1307

internauci [2018] % :. % 4
internauci[2019] NN v - 7
internauci [2020]
internauci [2021] 7 Z S5/ y
internauci [2022] 5% S51% 18% 27%
[ zwiekszy sie [ utrzyma sie na tym samym poziomie [ zmniejszy sie & nie wiem
internauci mobilni [2018] 23% 32% 9% 36%
internauci mobilni [2019] : 16% 43% : 8% : 33%
internauci mobilni [2020] % 37% 1 A 37%
internauci mobilni [2021]  IPEAEN S7% 4% 32%)
internauci mobilni [2022] 7% 5% 17% 20%
W zwiekszy sie [ utrzyma sie na tym samym poziomie I zmniejszy sie W nie wiem
kupujgcy w sieci [2018] 28% 38% 7% 27%
kupujqcy w sieci [2018] 4% 35% 9% 32%
kupujqcy w sieci [2020] % 8% 9% ..:
kupujqcy w sieci [2021] 9% 52 1% 28%
kupujgcy w sieci [2022] 9% S% 13% 14%
0 zwigkszy sie I utrzyma sie na tym samym poziomie " zmniejszy sie W nie wiem
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Zapamietqj

M-commerce

Z wykorzystaniem urzqdzenia mobilnego kupuje 58% ich posiadaczy, a 60% kupujqcych
w sieci. To odpowiednio o +7p.p. i +6p.p. wigcej niz rok temu. Widac zatem, ze sprzedazowe

znaczenie kanatu mobilnego systematycznie rosnie.

Gry i aplikacje, moda, wyposazenie domu oraz produkty dziecigce to kategorie, w ktérych
w tym roku konsumenci najchetniej kupujg mobilnie. W stosunku do sytuacji sprzed 12

miesiecy znaczqco wzrosty m-zakupy rozrywkowe i dzieciece.

Polacy kupujg mobilnie z bardzo pragmatycznych pobudek - jest wygodnie, szybko i czesto
taniej. Niepokoi rzadsze w tym roku korzystanie z dedykowanych promocji dla konsumentow
mobilnych oraz nowosci oferowanych szybciej klientom mobilnym. By¢ moze jest to miejsce do
zwigkszenia sprzedazy przez marki mobilne, ktére odnowiq te triggery zakupowe w

komunikacji do swoich m-klientow i m-uzytkownikow.

Utrzymat sie udziat oséb deklarujgcych zwigkszenie wydatkdw mobilnych w tym roku,
cho¢ nie jest to duza grupa. Wiecej chce wydawac na smartfonie lub tablecie co 20.
internauta, a co 10. kupujgcy w Internecie. Zwiekszyta sie za to znacznie liczba zamierzajgcych

swoje m-wydatki utrzymac. Jest to 51% internautow i 64% e-kupujgcych.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | M-COMMERCE
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W rozdziale

Ulubione miejsca zakupowe Polakow

Zakupy wielokanatowe marek i kategorii

Show-rooming

Zachety zakupowe

Zalety i bariery zakupow wielokanatowych
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Omni-commerce

Miejsca zakupowe

W roku 2022, pomimo, ze zostaty zniesione wszystkie obostrzenia obowigzujgce w pandemii

i mozemy wrocic do klasycznych zakupow stacjonarnych, wcale sklepy stacjonarne nie sq czesciej
wskazywane jako ulubione miejsca zakupowe. Mozna wrecz zaobserwowac spadek gtosow na ten
kanat zakupowy (29%, -12p.p.). Kanat cyfrowy rozumiany jako catose, czyli e-sklepy, platformy
zakupowe, social media i aplikacje zyskat natomiast +16p.p. W szczegolnosci czesciej jako swoje
ulubione miejsce zakupowe konsumenci zaczeli wskazywacé media spotecznosciowe (11%, +7p.p.).
W oczach badanych zyskaty tez sklepy internetowe (15%, +4p.p.) i aplikacje mobilne marek bqdz
sklepow (10%, +4p.p.). Pozycja platform zakupowych pozostata prawie bez zmian, zajmujgc wséréd

preferowanych miejsc zakupowych trzeciq pozycje z 13% wskazan (+1p.p.).

Wykres nr 25 - Ktore z miejsc zakupowych okreslit(a)bys jako swoje ulubione?
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=1307,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

| ‘ T |
| j 22% 11% | 2 9%
[ 7% _10% 8 5%

415% 129, |

9% 13% ] :

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

Ciekawg obserwacjq jest, ze sklepy internetowe znacznie czesciej jako swoje ulubione miejsce
zakupowe wskazujq osoby, ktére w sieci kupujq dosc rzadko, bo raz w ciggu miesiqgca, natomiast im
czestsze zakupy online, tym czesciej tez konsumenci wskazujg, ze lubig najbardziej kupowac na
platformach i w aplikacjach mobilnych, a wiec czesto miejscach tqczqcych oferty roznych marek

i sklepow. Zaskakujqce jest rowniez to, ze - wbrew powszechnej opinii, ze kobiety uwielbiajq zakupy
w centrach handlowych - to mezczyzni czesciej wskazali sklepy stacjonarne jako ulubione miejsce
swoich zakupow (38% vs 27% w przypadku par). Wiecej kobiet nie ma tez swojego ulubionego
miejsca zakupowego. Patrzqc na wiek badanych, widac¢, ze sklepy stacjonarne jako ulubione
miejsce zdecydowanie najczesciej wskazujg osoby w wieku 54+ lat (67%), Natomiast jesli marce
zalezy na najmtodszych odbiorcach, to zdecydowanie powinna zainwestowac w sprzedac

w mediach spotecznosciowych, ktére jako ulubione miejsce zakupowe wskazato az 22% osob w tej

grupie wiekowej.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | OMNI-COMMERCE
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kupujqcy w sieci 2018

kupujqcy w sieci 2019

kupujqcy w sieci 2020

kupujgcy w sieci 2021

kupujgcy w sieci 2022

kupujgcy mobilnie 2018

kupujgcy mobilnie 2019

kupujgcy mobilnie 2020

W przypadku internautéw kupujgcych w sieci sentyment w stosunku do sklepow stacjonarnych

jeszcze odrobine sie zmniejszyt i jako swoje ulubione miejsce zakupowe traktuje je co S. badany

(-2p.p.). Jednoczesnie widac przetasowanie wsrdd miejsc zakupdw cyfrowych. Podobnie jak w

przypadku generalnie internautéw, e-klienci znacznie czesciej w tym roku wskazujqg na media

spotecznosciowe (13%, +9p.p.) i aplikacje mobilne (9%, +6p.p.).

Wykres nr 26 - Ktére z miejsc zakupowych okresli{a)bys jako swoje ulubione?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, 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 2021,
internauci e-kupujqcy, N=1310, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568

14% ~23%

26% 21%

~18% 21% 8

22% : 26%

: 20% ~16%

W sklepy stacjonarne
sklepy internetowe
M aplikacje mobilne sklepéw / marek

12% 9%
10% 11%

8% 8%

8% o

B platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom
1 media spotecznosciowe
nie mam ulubionego miejsca

Wsréd kupujgeych mobilnie pozycja sklepow stacjonarnych w rankingu ulubionych miejsc

dokonywania zakupow jest w tym roku wyzsza i w zasadzie podobna jak generalnie wsrod

internautéw i kupujgcych w sieci (20%, +8p.p.). By¢ moze jest to efekt tego, ze znacznie mniej

m-klientéw w tym roku wskazato, ze ulubionego miejsca nie majq. Te osoby przemigrowaty po czesci

do grupy zwolennikéw zakupow stacjonarnych, ale nie wszystkie. Wsréd m-kupujgcych widac tez

znaczny wzrost sympatii dla mediow spotecznosciowych i aplikacji mobilnych, a spadek dla

platform zakupowych.

Wykres nr 27 - Ktére z miejsc zakupowych okresli{a)bys jako swoje ulubione?
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=655,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1337

19% 25%

23% 23%

18% 26%

kupujqcy mobilnie 2021 12% : : 30%

kupujgcy mobilnie 2022

20% 18%

M sklepy stacjonarne
sklepy internetowe
M aoplikacje mobilne sklepow / marek

10% 11%|

11% 1%

|

18% 17%

B platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom
™ media spotecznosciowe
nie mam ulubionego miejsca
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Omnicommerce

Online ,trigger”

W tym roku mamy do czynienia ze zdecydowanym wzrostem wskazan na to, ze informacje
znalezione w sieci zachecajqg konsumentéw do wizyt w sklepach stacjonarnych (63%, +22p.p.).
Mozna powiedziec, ze efekt ROPO (Research Online, Purchase Offline) jest zndw na poziomie 2018
roku. Z pewnosciq jest to zwigzane ze zniesieniem obostrzen w handlu po pandemii i - tym samym

- zwiekszonq swobodq zakupowq.

Wykres nr 28 - 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2022, internauci, N=24686, internauci

22% ~55% 18% 5%

21% 56% — 20% 3%

|

5% 48% —26% 11%

|

10% 35% 17% : 38

|

3% — 26% 2% 38
% zdecydowanie tak B raczej tak B raczej nie B zdecydowanie nie

Efekt ROPO jest silniejszy, podobnie jak rok temu w przypadku kobiet, ale tym razem chetnie do
sklepow stacjonarnych udadzq sie nie tylko konsumenci dojrzali, ale takze osoby w wieku <18 lat.
Sita efektu jest bardziej widoczna takze, podobnie jak rok i 2 lata temu, w kategoriach takich jak

moda oraz dom i ogrod, a takze farmaceutyki.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | OMNI-COMMERCE
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Duza zmiana nastgpita tez wérdd osob, ktére kupujq w Internecie i mobilnie. One rok rocznie
wykazywaty wiekszq sktonnos¢ do udania sie do sklepu stacjonarnego w odpowiedzi na informacje
znalezione w Internecie niz generalnie internauci. W tym roku efekt ROPO w tych dwdch grupach

jeszcze zyskat na sile, osiggajac odpowiednio poziom 80% (+23p.p.) oraz 71% (+15p.p.).

Wykres nr 29 - 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 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy,

kupujqcy w sieci [2018] kupujgcy w sieci [2019]  kupujgcy w sieci [2020]  kupujgcy w sieci [2021]  kupujgcy w sieci [2022]

B zdecydowanie tak M raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Wykres nr 30 - 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 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=655, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1337

kupujgcy mobilnie [2018]  kupujgcy mobilnie [2018] kupujgcy mobilnie [2020]  kupujgcy mobilnie [2021]  kupujgcy mobilnie [2022]

B zdecydowanie tak B raczej tak raczej nie zdecydowanie nie
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MOD IVO g::‘t?\g:zrhz'lerytorycznego

raportu

" Z badan przeprowadzonych przez Mobile Institute wynika, ze popularnos¢ zakupdw internetowych
stale rosnie. Wielu konsumentéw deklaruje jednak, ze lubi zakupy stacjonarne, ze wzgledu na to,

ze umozliwiajq zupetnie inng percepcje produktu. Idealnym rozwigzaniem jest model omnichannel.

W MODIVO idziemy jeszcze o krok dalej i oferujemy phygital - zakupy zrobione w sieci mozna
zwrécic¢ w sklepie stacjonarnym, a w sklepie stacjonarnym mozna zamaowic online. Klient gtosuje
portfelem, potrzebuje tu i teraz, a wszystko w najwygodniejszej formie. Phygital tgczy fizyczne

i cyfrowe doswiadczenia zakupowe, poprzez zintegrowanie kanatéw w celu jak najlepszego dotarcia
do Klienta. Wierze, ze to wiasnie nowe technologie, ktére tqczq Klienta z markq, budujg z nim wiez

i wptywajg na jego lojalizacje.

Aleksandra Szol
Dyrektor E-commerce, Dyrektor Marketingu & Dyrektor Artystyczny

MODIVO

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | OMNI-COMMERCE
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Omni-commerce

Kupowanie w wielu kanatach

Razem z efektem ROPO wzrosty w 2022 roku wskazania na kupowanie tych samych produktow

i marek w wielu miejscach, to znaczy raz korzystajqc z laptopa, raz ze smartfona czy innego
urzqdzenia mobilnego, a raz stacjonarnie (61%). Patrzgc na te dwa wskazniki, czyli ROPO i cross-
shopping, wydaje sig, ze ten rok moze byc¢ przetomowy pod kgtem omni-commerce, czyli zakupow
w wielu kanatach. Otwarcie sklepow stacjonarnych po pandemii spowodowato, ze konsumenci
mogq swobodnie wybiera¢, gdzie dokonac zakupu, ale najwyrazniej nie porzucili e-commerce’u na
rzecz klasycznych sklepéw. Pragmatyzm polskich klientow sprawia, ze wybierajq oni od wielu lat
roézne miejsca w zaleznosci od tego, gdzie zakupy sq dla nich wygodniejsze i bardziej atrakcyjne
cenowo, a w tym roku mogq to robic¢ w zasadzie bez ograniczen i - dodajmy - bogatsi

o doswiadczenia z zakupami elektronicznymi.

Wykres nr 31 - 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 2019, internauci,
N=1933, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2020, internauci, N=2068, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci,
N=1807, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2022, internauci, N=24686, internauci

zdecydowanie nie raczej nie raczej tak B zdecydowanie tak
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Wykres nr 32 - 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=20689, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci, N=1907, internauci,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2022, internauci, N=2466, internauci

I

kupujqcy w sieci [2018] 4% ‘ 28

kupujqey w sieci [2019] {1 6% 26%
kupujgcy w sieci [2020] 8% 44% 24%
kupujqgey w sieci [2021] 3% 18%
upviqey w siec (2022] T

czesciej kupujg w sieci

z powodu pandemii [2022] — i N

32

kupujgcy mobilnie [2018] 49% 34

32

kupujqcy mobilnie [2019]

‘

|

9
Nl N ~| N X
32 3 I B

30% ‘ 45

kupujgcy mobilnie [2020] 47% 22%

40% 17%

kupujgcy mobilnie [2021]

kupujgcy mobilnie [2022] : S50% . . 20%

[ zdecydowanie nie raczej nie 0 raczej tak B zdecydowanie tak

Deklaracje dokonywania zakupéw wielokanatowo sqg wciqz, podobnie jak w latach 2018, 2018,
2020 i 2021, znacznie wyzsze w przypadku konsumentéw kupujgcych w sieci i kupujgcych mobilnie
niz w przypadku generalnie internautéw. W tym roku widac tez w obu grupach wyrazny wzrost
checi kupowania cross-kanatowo (odpowiednio +27p.p. i +13p.p.). Warto tez zaznaczyé,

ze w taki sposdb kupujqg tez osoby, ktére pandemia sktonita do zwigkszenia zakupow w sieci.

W 2021 63% konsumentow, ktérzy zaczeli kupowac online z powodu covid-19 deklarowato,

ze kupuje te same produkty w wielu miejscach, a w tym roku wsrod osob, ktore kupujq czesciej

w sieci z powodu covid-19 wskaznik cross-shoppingu siega 71%.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | OMNI-COMMERCE
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Jak juz pisalismy wielokrotnie, polscy konsumenci cenig sobie bardzo swobode kupowania. | po
zniesieniu obostrzen w handlu widac¢ wyraznie, ze badani internauci zdecydowanie czesciej
wskazujq, iz istotne jest dla nich aby marka, czy produkt, byty dostepne do kupienia w wielu
kanatach. Wsréd internautow odsetek takich wymagajqcych oséb wzrést z 34% az do 69%,

a wiec o +35p.p., a wsrod e- i m-klientéw odpowiednio o +30p.p i +24p.p.

Wykres nr 33 - Czy wazne jest dla Ciebie ze mozesz kupowac te samag 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=2068, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci, N=1907, internauci,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2022, internauci, N=24686, internauci

internauci [2019] 9% 30% ‘ 17% 44%
internauci [2020] 11 30 2% 38%
internauci [2021] S% 5% 9% 37%
internauci [2022] 17% S52% 25% 7%
kupujqey w sieci [2019]
kupujacy w sieci [2020]
kupujqcy w sieci [2021] 14% 454 : 4%
kupujqcy w sieci [2022]
kupujqcy mobilnie [2019] E3/o 54% ‘ 17% 6%
kupujgcy mobilnie [2020] 32% 39 2/0 8%
kupujgcy mobilnie [2021] 14% 9% 35% 2
kupujgcy mobilnie [2022] 28% 59% 12%
1 zdecydowanie tak B raczej tak M raczej nie B zdecydowanie nie

Najczesciej opcji zakupu w wielu miejscach domagajq sie najmtodsi konsumenci, gdzie udziat oséb
wskazujqcych, ze istotne jest to, aby marka byta dostepna w wielu kanatach zakupowych
przekracza 90%. Generalnie, im starsi badani, tym sita tego zjawiska spada, osiggajqgc w grupie
konsumentow w wieku 54+ lat 26%. Najmniej wymagajqcych klientéw znajdziemy tez na wsi

i w najmniejszych miastach (okoto 40%), a najbardziej sktonnych do zakupdéw omni-channelowych

w miastach najwiekszych, pow. 200 tys. mieszkancéw (ponad 80%).

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | OMNI-COMMERCE



. >/ IZBA GOSPODARKI ELEKTROMICZNE|

Przelewy

Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

CEO

Przelewy24

Klienci omnicommerce preferujq ptatnosci online

Wyniki tegorocznego badania konsumenckiego, przedstawione w raporcie ,Omnicommerce.
Kupuje wygodnie 2022", potwierdzajq rosnqcq popularnosé zakupéw wielokanatowych.
Obserwujemy takze dalszy wzrost e-commerce - obecnie juz 87% internautéw w Polsce

dokonato zakupu online.

Transakcje internetowe i zakupy stacjonarne sq przez klientéw traktowane réwnorzednie. Mimo
ze zniknety obostrzenia, ktore utrudniaty wyjscia do sklepow i galerii handlowych, tempo rozwoju
e-handlu nie zatrzymato sie. Jako swoje ulubione miejsce zakupowe sklepy stacjonarne wskazuje
29% badanych, czyli o 11% mniej niz w ubiegtym roku - to duza zmiana, $wiadczqgca o tym,

ze kupujgcy w coraz wiekszym stopniu doceniajg mozliwos¢ zamawiania produktow przez Internet.

Konsumenci przez dwa lata pandemii przyzwyczaili sie¢ do kupowania online, a branza e-commerce
wykonata kolejne kroki milowe, utatwiajgc konsumentom zakupy. Teraz czynnikami decydujgcymi

o tym, gdzie transakcja zostanie sfinalizowana, sq tylko.. wygoda oraz czas.

Klienci chcg miec¢ tatwy dostep do sklepu

Woazng i interesujgcqg informacjq jest to, jak wzrést odsetek osob kupujgcych te samqg marke w wielu
kanatach. Na takie zachowanie - zakup raz online, raz offline - wskazuje obecnie az 61% badanych,
w porownaniu do 33% rok temu. Dane te wskazujq, ze zintegrowanie sklepéw online i stacjonarnych
to dla wielu marek szansa na dalszy rozwdj. Z kolei dla tych, ktorzy jeszcze nie sprzedajq w kanale

e-commerce, stanowiq mocny argument, aby rozpoczqc dziatalnos¢ w sieci.

Co wiecej, juz dla 2/3 konsumentow wazne jest to, aby marka byta dostepna online i offline.
Dostepnos¢ doktadnie takich samych produktéw, w réznych kanatach, ma znaczenie
w szczegolnosci dla najmtodszych konsumentow, a wiec tych, ktorzy nie pamiegtajq czaséw

sprzed e-commerce.
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Przelewy

W omni-commerce ptatnosci online to must-have

Ubiegty rok przyniést duzqg zmiane takze w zakresie zachowan konsumenckich dotyczgcych
ptatnosci. Wykorzystanie gotowki maleje, zaréwno w przypadku zamowien online, jak i zakupow
w sklepach stacjonarnych. Warto zwréci¢ uwage na fakt, ze aktywnosciq, ktéra jest najczesciej
wskazywana jako realizowana z pomocq urzqgdzen z dostepem do sieci jest... ptatnos¢.

Pokazuje to, ze klienci coraz czesciej zamykajg caty proces zakupowy w kanale cyfrowym.

Najczesciej wybierang formg ptatnosci sq nadal szybkie przelewy (33%) i BLIK (21%) - tak samo,
jak w ubiegtym roku. Jako najwygodniejszqg metode optacenia zamowienia konsumenci wskazujq
szybkie przelewy, BLIKA i ptatnosci kartq, ktéra to w tym roku wyprzedzita ptatnosc za pobraniem.
Warto wiedzie¢, ze zarowno BLIK, jak i karta ptatnicza, mogq zostac¢ wdrozone w e-commerce

w modelu One Click (ptatnosci jednym kliknieciem), ktéry skraca proces zakupowy do zaledwie

30 sekund.

Ptatnosci z odroczonym terminem. Kto z nich korzysta?

Dane w raporcie ,Omnicommerce. Kupuje wygodnie 2022" potwierdzajq przewidywania ekspertéw
odnosnie rosngcego trendu na rynku ptatnosci odroczonych. W grupie konsumentow kupujgcych
w Internecie z tej formy finansowania zamoéwienia skorzystato juz 38%, a w przypadku

m-klientow - 42%.

Swiadomos¢ istnienia takiego rozwigzania jest wéréd internautéw jeszcze wieksza. Wiedze, czym
sq ptatnosci odroczone, deklaruje ponad potowa badanych internautéw oraz 71% kupujgcych

w sieci. Co istotne, najwigksza znajomosc tego rozwigzania jest wsrod konsumentéw w grupie
wiekowej 25-44, a wiec w najbardziej aktywnej grupie klientéw e-commerce. Ciekawq informacjq
jest fakt, ze z ptatnosci odroczonych czesciej korzystali mezczyzni niz kobiety (27% do 17%). Na takg
forme finansowania zakupu obecnie czesciej decydujq sie mieszkancy duzych i najwiekszych miast.
Biorgc pod uwage te dane, mozemy sig spodziewac, ze wkrétce na regularne korzystanie

z ptatnosci odroczonych zdecydujq sie takze inne grupy klientow.

Jako operator ptatnosci rekomendujemy naszym merchantom zapewnienie klientom szerokiego
wyboru metod optacenia zamowienia — od szybkich przelewdw po ptatnosci odroczone i raty.
W ten sposéb zwigksza sie bowiem szansa na finalizacje transakgeji - niezaleznie od tego, czy to
pierwsze, czy kolejne zakupy klienta w danym sklepie. Warto wiedzie¢, ze Przelewy24 dostarcza

wszystkie popularne metody ptatnosci w ramach jednej integracji.

CEO

Przelewy24
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TWOJ BIZNES JEST
DLA NAS NAJWAZNIEJSZY

Czy wiesz, jak metody ptatnosci
mogq poprawi¢ wyniki sprzedazowe?

MNIEJ PORZUCONYCH KOSZYKOW WZROST KONWERSJI

Zaproponuj klientom Szybki i prosty proces ptatniczy zwigksza

raty lub ptatnosci odroczone. szanse na finalizacje transakcji.
OMNICOMMERCE KROTSZY PROCES PLATNOSCI
Zintegruj kanaty sprzedazy online Uruchom rozwigzania
i offline dla wygody kupujgcych. oparte na jednym kliknigciu.

POKAZ NAM SWOJ SKLEP,
A MY ZAPROPONUJEMY NAJLEPSZE
ROZWIAZANIA PLATNICZE.

» &
L

-
. - b - ?.-

Dotgcz do nas na przelewy24.pl
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Omni-commerce

Kategorie kupowane wielokanatowo

Najczesciej Polacy kupujg w wielu kanatach produkty modowe, artykuty dzieciece, produkty wyposazenia domu i zywnosg,
ktéra to kategoria dotqczyta ,niespodziewanie” do grona najpopularniejszych omni-channelowych branz w 2020 roku i do tej
pory jej popularnosc nie spada. Z kolei rzadziej w tym roku kupowane sq wielokanatowo te same produkty i marki
w kategorii turystyka, motoryzacja i farmaceutyki. Patrzqc na cechy demograficzne polskich konsumentow, zdecydowanie
wiekszymi fankami zakupow omni-channelowych sq niezmiennie kobiety, ktore bardzo chetnie kupujg w ten sposdb mode,
produkty dziecigece i urodowe oraz artykuty wyposazenia domu. Co ciekawe, zywnosc kupowana jest omni-channelowo tak
samo czesto zaréwno przez kobiety, jak i mezczyzn. Panowie czesciej natomiast kupujq wielokanatowo w kategorii sport
i wypoczynek. Biorgc pod uwage lokalizacje konsumentow, najwiecej kupujgcych w wielu kanatach znajdziemy w miastach
duzych (200-500 tys. mieszkancow) i najwiekszych (>SO0 tys. mieszkancow), gdzie srednio w ten sposob kupowane sq prawie
3 kategorie.

Wykres nr 34 - Czy zdarza Ci sie kupowaé w wielu miejscach w ktérejé 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=1807,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

Uroda

Dom i ogrod Farmaceutyki Dzieciece
70/0
Kultura Sport UED
i rozrywka i wypoczynek Turystyka

Aplikacje i gry Zywnosé Motoryzacja
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W tym roku widzimy, ze znacznie zwigkszyta sie sktonnosc do zakupow wielokanatowych
konsumentow, ktorzy deklarujqg, ze dokonujg zakupow w sieci tak na urzqdzeniach
petnowymiarowych, jak i mobilnie. Wydaije sie, ze bezposrednim powodem jest otwarcie
gospodarki po pandemii i zniesienie od kwietnia wszelkich obostrzen zwigzanych z handlem

w sklepach stacjonarnych. Wida¢ ze e- i m-klienci takze lubiqg mie¢ swobode kupowania w wielu
miejscach. Po jakie produkty udali sie poza Internet? Przede wszystkim obserwujemy wzrost
zakupow wielokanatowych produktéw dzieciecych (prawie trzykrotny), a dalej zywnosci,

produktéw modowych i artykutéw wyposazenia wnetrz.

Wykres nr 35 - Czy zdarza Ci sie kupowac w wielu miejscach w ktérejs z podanych nizej branz? W ktérych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, N=1933,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1307,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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Omni-commerce

Aktywnosci w sklepie

W tym roku, odwrotnie niz w 2021, wida¢ znaczny wzrost aktywnosci mobilnych w sklepie. Wydaje sig, ze wraz ze
swobodq zakupowq, wrocita sktonnosc¢ konsumentow do lepszego analizowania zakupow, takze tych dokonywanych w
sklepach stacjonarnych. W szczegolnosci badani internauci, korzystajqcy aktywnie ze swoich smartfonéw, podczas
zakupow offline robiq zdjecia produktom, aby potem na spokojnie je przejrze¢ w domu lub zdecydowac wspdlnie z
rodzing o zakupie. Wzrosta takze znacznie sktonnosc¢ do poszukiwania w mobilnym Internecie dodatkowych informacji o
produktach znajdujgcych sie na poétkach sklepowych. Byé moze to jest wiasnie ten rok - post-pandemiczny - kiedy marki
powinnny zainwestowac w cyfrowe rozwigzania utatwiajgce zakupy stacjonarne, jak chociazby dedykowane kupony w

aplikacjach mobilnych do wykorzystania offline albo kody QR prowadzqgce do dodatkowych informacji produktowych.

Wykres nr 36 - Ktére z podanych czynnosci wykonujesz w sklepie?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci korzystajqcy aktywnie ze smartfona, N=1197, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci korzystajqgcy aktywnie se smartfona, N=1150, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie
2020, internauci korzystajqcy aktywnie se smartfona, N=1151, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2021, internauci
korzystajqcy aktywnie se smartfona, N=1055, Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2022, internauci korzystajqcy aktywnie se
smartfona, N=1146

B eee————————————————————————————————————————————————————————————————————————————
sprawdzam, czy w Internecie nie jest taniej : W 2016
kupi¢ dany produkt ; E ] i 2018
; : a a B 2019
i i i i 2020
1
. " L — B 2021
szukam dodatkowych informacji o produkcie, . . : 2022
ktory zamierzam kupic¢ 1 ;
szukam opinii o produkcie, ktory zamierzam kupic : :
robie zdjecia produktom, zeby przeanalizowac : : :
ewentualny zakup na spokojnie w domu ! . ; i
wykorzystuje kupon / oferte otrzymang mailowo :
. B
———————— ]
robie zdjecia produktom i wysytam rodzinie . . :
badz znajomym, zeby skonultowac zakup
skanuje kod QR / kreskowy : :
zeby dowiedziec sie wiecej 0 ProdukCie : § §
B ————————————————————————————— H
opiniuje sklep / marke / zakup :
] ! !
melduje sie w danym miejscu (tzw. check-in) — S— 1
] H H H
— : :
zadne z powyzszych T— : :
0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Inne aktywnosci w sklepie to rowniez inne powody ich realizacji. W tym roku badani internauci,
ktorzy podczas zakupow stacjonarnych sprawdzajq dodatkowe informacje i ceny na swoich
smartfonach, chcq przede wszystkim podejmowac magdre decyzje zakupowe i wiedzie¢, ze dokonujq
optymalnego wyboru. Diatego najczesciej siegnq po ,asystenta mobilnego”, gdy bedq sie chcieli
upewnic co do decyzji i poszukac dodatkowych informacji o produkcie, gdy jego cena wyda im sig za
wysoka lub gdy obstuga sklepu nie bedzie potrafita udzielic niezbednych do zakupu informacji.
Znacznie rzadziej wsparcie smartfona bedzie potrzebne, gdy nie znajdziemy w sklepie
dedykowanych promocji. Wzrosta tez tolerancja konsumentéw na diugi czas obstugi i oczekiwanie
na obstuge, co jest zapewne zwiqzane z tesknotq za doswiadczeniem zakupoéw stacjonarnych
podczas ponad dwuletniej pandemii.
Wykres nr 37 - Co Cie skiania do show-roomingu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygonie 2018, internauci, ktérych dotyczy show-rooming, N=397, Omni-commerce.
Kupuje wygonie 2018, internauci, ktorych 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, Omni-commerce. Kupuje wygonie 2022, internauci, ktérych dotyczy show-rooming, N=895

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
wystarczajgcych informacji o produkcie

gdy zbyt dtugo musze czekag, zeby zostac obstuzong / obstuzonym

gdy obstuga jest niemita

niekorzystne warunki zwrotu bgdz inne warunki zakupu

nie wiem

A

10% 20% 30% 40% 50%

o .
®

@ 2015 W 2016 2018 [ 2019 W 2020 W 2021 2022

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | OMNI-COMMERCE



&

L
r

IZBA GOSPODARKI ELEKTROMICZNE|

vy

Komentarz
Ekspertki

Ostatnie lata pokazaty, ze nasze biznesy funkcjonujg w okresie radykalnych, wrecz przetomowych
zmian. Kluczowe jest dobre wstuchiwanie sie w potrzeby klientow, szybkie reagowanie na nowe
oczekiwania, a takze konsekwentne realizowanie zatozonych planéw rozwoju. Klienci przeszli przez
ostatnie lata niesamowitqg transformacje, lubig kupowac online i szukac inspiracji w internecie -

w szczegolnosci w social mediach. Wazne jest, aby zakupy byty dla nich tatwe, jeszcze tatwiejsze
niz wczesniej. Dlatego niezwykle istotne bedzie analizowanie sciezek zakupowych, optymalizowanie

dziatania serwisow i upraszczanie procesow.

Dodatkowym wymiarem, ktory staje sie chyba najwiekszym wyzwaniem dla omnichannel jest
kryzys ekonomiczny. Moze on zasadniczo wptyngé¢ na zachowania klientow, ktérzy na razie wydajq
pieniqdze, ale za chwile mogq szukac oszczednosci i zmieni¢ swoj model konsumpcji. Z duzym
prawdopodobienstwem klienci bedq sktonni do poszukiwania tanszych rozwiqzan, innego rodzaju
produktow, zrezygnujq z duzych inwestycji i wydatkow. Oznaczac to bedzie wzrost zainteresowania
markami, ktore bedq inspirowac, proponowac ciekawe pomysty. To zresztq juz widac w tym
badaniu. Podczas swojego ostatniego zakupu w sieci az 31% badanych poszukiwato inspiracji, 29%
szukato opinii i informacji o produkcie. Klienci bedq spedzac wiecej czasu na wyszukiwaniu nowych
produktow, rekomendacji i recenzji. Oznacza to takze powrdt do sklepdw stacjonarnych. Az 63%
badanych zadeklarowato, ze informacje znalezione w sieci zachecajq ich do wizyty w sklepie
stacjonarnym. Oznacza to wejscie poziom obserwowany w 2018 roku - przed pandemiq. Umocnig
sie - juz i tak mocno zarysowane - trendy zwiqzane z recyklingiem, DIY, zrGwnowazonym rozwojem,

zakupami na lokalnym rynku od lokalnych dostawcow.

Dorota Bachman
Prezes TuZwierzaki.pl - sklepu z ofertq produktow zoologicznych

Wspdtzatozycielka Fundacji Kobiety e-biznesu
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Zalety i bariery zakupow wielokanatowych

8 2 o/ internautow widzi zalety zakupow wielokanatowych. To az o +20p.p. wigcej niz rok temu. Po 2
latach spadku tego wskaznika w czasie pandemii, w tym roku powrécit on do poziomu z 2019
o roku, a wigc czasow przed covid-18 i ograniczeniami w handlu. A jakie zalety dostrzegajg
po pandemii konsumenci? Okazuje sig, ze argumenty za zakupami wielokanatowymi sq bardzo praktyczne i swiadczq
przede wszystkim o zwiekszeniu wsrod Polakéw swiadomosci warunkow, na jakich mozna dokonywac zakupow
online. Badani zwracajq uwage przede wszystkim na mozliwosc tatwiejszego zwrotu lub reklamacji zakupionego

towaru. Kupujgc online, mogq zwracic towar tatwiej w pobliskim sklepie stacjonarnym, a - z drugiej strony - mogq

obejrzec produkt stacjonarnie i kupic¢ go online, aby miec lepsze warunki zwrotu lub reklamacji bez podawania

przyczyny.
Wykres nr 38 - Czy dostrzegasz zalety zakupow 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=2068, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
2018 ! 65% 35%]
2019 | ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 80% ‘ 20%}
2020 67% 33%}
2021 . . . . . 52% . . . 8
2022 8 8
W tak B nie

Wykres nr 39 - Jakie dostrzegasz zalety zakupow wielokanatowych?
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
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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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 zamoéwic online
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. zwrécic¢ po 14 dniach
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Wykres nr 40 - 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,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqgcy, N=1030, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022,
internauci e-kupujgcy, N=1568
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kupujqcy w sieci [2018] kupujqcy w sieci [2019] kupujqcy w sieci [2020] kupujqcy w sieci [2021] kupujqcy w sieci [2022]

R

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 zamoéwic online
moge wymieni¢, zwrocic lub zareklamowac produkt zakupiony online w stacjonarnym punkcie sklepu
I moge zrobic¢ zakupy online, a odebrac¢ je np. w drodze powrotnej z pracy w sklepie stacjonarnym
B moge obejrzec i wybrac produkt w sklepie stacjonarnym, a zamowic online, aby moéc go ew. zwroci¢ po 14 dniach

Takze wsrod konsumentow kupujgeych w sieci i mobilnie widac¢ koncentracje na pragmatycznych
aspektach zakupow wielokanatowych. Warto tez zaznaczy¢, ze tacy konsumenci doceniajg przede
wszystkim mozliwos¢ zakupu w sieci produktow niedostepnych offline. Jednoczesénie majq tez duzg
swiadomosc tego, ze Internet daje wiekszq swobode zwrotow i reklamagji, w zwigzku z czym mogq
obejrze¢ produkt w sklepie stacjonarnym, a potem kupi¢ w sieci i korzysta¢ z dobrodziejstw

e-warunkow zakupowych.

Wykres nr 41 - Czy / Jakie dostrzegasz zalety zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujgcy, 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 m-kupujqcy, N=655, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1338
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kupujgcy mobilnie [2018]  kupujgcy mobilnie [2019]  kupujgcy mobilnie [2020] kupujgcy mobilnie [2021] kupujgcy mobilnie [2022]

R

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 zamoéwic online
moge wymieni¢, zwrécic lub zareklamowac produkt zakupiony online w stacjonarnym punkcie sklepu
moge zrobic¢ zakupy online, a odebrac je np. w drodze powrotnej z pracy w sklepie stacjonarnym
mogg obejrzec i wybrac produkt w sklepie stacjonarnym, a zamowic online, aby méc go ew. zwrécic po 14 dniach
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W tym roku jakgkolwiek bariere zakupow wielokanatowych wskazato az o +22p.p. wigcej osob niz

w 2021 roku (83%). Rok temu, obserwujqc spadek tego wskaznika, przypuszczalismy, ze by¢ moze
ma to zwiqzek z poprawgq, jaka dokonuje sie w zakresie spojnosci ofert marek w wielu kanatach.

Z drugiej strony obawialismy sie, ze to tymczasowe zjawisko spowodowane tym, ze zakupy
wielokanatowe byty mocno ograniczone w czasie pandemii. Teraz widzimy, ze ta druga teza jest
bardziej prawdopodobna, poniewaz wraz z otwarciem sklepoéw stacjonarnych i zwiekszeniem liczby
osob kupujqcych wielokanatowo, zwigksza sie tez znaczqco liczba dostrzegajqca stabe strony takich
zakupow. Niestety, w wiekszosci wcigz dotyczq one braku spdjnosci promocji (27%) i ofert (25%)
pomiedzy kanatami. Mozna zatem przypuszczac, ze duza czes¢ marek ,nie odrobita pracy domowej”

i nie wykorzystata czasu pandemii do ujednolicenia swoich dziatan w réznych kanatach sprzedazy.

Wykres nr 42 - 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=1307,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

-7 S

M tak nie

Wykres nr 43 - Jakie dostrzegasz bariery zakupow wielokanatowych?
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=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

I oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobq ceng produktéw
B promocje dotyczqce jednego kanatu nie obowiqzujq podczas zakupdw innym kanatem

oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobq dostepnym asortymentem
® informacje na temat dostepnosci produktow w sklepach stacjonarnych czasem sq nieaktualne
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Wykres nr 44 - Jakie dostrzegasz bariery zakupow wielokanatowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci
e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci
e-kupujqcy, N=1098, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1030,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568

kupujgcy w sieci [2018] kupujgcy w sieci [2019] kupujgcy w sieci [2020] kupujgcy w sieci [2021] kupujqcy w sieci [2022]

0 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

Zadnych problemoéw podczas zakupdw wielokanatowych nie dostrzega jedynie 6% e- i 4%
m-kupujgcych. Ponownie najwiecej barier zwigzanych z zakupami wielokanatowymi widzg
konsumenci mobilni, ale trend wzrostowy niespéjnosci promocji i cen widac¢ w obu grupach.

W szczegoélnosci konsumenci kupujqcy cyfrowo narzekajq na niespojnosé promocji (odpowiednio
30% i 37%), a takze asortymentu (27% i 29%).

Wykres nr 45 - Czy / Jakie dostrzegasz bariery zakupéw wielokanatowych?
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-kupujqgcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci
m-kupujgcy, N=655, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1338

kupujgcy mobilnie [2018] kupujgcy mobilnie [2020] kupujgcy mobilnie [2022]
[l oferty sklepu stacjonarnego i sklepu online danej marki czesto rézniq sie miedzy sobq cenqg produktéw
B promocje dotyczqce jednego kanatu nie obowiqzujq podczas zakupdw 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
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Zapamietqj

Omni-commerce

Znaczgco wzrést efekt ROPO. Informacje znalezione w sieci zachecajq do odwiedzenia sklepu

stacjonarnego 63% konsumentow. To o +22p.p. wigcej niz rok temu.

Te samq marke bqdz produkt w wielu réznych kanatach kupuje 61% badanych konsumentow.
To znacznie wigcej niz rok temu. Z pewnosciqg przyczynit sie do tego koniec pandemii

i zniesienie obostrzen w handlu stacjonarnym.

Dla 87% konsumentow istotne jest, aby produkty marek, ktére kupujq byty dostepne w wielu

kanatach, tj. offline, online, mobile i social.

Sklepy stacjonarne sqg ulubionym miejscem zakupowym jedynie 29% Polakow. Wzrosta
znaczqgco sympatia dla zakupéw w mediach spotecznosciowych i aplikacjach mobilnych marek

bqdz sklepow.

Az 82% internautow widzi zalety zakupow wielokanatowych, to o +20p.p. wigcej niz rok temu.

Wraz ze wzrostem skali zakupow omni-channelowych wzrosta liczba konsumentow
dostrzegajgcych wady takich zakupow. Zadnych probleméw podczas kupowania w wielu

kanatach tych samych marek bqdz produktow nie odczuwa jedynie 6% e- i 4% m-klientow.

Gtéwne bolgczki zakupow w wielu kanatach tych samych marek bgdz produktéw to wciqz

niespojna oferta - asortyment, ceny i promocje.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | OMNI-COMMERCE
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W rozdziale

® Migjsce ostatniego zakupu
® Miejsce decyzji zakupowej
o  Sciezki zakupowe

o Aktywnosci prowadzgce do zakupu
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Proces zakupowy

Miejsce zakupu

W tym roku ostatni zapamietany zakup miat miejsce w 39% przypadkow w sklepie stacjonarnym.
To o -10p.p. mniej niz w 2021 roku. Co ciekawe, sklepy stacjonarne zanotowaty spadek wskazan
pomimo, ze badani odpowiadali na to pytanie juz po zniesieniu barier w handlu. Widac¢ zatem,
ze klienci nie porzucili e-commerce pomimo, ze zyskali wtasnie mozliwos¢ swobodnego zakupu,
takze offline. O +4p.p. wzrosty wskazania dla mediow spotecznosciowych, o+3p.p. dla aplikacji
mobilnych, o +2p.p. dla platform zakupowych, a o +1p.p. dla e-sklepdw. Generalnie mozna

powiedzieé, ze prawie 2/3 zakupdw zrealizowanych zostato w kanatach cyfrowych.

Wykres nr 46 - Gdzie dokonata$/e$ ostatniego zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamigtajq swoéj 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 swoéj ostatni zakup,
N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1485,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup, N=2466

2018
2019
2021

2022 39% 20% 8 ‘ / 11% 3%

W sklepy stacjonarne B platformy zakupowe, np. Allegro, showroom sklepy internetowe
1 aplikacje mobilne marek/ sklepow M media spotecznosciowe nie pamietam

Sklepy stacjonarne czesciej wskazali mezczyzni (44% vs 32% przypadku kobiet), ale oni tez znacznie
czesciej do zakupu wykorzystali kanat mobilny, czyli aplikacje mobilne marek lub sklepéw (16% vs 9%
w przypadku kobiet). Kto jeszcze dokonat zakupu offline? 94% konsumentéw dojrzatych w wieku
54+ lat i ponad 60% mieszkancow miast najmniejszych i wsi. Najrzadziej do sklepéw stacjonarnych
wybrali sie konsumenci zamieszkujgcy miasta najwieksze (16%), a takze konsumenci najmtodsi,

w wieku <18 lat i 18-24 lata (odpowiednio 13% i 16%).

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | PROCES ZAKUPOWY
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moda [2018]
moda [2019]
moda [2020]
moda [2021]

moda [202]

uroda [2018]
uroda [2019]
uroda [2020]
uroda [2021]

uroda [2022]

elektronika [2018]
elektronika [2019]
elektronika [2020]
elektronika [2021]

elektronika [2022]

zywnosc¢ [2018]
zywnosc¢ [2019]
zywnos¢ [2020]
zywnosc¢ [2021]

zywnosc¢ [2022]

Wykres nr 47 - Gdzie dokonata$/es ostatniego zakupu?

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=940, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérych ostatni
zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=860, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup
dotyczyt wybranej kategorii, N=793

42% 14%
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44% 16%}
31% 22% 9% 6%
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Pomimo otwarcia sklepéw stacjonarnych po pandemii, konsumenci, kupujgc w takich kategoriach
jak moda, elektronika czy uroda, nie ruszyli szturmem do sklepow. W szczegolnosci kupujqcy
kosmetyki pozostali wierni kanatowi internetowemu, gdzie dokonanych zostato 3/4 zakupow w tej
kategorii. Mode offline kupito 48% (+11p.p.) a elektronike (31%, +5p.p.). Jesli chodzi o produkty

spozywcze, to zakupito je stacjonarnie 81% badanych, czyli nieco mniej niz rok temu (-3p.p.).

13% 5% : 17% 13%

19% 12%]

18% 25%

20% 32% 11%  5%]
A —21% 1% 8%

31% 23% __13% 13%}

|

—_77% 3%

__78% 8% WS 5% 43|

72% __7%8 SI6% 3% o
84% 7%

81% 5% WS 4% I

M sklepy stacjonarne B platformy zakupowe, np. Allegro, showroom
' aplikacje mobilne marek / sklepow B media spotecznosciowe

sklepy internetowe
nie pamietam
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W tym roku zdecydowanie najwigkszy wptyw na wybodr miejsca zakupowego ma zaufanie do tego
miejsca. Takiej odpowiedzi udzielit co 3. badany (32%, +5Sp.p.). na drugim miejscu znalazt sie szeroki
asortyment, a dalej przyzwyczajenie i niska cena. Widag, ze z roku na rok spada znaczenie
przyzwyczajenia, a wiec zmieniajq sie znaczqco zwyczaje zakupowe konsumentow. Patrzgc na
cechy demograficzne badanych internautéw, warto zauwazyc, ze kobiety znacznie czesciej wybraty
miejsce zakupu ze wzgledu na unikalng oferte (18%), a wérdd najmtodszych klientow (<18 lat) byto to
az 51%. Zaufanie i przyzwyczajenie wciqz sq natomiast kluczowe dla konsumentéw dojrzatych

(54+ lat), gdzie zdobyty wskazania odpowiednio 52% i 46% badanych.

Wykres nr 48 - Jakie czynniki wptynety na wybor tego miejsca zakupowego?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamigtajq 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 pamigtajq swoéj ostatni zakup,
N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1485, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2022, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=2466

2019 2020 2021 2022
1 zaufanie do sklepu M niska cena przyzwyczajenie szeroki asortyment
dobre warunki dostawy i zwrotéow B wygodne metody ptatnosci B unikalna oferta zadne z powyzszych

Warto zaznaczyc, ze w przypadku zakupu mody o wyborze miejsca zakupu zdecydowanie
najczesciej zadecydowat szeroki asortyment (48%) i zaufanie do sklepu (37%). Kupujgc elektronike
konsumenci zwracali z kolei znacznie czesciej uwage (obok asortymentu) na niskie ceny.

W przypadku produktéw rodowych kluczowe jest zaufanie do sklepu, na ktére wskazato az 65%
klientow. Zywnos¢ zas kupowana jest tam, gdzie jest szeroki asortyment (42% wskazan). W tej
kategorii jeszcze do niedawna kluczowe byto przyzwyczajenie, ktére teraz zdobyto jedynie 26%

gtosow.
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Wykres nr 49 - Jakie czynniki wptynety na wybdr tego miejsca zakupowego?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swéj ostatni zakup, N=1485,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérzy pamietajqg swoj ostatni zakup, N=2466
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szeroki asortyment B zaufanie do sklepu B unikalna oferta W przyzwyczajenie
M niska cena % wygodne metody ptatnosci dobre warunki dostawy i zwrotow

Ciekawa zmiana nastqgpita jesli chodzi o powody kupowania w kanale stacjonarnym i kanatach

cyfrowych. W przypadku sklepoéw stacjonarnych spadto znaczenie przyzwyczajenia. Ten czynnik,
obok zaufania do sklepu i atrakcyjnych warunkow zwrotow, i reklamagiji stat sie za to kluczowy w
przypadku zakupow w sieci. Wydaje sig, ze podczas pandemii konsumenci zdgzyli wyrobic sobie

wyrazne sciezki zakupowe w Internecie i przyzwyczaili sie do okreslonych miejsc zakupowych.
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Teay

W swiecie “new normal” liczy sie zaufanie

W czasie pandemii najwazniejszym czynnikiem zakupowym byto bezpieczenstwo. W duzej mierze
wynikato to z tego, ze wiele 0séb zostato zmuszonych do zakupdw w sieci. Potrzebujesz pralki -
jedynym wyjsciem jest zamowic jq online. Odbywasz kwarantanne w domu - jesli nikt nie zrobi Ci
zakupow i nie przyniesie ich pod drzwi, musisz dowiedziec sig, jaka marka przyjmie zamaowienie

przez Internet i dostarczy artykuty spozywcze do domu.

Zmuszeni do przeglqdania oferty w sieci, zaczelismy baczniej przyglgdac sie e-sprzedawcom.
Jednoczesnie branza e-commerce urosta jak grzyby po deszczu - mowi sie o przyspieszeniu
az o dwa lata. Wiele marek przeniosto sie do online’u albo zaczeto w nim odwazniej i bardziej
swiadomie dziata¢, wiedzqc, ze przybywa konkurencji i trzeba szybko sprostac rosngcym
wymaganiom internautéw. Te dwa pandemiczne lata zmienity wiele obszaréw biznesowych -

co z tego zostato z nami do dzisiaj, czyli obowigzuje w rzeczywistosci “new normal”?

Zaufanie. Ono jest najwaznigjsze juz podczas pierwszego wejscia na stroneg firmy - obojetnie, czy
chce sige tam zrobic zakupy, czy wziqgc udziat w rekrutacji. Nie wzbudzasz zaufania, czyli nie dajesz

znac, ze wiesz, co dzi$ jest wazne i robisz z tym cos bardzo konkretnego - wypadasz z gry!

Na pierwszym miejscu jako czynnik decydujqcy o wyborze miejsca zakupowego

konsumenci wskazali zaufanie do sklepu (32%, +7p.p.)

Badanie "Omnicommerce. Kupuje wygodnie 2022" wyraznie pokazato réwniez, ze przestajq sie
liczy¢ przyzwyczajenia zakupowe (-Sp.p.), co zapewne daje nadzieje sklepom dopiero wchodzgecym
na rynek lub rozpoczynajgcym swojq przygode w $wiecie online. Przebicie sig przez grono znanych

i czesto odwiedzanych adresow WWW jest wiec dzis bardziej realne, niz kiedys.
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Tpay

Jak pozyskac¢ zaufanie?

Otwarcie lub rozruszanie sklepu internetowego to ogromny projekt, ktérego jednym
z najwazniejszych obszarow sq ptatnosci online. Jesli sklep ich nie udostepnia i proponuje tylko
przelew tradycyjny, traci wiekszosc klientow. To jednak prawda, ktéra obowigzywata kilka lat temu.

Dzis trzeba patrze¢ na szczegéty:

e zapewniaé szeroki wachlarz metod ptatnosci (oczywiscie przede wszystkim stawiajgc na te

lubiane przez swoich klientow),

¢ maksymalnie skracac proces ptatnosci (np. dajgc mozliwosc¢ wpisania kodu BLIK juz na stronie

sklepu),

byc¢ dostepnym na kazdym urzgdzeniu, czyli wszedzie zapewniac intuicyjny proces zakupowy,

jak najszybciej i przystepnie informowac o tym, jak podczas finalizacji zamdéwienia dba sie

o bezpieczenstwo danych klientow iich srodkow.

Ten ostatni punkt jest szczegodlnie wazny i mam wrazenie, ze wciqz zbyt czesto pomijany. Internauci
juz na poczqtku zakupdw chcq wiedzieg, z jakim operatorem ptatnosci wspoétpracuje sklep i jakie
bedqg dostepne metody ptatnosci. Raport “Koszyk Roku 2022" pokazat, ze jedynie 36% badanych
sklepow informuje o dostepnych metodach chociaz w formie znacznika na dole strony gtowne).

Mimo ze wielu operatoréow udostepnia im w tym celu gotowe banery.

Swiadomy e-konsument zaglgda takze do stopki sklepu w poszukiwaniu jego regulaminu. Najlepiej,
by miat tatwy dostep do specjalnej zaktadki poswigconej procesowi ptatnosci, gdzie znajdujq sie
opisy dostepnych metod, zwigzany z tym czas realizacji zamowienia oraz przekierowanie do
regulaminu sklepu. Trudno zresztg moéwic o zaufanym sklepie, jesli nie posiada i nie publikuje on
regulaminu - do jego umieszczenia zobowigzuje Ustawa o prawach konsumenta oraz proces
weryfikacji, ktérego musi dokonac operator ptatnosci przed udostepnieniem e-biznesowi swojego

systemu ptatniczego.

Wybor operatora ptatnosci trzeba dobrze przemyslec - przyglgdac sie nie tylko proponowanym
prowizjom od transakcji i mysle¢ przysztosciowo. Dostawca ustug ptatniczych nie powinien byc¢
tylko jednostkg, ktéra umozliwia osadzenie w sklepie panelu transakcyjnego i ktora wystawia
fakture za wszystkie dokonane transakcje. Tak jak w sklepach stacjonarnych znaczenie ma wiele
detali - towar, sposodb jego prezentowania, umeblowanie, umiejscowienie kasy i przymierzalni,

a nawet zapach, tak ptatnosci sg jednym z kluczowych elementow budujgcych wizerunek sklepu
internetowego. Nie wystarczy ich miec, trzeba o nie dbac, a w operatorze ptatnosci miec¢
prawdziwego partnera, ktéry doradzi, reaguje na trendy, wspiera w mniejszych i wiekszych

zmianach. Ktéry wie, ze w $wiecie “new normal” liczy sie zaufanie.

Head of Sales

Tpay
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Proces zakupowy

Wiele aktywnosci prowadzqcych do zakupu

Kazdemu zakupowi zrealizowanemu w tym roku towarzyszyta przynajmniej jedna z wymienionych
aktywnosci, tj. poszukiwanie inspiracji, poszukiwanie informacji bgdz opinii, poréwnywanie ofert,
sledzenie statusu dostawy oraz opiniowanie zakupu. Najczesciej badani poszukiwali inspiracji,
informacji i opinii oraz porownywali oferty, ale najwiekszy wzrost nastqpit w obszarze dzielenia sie
opiniami po zakupie. Zrobito to prawie dwukrotnie wiecej klientow niz rok temu (15%, +7p.p.).
Najczesciej zaopiniowali swoj zakup konsumenci, ktorzy kupili cos na platformie zakupowej,

w e-sklepie bgdz w mediach spotecznosciowych (ponad 20%). Badani najczesciej poréwnywali
oferty kupujqgc w sklepach internetowych lub stacjonarnych, a poszukiwali inspiracji w kanatach

cyfrowych. Najwiecej aktywnosci towarzyszyto zakupom w sklepach internetowych.

Wykres nr S0 - Ktore z etapow procesu zakupowego zrealizowatas/es podczas ostatniego zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamigtajq swoéj 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 swéj ostatni zakup,
N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1485,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=2466
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Wykres nr 51 - Ktére z etapdw procesu zakupowego zrealizowatas/es$ podczas ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, 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=1089, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568,
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Osoby e- i m-kupujqce, podobnie jak rok temu, charakteryzuje wigksza ztozonos¢ procesu zakupowego. W tym roku dodatkowo w obu
grupach zwigkszyta sie znaczqco sktonnosc do poszukiwania inspiracji (odpowiednio 40% i 35%). Klienci mobilni tez znacznie czesciej niz
pozostali pozostawili opinie po zakupie. Zrobit tak co S. Ciekawa jest analiza procesu zakupowego w zaleznosci od kategorii zakupu.
Okazuje sie, ze w tym roku najczesciej konsumenci poréwnujq oferty kupujqc produkty modowe, urodowe, ale takze zywnosc. Wydaje sie,
ze widac tu wptyw inflacji, szczegolnie w kontekscie zakupow zywnosci. Z kolei w kategorii elektronika wzrosto znaczenie inspiraciji.

Poszukuje ich co 3. badany kupujgcy w tej branzy.

Wykres nr 52 - Ktore z etapow 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1338
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Wykres nr 53 - Ktore z etapow procesu zakupowego zrealizowatas/e$ podczas ostatniego zakupu?

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=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérych ostatni
zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=860, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérych ostatni zapamigtany zakup dotyczyt
wybranej kategorii, N=2466
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Proces zakupowy

Decyzja zakupowa

Moment decyzji zakupowej, to moment kluczowy dla sprzedazy. Rosnqca ztozonosc procesu
zakupowego sprawia jednak, ze jest on ,rozmyty” i moze nastgpi¢ w wielu momentach na sciezce
zakupowej. Do tej pory konsumenci niezmiennie najczesciej jednak podejmowali dezycje zakupowq
albo gdy otrzymywali informacje o promocji (chociaz znaczenie tej okolicznosci spadato

z roku na rok) albo gdy poréwnywali ceny. W tym roku znacznie cze$ciej wskazujq, ze decyzje sq
podejmowane w bardziej zdecydowany sposdb, tj. od razu gdy zobaczq produkt albo gdy czytajq
opinie o nim. Mniej energii konsumenci poswigecajg zatem na wtasnq analize i porownywanie cech
produktow. Jest to ciekawe zjawisko w kontekscie niepewnosci wywotanej pandemiq i wzrostem
cen. Wyglgda wiec na to, ze konsumenci w obawie o utrate wartosci pieniqgdza, chetniej i szybciej
wydajq swoje srodki. Warto przyjrzec sie zatem tym danym blizej. Okazuje sig, ze to kobiety gtéwnie
zmienity swoje podejscie. Panowie wciqz znacznie czesciej porownujq ceny, ale i opinie o produkcie.
Panie zas kupujg produkty, ktorych reklame zobaczq i o ktérych przeczytajg pochlebne opinie.
Znaczenie moze miec tez miejsce, w ktérym dokonany zostat zakup. Kupujgcy na platformach
zakupowych i w aplikacjach mobilnych oraz mediach spotecznosciowych zdecydowanie bardziej

zwracajq uwage na opinie.

Wykres nr 54 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajqg 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 pamietajqg swoj ostatni zakup,
N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1486,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup, N=2466
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podczas czytania opinii o produkcie B gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt
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Wyniki tegorocznego badania wyraznie pokazujq, ze podczas zakupow w sieci i mobilnych
konsumenci takze znacznie rzadziej zwracajq uwage na promocje i ceny. By¢ moze przyzwyczaili sie
juz do ogromu ,super ofert” w Internecie albo tez uznali, ze cena nie jest najwazniejszym
elementem wptywajgcym na zakup. Za tq drugq tezq przemawiatby fakt, ze wzrosto znaczenie

opinii o produkcie jako czynnika pozwalajgcego podjqé wiasciwq decyzje zakupowq.

Wykres nr 55 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568
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W gdy otrzymatam/em informalcje o promocji B podczas poréwnywania cen podczas testowania / przymierzania produktu
B od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame podczas czytania opinii o produkcie M gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt

Wykres nr 56 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1337
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kupujgcy mobilnie [2018 kupujgcy mobilnie [ 2019] kupujgcy mobilnie [2020] kupujgcy mobilnie [2021] kupujgcy mobilnie [2022]
[ gdy otrzymatam/em informacje o promocgji B podczas poréwnywania cen podczas testowania / przymierzania produktu
I od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame podczas czytania opinii o produkcie B gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt

Patrzqc na kategorie, w jakiej dokonany zostat zakup, widac z kolei, ze najbardziej wrazliwe na ceny
produktéw pozostajg uroda i zywnosé. Tu weigz najwiecej konsumentéw podejmuje decyzje
zakupowe, gdy porownujq ceny lub gdy otrzymajq informacje o promocji, ale trzeba przyznac,

ze i tu znaczenie tych czynnikoéw decyzyjnych spadto. Wybierajqgc produkty modowe, konsumenci
zdecydowanie czesciej zwracajq natomiast uwage na opinie albo podejmujq decyzje bardzo szybko
- gdy zobaczg reklame produktu lub marki. Opinie zyskaty bardzo na znaczeniu w przypadku

zakupow elektroniki i sq teraz najwazniejszym czynnikiem decyzyjnym.
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Wykres nr 57 - W ktérym 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, Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=2466
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[l podczas testowania / przymierzania produktu M gdy zobaczytam/em, ze znajomy ma ten produkt
podczas poréwnywania cen I od razu gdy zobaczytam/em produkt lub jego reklame
[ gdy otrzymatam/em informacje o promocji M podczas czytania opinii o produkcie
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Komentarz
Eksperta

Empik jako jeden z liderow omnichannel i transformacji cyfrowej na polskim rynku, od lat opiera swojq strategie
na dynamicznym rozwoju kanatéw online i mobile przy jednoczesnej ekspans;ji sieci stacjonarnej. Pandemia tylko

przyspieszyta nasz wzrost w obszarach, na ktére mocno postawilismy juz kilka lat temu.

Juz co 3. Polak kupuje w Empiku, a 60% naszych odbiorcow to klienci omnichannel i udziat ten nieustannie rosnie.
Kluczowe jest zatem dla nas, aby stale zapewniac¢ konsumentowi spojne, pozytywne doswiadczenie zakupowe,

niezaleznie od kanatu.

Nasi klienci ceniq przede wszystkim szybkos¢ zakupow i komfort, jaki dajg im rozwigzania na styku online i offline.
Bezptatny odbidr zamowien z Empik.com w salonach stacjonarnych (teraz takze w opcji ekodostawy produktow bez
opakowan do ponad 300 sklepdw) jest nie tylko najchetniej wybieranym sposobem dostawy, ale takze najlepiej
ocenianym przez konsumentéw. Co wigcej, przy odbiorze takiego zamowienia online, klient zyskuje dodatkowy 20%
rabat na zakupy w sklepie stacjonarnym. Do najpopularniejszych rozwigzan omnichannel nalezy rowniez opcja
ekspresowej rezerwagji online/mobile i odbioru produktéow w salonie juz po dwoch godzinach (tzw. click&collect),

a takze ustuga Premium Pay&Go, dostepna w wybranych salonach Empik, ktéra pozwala na samodzielne skanowanie
produktow i optacenie zakupow poprzez aplikacje mobilng, bez koniecznosci podchodzenia do kasy. Prognozujemy,

ze w perspektywie najblizszych lat kluczowy bedzie wtasciwy balans miedzy kanatami fizycznej i wirtualnej sprzedazy

w jednym ekosystemie, tqczgcym wygode rozwigzan cyfrowych i dostepnosc sklepow stacjonarnych.

Do najwazniejszych czynnikow wptywajgcych na decyzje zakupowq mozemy na pewno zaliczy¢ rozpoznawalnosc marki
i jej wiarygodnosc - szczegdlnie istotne w przypadku klientéw stawiajgcych pierwsze kroki w e-commerce. To takze
szeroki wybér wygodnych metod dostawy (kurier pod drzwi, tysigce punktéw odbioru - w tym paczkomaty, sklepy
Zabka czy dostawa do salondéw za O zh) i ptatnosci, takich jak Blik OneClick czy popularne ostatnio ptatnosci odroczone.
Rok temu razem z PayPo wprowadzilismy je na Empik.com, a od teraz sq takze dostepne w wybranych salonach
stacjonarnych. To kolejny krok w strone maksymalnej spojnosci doswiadczenia zakupow wielokanatowych - zwolennicy

odroczonych ptatnosci mogq teraz swobodnie wybierac¢ dogodnq dla nich $ciezke zakupowa.

Oczywiscie klienci oczekujq réwniez szerokiej, atrakcyjnej oferty w jednym miejscu, co zapewniamy na Empik.com
zaréwno poprzez sprzedaz wiasng, jak i S miliondw starannie wyselekcjonowanych ofert od firm zewnetrznych
sprzedajqcych na platformie EmpikPlace. To 20 kategorii produktowych i az 300 podkategorii. Jednak dopiero

w potqgczeniu z ,przewodnikiem”, ktéry poprowadzi przez asortyment, zainspiruje i pomoze znalez¢ doktadnie to,

czego klient potrzebuje, moze sie on poczuc odpowiednio zaopiekowany. Przyktadem jest Strefa Design by Empik -
dedykowana sekcja na Empik.com, gdzie uzytkownicy znajdqg najciekawszq oferte polskiego i zagranicznego wzornictwa
wraz z omoéwieniem najgoretszych trendéw wystroju wnetrz czy Empik Pasje Magazyn Online z setkami prezentownikéw
na rozne okazje, a takze porad od naszych ekspertow, ktorzy czesto testujq polecane produkty na przystowiowej

Jwiasnej skorze”.

Dyrektor Dziatu Customer Experience & Omnichannel Process.

Empik
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Proces zakupowy

Online - offline

W tym roku po raz pierwszy od 3 lat wzrosta ztozonosc¢ procesu zakupowego pojmowana jako
wykorzystanie wigcej niz jednego kanatu podczas ostatniego zakupu. Rok temu z jednego kanatu
skorzystato 68% badanych, a w tym roku ,najprostszq” $ciezkg zakupowg podgzyto 63% (-5p.p.)
konsumentow. Czesciej konsumenci zaczeli proces zakupowy mobilnie, a skonczyli na urzqdzeniu
petnowymiarowym (+2p.p.) oraz zaczeli w sklepie stacjonarnym, a zakonczyli na urzgdzeniu

petnowymiarowe w Internecie (+4p.p.).

Wykres nr 58 - 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 swdj 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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B offline = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w sklepie stacjonarnym
B online = wyszukatamn/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)
mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzgdzenie mobilne (smartfon, tablet)
B online»mobile = wyszukatam/em produkt przez laptop/PC i kupitam/em przez urzqdzenie mobilne
B 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->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 urzqgdzenie mobilne (smartfon, tablet) i kupitam/em w sklepie stacjonarnym
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kupuje w sieci [2019]

kupuje w sieci [2020]

kupuje w sieci [2021]

kupuje w sieci [2022]

kupuje mobilnie [2019]

kupuje mobilnie [2020]

kupuje mobilnie [2021]

kupuje mobilnie [2022]

Wsrod e-kupujgcych wytgcznie offline ostatniego zakupu dokonato zaledwie 10% badanych
(-3p.p.). a wéréd m-kupujgeych 15% (+9p.p.). Na petnowymiarowym urzgdzeniu zakup rozpoczeto
i zakonczyto 27% e-kupujgcych (-7p.p.) a na urzqdzeniu mobilnym 23% m-kupujgcych (+3p.p).

W przypadku e-kupujgcych widac w tym roku wyrazny wzrost ztozonosci sciezki zakupowej,

ale z zakoriczeniem zakupu w Internecie na urzqdzeniu petnowymiarowym (+11p.p.). Konsumenci
mobilni natomiast nieco rzadziej kornczg zakup na urzgdzeniu mobilnym. W przypadku obu grup
wzrést ruch z offline do online lub mobile, czyli czesciej zaczynajq zakup w sklepie stacjonarnym,

a korczg w Internecie, na urzqdzeniu petnowymiarowym lub mobilnym.

Wykres nr 59 - Jak wyglqgdat proces ostatniego zakupu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy.
N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujgcy, N=1310,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568
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online = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)

mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzqdzenie 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]

moda [2022]

uroda [2019]

uroda [2020]

uroda [2021]

uroda [2022]

elektronika [2019]

elektronika [2020]

elektronika [2021]

elektronika [2022]

zywnosc¢ [2019]

zywnos¢ [2020]

zywnoéc [2021]

zywnosc¢ [2022]

Kategorie elektronika, uroda i moda juz trzeci rok z rzedu charakteryzuje niskie wykorzystanie
wytqcznie kanatu offline do dokonania zakupu (odpowiednio 32%, 22% i 10%), chociaz warto
zaznaczyc, ze w przypadku mody nastqpit wzrost o +9p.p. Branzq, gdzie mamy do czynienia

z najprostszym procesem zakupowym, jest ponownie zywnosc. Z jednego kanatu podczas
ostatniego zakupu skorzystato tu 94% konsumentow. Niewiele ustepuije jej uroda, gdzie wytgcznie
offline, online lub mobilnie zakupu dokonato 92% badanych. We wszystkich branzach obserwujemy
lekkie odejscie od zamykania procesu zakupowego w kanale mobilnym. By¢ moze jest to zwigzane
z wiekszq swiadomosciq problemodw, jakie wcigz towarzyszq m-zakupom, o czym wiecej pisalismy

w rozdziale

Wykres nr 80 - Jak wyglqdat proces ostatniego zakupu?

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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérych ostatni
zapamiegtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=2466
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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

Urzqdzenia z dostepem do sieci towarzyszg Polakom w zasadzie na kazdym etapie sciezki
zakupowej. W tym roku zdecydowanie najczesciej konsumenci konczq juz tez na nich zakup, czyli
dokonujq ptatnosci za produkt. Zadeklarowato tak 31% badanych. Co 4. osoba poszukiwata réwniez
podczas ostatniego zakupu informacji i opinii o produktach (26%) i podjeta decyzje o zakupie
rozwazanego towaru lub ustugi (24%). Kobiety i mezczyzni tak samo czesto zaptacili za zakup w sieci
(32% i 33%), ale panie czesciej sledzity status zamowienia i poszukiwaty informaciji i opinii,

a panowie z kolei zdecydowanie czesciej poréwnywali oferty (26% vs 10%). Za zakup w e-commerce
najczesciej zaptacili z wykorzystaniem urzqdzenia z dostepem do sieci mieszkancy najwigkszych

miast oraz wsi, a patrzgc na wiek - konsumenci najmtodsi.

Wykres nr 61 - 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 2019, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup, N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1486,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=2466
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B 2021
2022

poszukiwanie inspiracji

poszukiwanie informac;
/ opinii o produkcie

poréwnywanie ofert
decyzja o zakupie
zamowienie produktu
ptatnos¢ za produkt
opiniowanie zakupu

$ledzenie statusu dostawy
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Osoby kupujgce w sieci lub mobilnie charakteryzuje wieksze wykorzystanie urzgdzen z dostepem do
sieci na roznych etapach zakupu. W przypadku urzgdzen mobilnych mamy w tym roku do czynienia
ze wzrostem ich znaczenia na koncowym etapie zakupowym, tj. podjecie decyzji o zakupie
(odpowiednio 22% i 20%) i ptatnos¢ za zakup (odpowiednio 46% i 38%). Rzadziej podczas
ostatniego zakupu e- i m-klienci porownywali oferty, poszukiwali informacgji i opinii oraz sami

opiniowali.

Wykres nr 62 - 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568
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Podczas ostatniego zakupu w kategorii moda konsumenci znacznie czesciej niz rok temu dokonali
ptatnosci elektronicznie, a takze poszukiwali inspiracji i informacji oraz opinii o rozwazanych
produktach. W przypadku tej kategorii wida¢ wyraznie, ze ostatni zakup byt bardziej ztozony lub
przemyslany, poniewaz towarzyszyto mu statystycznie wigcej aktywnosci niz rok temu. W kategorii
uroda badani rowniez znacznie czesciej zaptacili elektronicznie za zakup, ale za to znacznie rzadziej
sledzili status zamowienia. By¢ moze jest to spowodowane korzystaniem ze sprawdzonych miejsc
zakupowych i dokonywanie tam zakupéw kosmetykdéw cyklicznie, co sprawia, ze czas i warunki

dostawy sq przewidywalne i nie trzeba sie tym etapem zakupu zajmowac.

Wykres nr 63 - Na jakich etapach zakupu wykorzystatas/es ktdrekolwiek 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, ktorych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérych
ostatni zapamigtany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=860, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérych ostatni zapamietany zakup dotyczyt wybranej kategorii, N=793
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moda [2018] moda [2019] modo [2020] modo [2021] moda [2022] uroda [2018] urodo [2019] uroda [2020] uroda [2021] uroda [2022]
M poszukiwanie inspiracji M poszukiwanie informacji / opinii o produkcie poréwnywanie ofert decyzja o zakupie
[ zamowienie produktu W ptatnosc za produkt W éledzenie statusu dostawy M opiniowanie zakupu
Po produkty z kategorii elektronika badani podczas ostatniego zakupu czesciej udali sie do sklepu
stacjonarnego, stqd nieco mniejsza ich aktywnosc w Internecie na koncowych etapach sciezki
zakupowej. Czesciej za to poszukiwali w sieci inspiracji produktowych. Odwrotnie klienci w kategorii
Zywnosc - znacznie czesci dokonali ostatniego zakupu w sieci, a wiec z wykorzystaniem urzqdzenia
z dostepem do Internetu podjeli decyzje zakupowq, zamowili i zaptacili za produkty.
70 e - o OO RO OO EOR R e b, - - - - COOOO e
(20 = e e
L0 I =2 e e oo X e e e o L L e
0 T e s
30%
20%
10%
0%
elektronika elektronika elektronlko elektronika elektronika Zywnosc Zywnosc Zywnosc Zywnosc Zywnosc
[2018] [2019] [2020] [2021] [2022] [2018] [2019] [2020] [2021] [2022]
I poszukiwanie inspiracji M poszukiwanie informacji / opinii o produkcie poréwnywanie ofert decyzja o zakupie
[ zamowienie produktu B ptatnosc za produkt W éledzenie statusu dostawy W opiniowanie zakupu
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Zapamietqj

Proces zakupowy

Ostatni zakup miat miejsce w sklepie stacjonarnym w przypadku 39% konsumentow.
To o -10p.p. mniej niz rok temu pomimo, ze zdjete zostaty wszelkie obostrzenia dotyczqce

handlu stacjonarnego, a wiec badani majq petng swobode wyboru miejska zakupowego.

Niska cena nie jest najwazniejszym czynnikiem wyboru konkretnego miejsca zakupowego.
Kluczowe jest zaufanie do sklepu (32%) i szeroki asortyment (24%). Przyzwyczajenie do
miejsca zakupu zaczyna grac wiekszq role w przypadku zakupdw elektronicznych niz

stacjonarnych.

Jedynie 29% badanych - pomimo petnego otwarcia sklepéw - zrealizowato swoj ostatni

zakup catkowicie offline’owo. To jedynie o +3p.p. wigcej niz rok temu.

Konsumenci w tym roku, pomimo niepewnosci ekonomicznej spowodowanej pandemiq
i wysokiej inflacji (a by¢ moze wtasnie z tego powodu) rzadziej poréwnuijq oferty, a czesciej

podejmujq decyzje zakupowq szybko - w oparciu o reklame lub opinie innych konsumentow.

Strategie i sciezki zakupowe sq rézne dla roznych branz. W innych momentach podejmowane
sq decyzje zakupowe i inne aktywnosci do nich prowadzg. Roznice w zaleznosci od kategorii

zakupowej sq wieksze niz w zaleznosci od ptci, wieku czy miejsca zamieszkania konsumentow.
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Metody ptatnosci

Najpopularniejsze metody ptatnosci

W tym roku dwie najpopularniejsze metody ptatnosci za zakupy w sieci to ponownie szybki przelew (33%) oraz BLIK (21%).
Wzrosty wskazania na wykorzystanie ptatnosci odroczonych (14%, +2p.p.). a z kolei spadto wykorzystanie opcji przelewu
tradycyjnego (8%, -11p.p.), ptatno$c gotowkq przy odbiorze w domu (13%, Sp.p.) i w sklepie (7%, -9p.p.) oraz ptatnosci kartowe
(16%, -7p.p.). chyba, ze jest to karta zapisana w e-sklepie, a wiec pozwala na szybkg ptatnos¢ bez ponownego wpisywania
danych. Kobiety szczegdlnie upodobaty sobie ptatnosci szybkimi przelewami. One tez czesciej korzystajq z BLIKA

i generalnie wykorzystujq wiecej roznorodnych metod ptatnosci. Patrzgc na wiek konsumentow, szybkie przelewy najwiecej
uzytkownikow majg zdecydowanie w grupie internautow w wieku 25-44 lata, gdzie korzysta z nich ponad 40% osob. BLIK
kréluje wéréd najmtodszych badanych. Uzywa go ponad 60% konsumentéw w wieku <18 lat. Wykorzystanie zas w grupie
25-44 |ata to ponad 30%.

Wykres nr 64 - Jakich form ptatnosci elektronicznych uzywasz podczas zakupow internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, 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,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1727
2018 !
B 2019 :
® 2020
B 2021
2022

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

wysytka za pobraniem (ptatnosc przy odbiorze)

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia

ptatosc BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej banku)

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

wysytka za pobraniem (ptatno$c¢ gotéwkq przy odbiorze)

ptatnos¢ 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¢

i

10% 20% 30% 40% 50%

o
®

Uwaga: w 2018. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwiqzku z tym dane dla edycji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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W stosunku do zesztego roku, w przypadku konsumentéw mobilnych wida¢ wyrazny wzrost
popularnosci BLIKA. Obecnie jest to zdecydowanie najchetniej wykorzystywana forma ptatnosci
mobilnych (37%, +4p.p.). Kolejng pod wzgledem popularnosci metodq sq szybkie przelewy, ale
deklaracje ich wykorzystania przez m-kupujgcych w tym roku spadty, podobnie jak przelewow
tradycyjnych. Utrzymata sie popularnosc ptatnosci przy pomocy karty zapamietanej w m-sklepie.

Ciekawy jest wzrost popularnosci SMS-éw premium (14%, +11p.p.).

Wykres nr 65 - Jakich form ptatnosci elektronicznych uzywasz podczas zakupow internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2013, internauci m-
kupujqcy, N=524, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci m-kupujgcy, N=620, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci m-kupujqcy, N=655, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=1134

B 2018
0 2019
B 2020
B 2021

2022

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

ptatnose¢ BLIK (z uzyciem aplikacji banku)

ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay,
Android Pay, aplikacja bankowosci
mobilnej stuzgca do dokonywania ptatnosci)

wysytka za pobraniem
(ptatnosc gotowkq przy odbiorze)

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia

wysyitka za pobraniem (ptatnosé przy odbiorze)

ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

ptatnos¢ SMS-em

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

card on file - karta zapisana w sklepie

Apple Pay

Google Pay

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢

o 10% 20% 30% 40% 50%

Q-

¢}

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

Najczesciej wykorzystywane metody ptatnosci

W tym roku zdecydowanie najczesciej wykorzystywang metodq ptatnosci jest BLIK. Swdj gtos na
niego oddato az 48% badanych konsumentow. To ponad dwukrotnie tyle, co w 2021 roku (+28p.p.)
Kolejnq wskazywangq i uzywang najczesciej opcjg sq szybkie przelewy, ktére jednak stracity nieco na
popularnoéci (23%, -7p.p.). W rankingu wykorzystywanych najczesciej form ptatnoéci zyskaty z kolei
ptatnosci kartowe oraz Apple Pay. Znacznie rzadziej natomiast konsumenci korzystajq z ptatnosci

za pobraniem.

Wykres nr 66 - 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1737

ptatnos¢ BLIK (z uzyciem aplikacji banku)

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

wysytka za pobraniem (ptatnosc¢ gotowkq przy odbiorze)

ptatnosc kartq przy sktadaniu zamoéwienia

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay,
Android Pay, aplikacja bankowosci
mobilnej stuzgca do dokonywania ptatnosci)

wysytka za pobraniem (ptatnosc przy odbiorze)

ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnos¢ SMS-em

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

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

Google Pay

Apple Pay

2018 |

card on file - karta zapisana w sklepie B 2019

2020 :

m 2021

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢ 2022 !
10% 20% 30% 40% 50%

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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Wsrod konsumentow mobilnych jeszcze silniejsza jest pozycja BLIK. Najczesciej z tej formy ptatnosci
korzysta prawie 2/3 m-klientow (59%, +28p.p.). Zyskaty tez w tym roku ptatnosci kartowe, a szybkie
przelewy znalazty sie na drugim miejscu wsrod metod ptatnosci wykorzystywanych najczescie).
Wozrosta pozycja Apple Pay (8%, +2p.p.), a - co ciekawe - Google Pay, mimo, ze dedykowana do
ptatnosci mobilnych, nie jest w ogdle wskazywana jako wykorzystywana najczesciej przez

konsumentow mobilnych.

Wykres nr 67 - Jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupow internetowych?
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=620,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=871

2018

2019
B 2020 |
: : : : i m 2021 |
wysytka za pobraniem (ptatnosc¢ gotowkq przy odbiorze) : 2022 !

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

wysytka za pobraniem (ptatnosc przy odbiorze)
ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay,

Android Pay, aplikacja bankowosci mobilnej

stuzgca do dokonywania ptatnosci)

ptatnosc¢ BLIK (z uzyciem aplikacji banku)

ptatnosc gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamoéwienia

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnos¢ SMS-em

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

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

Apple Pay

Google Pay

card on file - karta zapisana w sklepie Hm—

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Uwaga: w 2018. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwigzku z tym dane dla edycji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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Komentarz
Eksperta

Przeprowadzone przez Mobile Institute badanie w petni odzwierciedla preferencje zakupowe
konsumentéw - chcq kupowac szybciej i tatwiej. Szczegdlnie widac to w kontekscie zakupow online.
Pandemia sprawita, ze bardzo duza grupa osoéb, ktéra wczesniej nie kupowata w sieci, zaczeta to
robic i obecnie - w nowej, popandemicznej normalnosci - nie przestata, chociaz ponownie otworzyt

sie handel stacjonarny.

Tak, jak zakupy online sq wygodnq alternatywq dla handlu stacjonarnego, tak w kontekscie
ptatnosci online - BLIK przewaza nad innymi metodami. Dostarcza on najlepszych doswiadczen
zakupowych dzieki prostocie i duzej dostepnosci. Nie dziwi zatem fakt, ze dla wielu konsumentow
to oczywisty wybodr podczas zakupow. W opozycji do BLIKA sqg ptatnosci kartami, ktére nie cieszg
sie jednak az takqg popularnosciqg. To kwestia nieco bardziej skomplikowanego procesu inicjowania

ptatnosci niz w przypadku BLIKa.

Zapewne pozostang one jednq z rzadziej wykorzystywanych metod ptatnosci online - oferujq duzo

dtuzszy i mniej przyjemny proces niz BLIK.

Jesli chodzi o firmy - dostrzegamy powolng zmiang percepcji. Stopniowo rosnie potrzeba odejscia
od dwukanatowosci sprzedazy - online i offline — w strone podejscia omnichannel. Dzigki temu
mozna wykorzystac petnq wiedze o kliencie, ktéry czesto siega po produkty marki w obu kanatach.
Obecnie pozyskiwanie danych o klientach w dwdéch kanatach i tgczenie ich w catosciowy obraz
zachowan konsumenta to jeszcze wyzwanie. Jednak badanie przeprowadzone przez Mobile

Institute pokazuje, ze jest to trud, ktéry moze sie optacic.

Ekspert ds. ecommerce

mBank S.A.
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Metody ptatnosci

Najwygodniejsze metody ptatnosci

Metody ptatnosci uznawane za najwygodniejsze to w zasadzie te same, co uzywane najczesciej.
Widac¢ zatem, ze konsumenci ceniq sobie wygode podczas codziennych zakupow i wybierajq
rozwigzania, ktére pozwalajq im ptaci¢ szybko i bezpiecznie. W tym wyscigu wygrat w tym roku BLIK
(44% wskazan), a zaraz za nim za najwygodniejszq metode ptatnosci zostaty uznane szybkie
przelewy (23%). Ptatnosci kartowe zdobyty 18% gtoséw, a co 12. badany uznaje za najwygodniejszg

forme ptatnosci Apple Pay.

Wykres nr 68 - Ktdre z form ptatnosci uwazasz za najwygodniejsze?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e~
kupujqgcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujgcy, N=1310,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1737

ptatnos¢ BLIK (z uzyciem aplikacji banku)

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

wysytka za pobraniem (ptatno$c¢ gotéwkq przy odbiorze)

wysytka za pobraniem (ptatnosc 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)

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

ptatnosc¢ gotéwkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

Google Pay

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

ptatno$¢ SMS-em

card on file - karta zapisana w sklepie

T

2018

B 2019

Apple Pay 2020

: m 2021

zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢ 2022
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Uwaga: w 2018. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwigzku z tym dane dla edycji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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Klienci mobilni sq jeszcze bardziej zdecydowani, jesli chodzi o wskazanie, ktore formy ptatnosci sq
dla nich najwygodniejsze. S0% postawito na BLIK, a 21% wskazato szybkie przelewy. Gtosy zdobyty
jeszcze ptatnosci kartowe i Apple Pay. Inne opcje nie uzyskaty w tym roku zadnego gtosu jako

najwygodniejsze z punktu widzenia kupujgcych na smartfonach i tabletach.

Wykres nr 69 - Ktére z form ptatnosci uwazasz za najwygodniejsze?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci m-kupujqcy, N=594, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, 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,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci m-kupujqcy, N=871

ptatnos¢ BLIK (z uzyciem aplikacji banku)

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

ptatnosci mobilne (BLIK, IKO, PeoPay,
Android Pay, aplikacja bankowosci
mobilnej stuzgca do dokonywania ptatnosci)

wysytka za pobraniem (ptatnosc przy odbiorze)

wysytka za pobraniem (ptatnos¢ gotowkq przy odbiorze)

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia

ptatnosc¢ gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnos¢ kartq przy odbiorze osobistym u kuriera

card on file - karta zapisana w sklepie

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

ptatnosé¢ SMS-em

Apple Pay

Google Pay

ptatnosci ratalne (np. e-Raty) W 2018
[ 2019
i i i i 2020
7aden z powyzszych / trudno powiedzie¢ ! i [ 2021
3 i i i i i 202z
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Uwaga: w 20189. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwiqzku z tym dane dla edycji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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Tabela nr 1 - Najwygodniejsze metody ptatnosci podczas zakupéw w sieci, Top 5 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 2019, internauci e-kupujqcy lub m-kupujgcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy lub
m-kupujgcy, N=1098, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy lub m-kupujqcy, N=1450,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy lub m-kupujqgcy, N=2230

kupujacy kupujqcy kupujqcy kupujgcy kupujgcy kupujgcy kupujgcy kupujgcy kupujgcy kupujqcy
w sieci mobilnie w sieci mobilnie w sieci mobilnie w sieci mobilnie w sieci mobilnie
[2018] [2018] [2019] [2019] [2020] [2020] [2021] [2021] [2022] [2022]
1 szybkie szybkie BLIK BLIK szybkie szybkie szybkie szybkie BLIK BLIK
przelewy przelewy przelewy przelewy przelewy przelewy
ptatnosc
2 gotowkg pk::tnpsq szybkie szybkie BLIK BLIK BLIK BLIK szybkie szybkie
przy mobilne przelewy przelewy przelewy przelewy
odbiorze
ptatnosc . . . A . . ptatnos¢ ptatnosc
. ptatnosc ptatnosc ptatnosc ptatnosc ptatnosé ptatnos¢
przelew gotowkag kartg kartg
3 T f— przy przy przy przy przy przy ey —
. odbiorze odbiorze odbiorze odbiorze odbiorze odbiorze B P
odbiorze zamowieniu | zamowieniu
ptatnosc ptatnosc ptatnosc ptatnosc platnosé ptatnosc karta karta
4 karta karta kartq kartq kartq kartq kartq . A
tatnicza ptatnicza przy przy przy przy 4O A przy zapisana s
P I . Ploes = - terminem LI w sklepie w sklepie
zamowieniu | zamoéwieniu | zamodwieniu | zamowieniu zamowieniu
ptatnos¢ =) ptatnosc ptatnosé
tatnosci gotowkag e gotowkag przelew przelew przelew gotowka
5 P ) ) z odroczonym ) . . ) ) Apple Pay Apple Pay
mobilne w punkcie ; w punkcie tradycyjny tradycyjny tradycyjny w punkcie
. terminem . .
odbioru odbioru odbioru

Kolejny rok sympatie konsumentow kupujgcych na urzqdzeniach mobilnych i pethnowymiarowych sq
bardzo podobne. Zmienity sie jednak wskazania obu grup. Na prowadzenie wyszedt BLIK, a na
podium poza szybkimi przelewami, ktore byty dotychczas liderem, znalazty sie tez ptatnosci
kartowe. Po raz pierwszy w top S znalazta sie tez ptatnos¢ stricte mobilna i oferowana przez jedng

marke - Apple Pay. Przestajemy tez zdecydowanie uznawac ptatnosci gotéwkowe za wygodne.
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Metody ptatnosci

Ptatnosci w sklepie stacjonarnym

W tym roku widac¢ wyrazny spadek popularnosci gotéwki jako srodka ptatniczego, takze

w sklepach stacjonarnych. W ten sposéb ptaci 26% w poréwnaniu do 51% w 2021 roku (dwukrotnie
mniej). Na znaczeniu zyskaty natomiast ptatnosci kartq (43%, +7p.p), a takze BLIKIEM (20%, +6p.p.).
Z gotowki zrezygnowaty w podobnym stopniu zaréwno kobiety jak i mezczyzni, natomiast panie
przerzucity sie przewaznie na ptatnosci przy pomocy BLIKA, a panowie na ptatnosci kartowe.

Z gotowki najczesciej korzystajq wciqz mieszkancy matych miast <20 tys. mieszkancow i wsi, gdzie
ptaci w ten sposéb 2/3 konsumentéw. Pod wzgledem wieku gotéwka jest najpopularniejsza

w dwadch skrajnych grupach - wsréd klientow najstarszych >54 lata (67%) i najmtodszych <18 lat
(54%). W grupie wiekowej 25-34 lata, natomiast na ptatnosé gotéwkg wskazato jedynie 13%
badanych

Wykres nr 70 - 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 20183, internauci, N=1933, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1807, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

H 2018
e B 2019
2020
m 2021
RO, . . . . el bl S L 2022
S1%
a7%
43% 43%
""" L N B T N 0000 T
37%
35% 35%
30%
,,,,,, S B I ENRRE W U T BN I
26% 26%
,,,,,, B BN B O U B B O PO AU S B OSSR
18%
16% 16% 16%
14% 14%
12%
777777 . NN s N 2. BB. . . k...n"Go—_—_——,, EBEEEFE...BEEEEB 10%
7% 7%
6% 6%
i 5% i 5% I 5%
ptatnosc¢ gotowkq ptatnosc kartg ptatnos¢ ratalna ptatnosci mobilne, ptatnos¢ BLIKIEM ptatnosc zblizeniowa  ptatnosc Google Pay  ptatnos¢ Apple Pay

ptatniczq, np. Visa np. BLIKIEM

Uwaga: w 2018. roku ujednolicona zostata definicja i kafeteria ptatnosci online, w zwiqzku z tym dane dla edygji 2018 zawierajq wiecej odpowiedzi
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Zarowno kupujqcey w sieci, jak i mobilnie, podczas zakupdw w sklepie stacjonarnym korzystajg

z wigkszej liczby dostepnych metod ptatnosci. W tym roku, w jeszcze wiekszym stopniu niz
generalnie konsumenci, zrezygnowali z gotéwki (odpowiednio -26p.p. i -25p.p.). W obu grupach na
popularnosci zyskaty z kolei ptatnosci kartowe i BLIK, ktory stat sie zdecydowanym liderem,

uzyskujgc odpowiednio gtosy 26% i 35% badanych.

‘Wykres nr 71 - Z jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupéw w sklepie stacjonarnym?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy lub m-kupujqgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019,
internauci e-kupujqcy lub m-kupujqgcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy lub m-kupujgcy, N=1198,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujgcy lub m-kupujgcy, N=1450,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy lub m-kupujqgcy, N=2230
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kupujgcy mobilnie [2021] §
I 7% e
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L7, - i | ptatnosc zblizeniowa :
: : 24% i W ptatnosc ratalna
kupujqcy mobilnie [2022] o = otnosei mabine.np. BLIKEN i
F 35% | W ptatnos¢ BLIKIEM (z uzyciem cpllkoql banku) :
— | M platnosc Google Pay !

ptatnosc Apple pay

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

Ptatnosci uznawane za najwygodniejsze

Wykres nr 72 - Ktérq z metod ptatnosci wykorzystywanych w sklepach stacjonarnych uwazasz za najwygodniejszq?
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,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

201
. . — e —————
e —————————————
201 S
2022 5% : : : : : : : : : 957

o2

T ptatnosc gotéwkg 1 inne formy ptatnosci

Za najwygodniejszqg forme ptatnosci w sklepach stacjonarnych zostata w tym roku uznana
zdecydowanie ptatnos¢ kartq. Te forme ptatnosci wskazato 51% badanych. Na drugim miejscu
znalazty sie ptatnosci zblizeniowe, uzyskujgc 38% gtosow. Gotowka zostata wskazana jedynie przez

co 20. osobe. To dalszy spadek w stosunku do zesztego roku (-1p.p.).

Wykres nr 73 - 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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

2019 ' 29
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2020 17% 20% 8% 18%
g —— |
p0ce W = R
I ptatnos¢ gotéwkg
B ptatnosc kartg ptatniczg, np. Visa

ptatnosc zblizeniowa

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

ptatnos¢ Google Pay

ptatnosc Apple Pay
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kupujqcy w sieci [2019]

kupujgcy w sieci [2020]

kupujgcy w sieci [2021]

kupujgcy w sieci [2022]

kupujacy mobilnie [2019]

kupujacy mobilnie [2020]

kupujacy mobilnie [2021]

kupujacy mobilnie [2022]

Wsraéd e- i m-kupujgcych gotowka tez nie jest juz tez najwygodniejszq formq optacania zakupow
w sklepie stacjonarnym. Jest tak zresztq od 4 lat, ale warto podreslic, ze co roku gotoéwka traci
systematycznie na popularnosci. A jakie formy ptatnosci sq zatem najbardziej lubiane™? Kupujgcy
w sieci oraz mobilnie w tym roku wskazujq zdecydowanie na ptatnosci kartowe, a na drugim
miejscu - zblizeniowe, ktére bardzo zyskaty na popularnosci (odpowiednio +26p.p. wérod

e-kupujgcych i +29p.p. wérdd kupujgeych mobilnie).

Wykres nr 74 - Ktorq 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=1307,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

21% 28% 8 7% 5% 6%}

TG S S S S T

4% ~ 32%

8% ~ 58%

2% ol | | 5% 6 .%o

~15% : 15%|
8% : __31%
8% 59% ‘ 18% 29, 4% K

ptatnos¢ gotéwkq

ptatnos¢ kartq ptatniczg, np. Visa

ptatnos¢ zblizeniowa

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

ptatnos¢ Apple Pay
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Zapamietqj

Metody ptatnosci

|:| Najczesciej w sieci Polacy ptacq z wykorzystaniem szybkich przelewdw (33%) i BLIKA (21%).
Wzrosty wskazania na wykorzystanie ptatnosci odroczonych (14%, +2p.p.), a znacznie spadta

popularnos¢ ptatnosci gotowkowych przy odbiorze.

|:| Za najwygodniejszq forme ptatnosci online i mobilnych uznawany jest niezmiennie BLIK,
a dalej szybkie przelewy. W tym kontekscie bardzo zyskaty w tym roku ptatnosci kartowe,

w szczegolnie opcja karty zapisanej w e-sklepie.

|:| W sklepach stacjonarnych znaczqco spadta popularnosc ptatnosci gotéwkowych. Obecnie
ptacenie gotowkg deklaruje jedynie co 4. badany (26%). Najczesciej ptacimy juz natomiast

przy pomocy kart (43%).

|:| Za najwygodniejsze stacjonarnie Polacy uznajg ptatnosci kartowe, a nastepnie zblizeniowe.

Jedynie co 20. konsument uznaje za najwygodniejszq ptatnosc gotéwka.
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W rozdziale

o Popularnosc¢ ptatnosci odroczonych
©  Zalety i wady ptatnosci odroczonych
o Koszyki zakupowe finansowane przy pomocy ptatnosci odroczonych

©  Znajomosc dostawcow i sklepodw oferujgcych ptatnosci odroczone
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Ptatnosci odroczone

Znajomosc i wykorzystanie

Swiadomos¢ istnienia rozwiqzania, jakim sq ptatnosci odroczone, jest wsrod internautow duza.
Wiedze, czym sq ptatnosci odroczone, deklaruje ponad potowa badanych internautéw (53%),

a az 71% kupujgcych w sieci i 68% kupujqcych z wykorzystaniem urzgdzen mobilnych. Rozwigzanie
jest tez bliskie konsumentom kupujgcym w sieci czesto, czyli 2-5 razy w miesigcu. W tej grupie
znajomos¢ ptatnosci odroczonych deklaruje az 81% badanych. Swiadomi tego rozwigzania znacznie
czesciej sq tez konsumenci w wieku 25-44 lata, a wiec najwazniejsza wciqz grupa klientow
e-commerce. Wsrod osob w tym wieku znajomosc siega S6%. Rozwigzanie jest tez jednak znane
38% internautow w wieku <18 lat oraz 28% osob w wieku 54+ lat, a wiec konsumentom dojrzatym.
Znajomos¢ ptatnosci odroczonych jest taka sama wéréd kobiet i mezczyzn (odpowiednio 52%

i 53%). Patrzqc na miejsce zamieszkania badanych, widac za$ wyraznie, ze wiedza o ptatnosciach
odroczonych jest zdecydowanie najwieksza w duzych osrodkach miejskich. 90% badanych

w miastach »500 tys. mieszkancow i 87% w miastach 200-500 tys. mieszkancow deklaruje, ze wie,
czym sq takie ptatnosci. Dla poréwnania, znajomosc tego rozwigzania ptatniczego na wsi to jedynie
19%. Widac zatem, ze jest tu jeszcze sporo potencjatu do zagospodarowania przez podmioty

oferujqce tego rodzaju opcje finansowania zakupow.

Wykres nr 75 - Czy wiesz co to sq ptatnosci odroczone?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

internauci

e-kupujgcy

m-kupujgcy

Tak Nie
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internauci

e-kupujgcy

m-kupujgcy

o badanych internautow skorzystato do tej pory z ptatnosci odroczonych.
2 2 / W grupie konsumentow kupujgcych w Internecie jest to 38%,
o a w przypadku m-klientow - 42%. Pomimo takiej samej znajomosci

rozwigzania, znacznie czesciej z ptatnosci odroczonych skorzystali mezczyzni (27% vs 17%

w przypadku kobiet). Ta forma finansowania zakupu jest tez czesciej wykorzystywana przez
mieszkarncow miast duzych i najwiekszych, gdzie deklaracje jej wykorzystania siegajq 33%. Z kolei,
patrzgc na wiek badanych, wida¢ wyraznie, ze najczesciej z ptatnosci odroczonych korzystajg

obecnie konsumenci najmtodsi, tj. w wieku <24 lat (32%).

Wykres nr 76 - Czy korzystatas/e$ z mozliwosci ptatnosc odroczonych?
(Badanym przed zadaniem pytania zostata przedstawiona definicja ptatnosci odroczonych)
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

78%}

‘ _ : : : : : 62%
Tak B Nie

A co bytoby w stanie zachecic do sfinansowania zakupow internetowych przy pomocy ptatnosci
odroczonych tych, ktérzy jeszcze nie wyprobowali tego rozwigzania? Najczesciej badani wskazujg
na niespodziewany wydatek (17%), a dalej - duzy wydatek, czyli np. remont mieszkania (co 10.
internauta) oraz okazje zakupowq (réwniez 10%) i spontaniczne zakupy (8%), a wiec wydatki
impulsowe. Ponad potowa badanych (55%) jest zas zdania, ze nic nie sktonitoby ich do skorzystania
z ptatnosci odroczonych. Wsréd e-kupujgcych takie osoby stanowig podobnie S1%, ale juz wsrod
m-kupujgcych znacznie mniej, bo 27%. Widac tez wyraznie, ze znacznie tatwiej bedzie zachecic do
skorzystania z ptatnosci odroczonych konsumentow mtodszych, gdzie odsetek ,opornych” to jedynie

6% w porownaniu do 95% w grupie 54+ lat.

Wykres nr 77 - Co mogto Cie skfonic¢ do skorzystania z ptatnosci odroczonych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci nie korzystajqcy z ptatnosci odroczonych, N=1756

niespodziewany wydatek
M remont mieszkania

B okazja zakupowa (np. wyprzedaz)
spontaniczne zakupy
nic nie sktonitoby mnie do skorzystania z ptatnosci odroczonych

internauci e-kupujqcy m-kupujgcy
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Wykres nr 78 - Co mogto Cie sktonic¢ do skorzystania z ptatnosci odroczonych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci nie korzystajqcy z ptatnosci odroczonych, N=1756
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Wykres nr 79 - Co mogto Cie sktonic¢ do skorzystania z ptatnosci odroczonych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci nie korzystajqcy z ptatnosci odroczonych, N=1756
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internauci

e-kupujqcy

m-kupujgcy |

Sporq zachetqg do skorzystania z ptatnosci odroczonych mogtaby by¢ dla konsumentéw takze opcja
offline. Gdyby byta taka mozliwos¢, skorzystanie z niej deklaruje co 3. badany konsument, a takze
ponad potowa e- i m-kupujgcych, ktérzy prawdopodobnie mieli wiekszg stycznosc¢ z tg metodg
finansowania zakupow. Przypuszczenie to zdaje sie zresztq potwierdzac wysoki odsetek chetnych
do skorzystania z ptatnosci odroczonych offline wsréd tych, ktorzy juz korzystajq z te opgji

w Internecie. Siega on 77%. Widac zatem, ze jesli kto$ sprébowat juz tego rodzaju ptatnosci, jest
sktonny do korzystania z niej w szerszym zakresie. Patrzgc na cechy demograficzne badanych
internautow, dane pokazujg rowniez, ze z ptatnosci odroczonych offline chetniej skorzystaliby
mezczyzni (34% vs 29% w przypadku kobiet), a takze mieszkancy duzych miast, gdzie odsetek
chetnych do wyprébowania tego rozwiqzania siega nawet 47% (miasta 200-500 tys.
mieszkancow). Najtatwiej bedzie tez namowié do skorzystania z opcji ptatnosci odroczonych offline
konsumentéw najmtodszych (<24 lata), chociaz warto zaznaczye, ze otwartych na te mozliwos¢ jest
tez 38% badanych w wieku 25-34 lata.

Wykres nr 80 - Czy chciata(a)bys skorzystac z ptatnosci odroczonych offline, gdyby byta taka mozliwosc?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

internauci e-kupujgcy m-kupujgcy korzystajgcy obecnie
z ptatnosci odroczonych
online

O przychylnosci dla ptatnosci odroczonych moze tez swiadczyc¢ przekonanie sporej czesci
konsumentow o tym, ze mogq one docelowo zastqpic karty kredytowe. Tego zdania jest 17%
badanych internautow, 27% kupujgcych w Internecie, 31% kupujgcych mobilnie, a takze az 44% tych,
ktorzy juz zdqzyli skorzystac z tego rodzaju ptatnosci przy zakupach. Warto tez zauwazyc, ze im
czesciej badani kupujgq w sieci, tym czesciej sktaniajq sie ku opinii, ze ptatnosci odroczone by¢ moze

zastqpiq karty kredytowe.

Wykres nr 81 - Czy uwazasz, ze ptatnosci odroczone w przysztosci mogq zastqpic karty kredytowe?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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Komentarz
Ekspertow

Dynamika zakupéw internetowych w Polsce rosnie, co wyrdznia nasz rynek na tle czotowych
europejskich e-gospodarek, gdzie w najlepszym przypadku sprzedaz utrzymuje sie na poziomie

z ubiegtego roku. Kolejne wzrosty wynikajq ze wzrostu czestotliwosci i wartosci zakupow, czyli zmian
w nawykach zakupowych konsumentow i przesuwania wydatkow w coraz wiekszym stopniu do
kanatu online. Coraz wigcej sklepéw wprowadza udogodnienia w dostawie, zwrotach, gdzie klient
nie musi robi¢ praktycznie nic, by zwréci¢ towar, a to zacheca do zakupdéw internetowych. Szeroko
rozumiana branza fashion faktycznie byta w ubiegtym roku liderem wzrostu, notujqgc ponad 40%
dynamike obrotéw wobec $redniej rowniej ok. 30%. Jednak obroty w e-commerce nie bedq rosty
juz tak gwattownie, a e-sklepy chcgce utrzymac wysokie tempo rozwoju muszq inwestowac

w wygode i szybkos¢ we wszystkich ptaszczyznach styku z klientami.

Analityk Sektorowy

Santander Bank Polska S.A.

Obok logistyki, ptatnosci majqg tu duze znaczenie. Ptatnosci odroczone to kolejna najchetniej
wybierana metoda ptatnosci zaraz po BLIK i szybkich przelewach. Sklepy internetowe takze
dostrzegty mozliwosc rozwoju swojego biznesu i w ostatnich dwdéch latach zainteresowanie
posiadaniem ptatnosci odroczonych w ofercie stato sie kluczowe. Firmy oferujqce produkty
zanotowaty dwukrotne wzrosty transakgji, coraz czesciej widac¢ najwieksze brandy wsrod firm
oferujqcych te mozliwos¢. 75% najwiekszych firm online posiada juz ptatnosci w swojej ofercie,
awg prognoz az 60% konsumentow chetnie skorzysta z ptatnosci odroczonych w sklepach

stacjonarnych, co bedzie istotnq przewagq w multikanatowym podejsciu do klientow.

Dostrzegamy rowniez duze zainteresowanie zakupami transgranicznymi, gdzie polscy konsumenci
bedq szukac form ptatnosci znanych im z lokalnych sklepdw, w tym rowniez ptatnosci odroczonych.
Dlatego coraz wigcej firm z rynku europejskiego jest zainteresowanych wspotpracg B2B, by moc
wspolnie z polskimi firmami oferowac lokalne metody ptatnosci na rynkach zagranicznych, co dla

nas jako konsumentow otwiera nowe mozliwosci w zakresie dostepnosci produktow.

Ekspert Bankowosci Transakcyjnej

Santander Bank Polska S.A.
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Ptatnosci odroczone

Za i przeciw

Badani internauci widzg wiele zalet finansowania zakupow przy pomocy ptatnosci odroczonych.
Najczesciej wskazywangq jest mozliwos¢ dokonania zakupu pomimo braku srodkow, a wiec de facto
zwigkszenie sity nabywczej, podnoszone przez co 4. badang osobe. Na kolejnych miejscach znalazty
sie takie atuty ptatnosci odroczonych jak mozliwosc zwrotu zakupionego produktu bez konsekwencji
(21%) oraz roztozenie zakupu na raty (20%). W szczegoélnosci warto zwroci¢ uwage na aspekt
zwrotu bz konsekwencji, gdyz polscy konsumenci czesto dokonujq zwrotow nie ze wzgledu na wady
produktu, ale tez pojawienie sie nowej, lepszej alternatywy lub okazji cenowej (zrédto: raport

). W zwigzku z tym moze to by¢ wazny motywator do skorzystania z ptatnosci
odroczonych. Warto tez zauwazyc, ze osoby, ktore juz raz skorzystaty z takiej formy ptatnosci, widzg
wigcej jej zalet niz pozostali konsumenci. W szczegdlnosci ceniq sobie wtasnie zwrot bez

konsekwencji (33%). Podobnie myslq generalnie e-kupujqcy, gdzie na tatwy zwrot wskazato 29%.

Wykres nr 82 - Jakie widzisz zalety ptatnosci odroczonych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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Wsrod wad ptatnosci odroczonych internauci wskazujg najczesciej na mozliwos¢ wpadnigcia

w dtugi przez niekontrolowanq liczbe rat do sptaty. Na ten problem zwrécito uwage 37% osob. Inng
stabg strong tej metody finansowania zakupodw jest dla badanych dodatkowa weryfikacja
tozsamosci, ktora zostata wskazana przez 27% osob. Co ciekawe, dla e-kupujgcych problem

z dodatkowq weryfikacjq (33% wskazan) jest podobnie wazny jak mozliwo$¢ wpadniecia w diugi
(35%). Warto tez spojrze¢ na obawy osob, ktére juz skorzystaty z ptatnosci odroczonych. Okazuje
sig, ze ich wskazania sqg nieco bardziej wyréwnane, czyli dostrzegajq wigcej problemow, ale

w zasadzie zaden z nich nie jest dominujgcy. Na mozliwos¢ wpadniecia w dtugi wskazato 26%
badanych w tej grupie, na dodatkowq weryfikacje - 22%, ale dostrzegli tez w wigkszym stopniu
ryzyko obnizenia zdolnosci kredytowej (18% wskazan). Patrzqc na cechy demograficzne badanych,
wigcej obaw o wpadnigcie w dtugi majq kobiety (44% vs 25%). Panie tez czesciej zwracajg uwage
na limit kwotowy przy pierwszych zakupach (23% vs 10%). Co ciekawe, najwiecej watpliwosci co do

korzystania z ptatnosci odroczonych majq najmtodsi konsumenci, ktérzy tez generalnie korzystajg

z nich juz najczescie;.

Wykres nr 83 - Jakie widzisz wady ptatnosci odroczonych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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Ptatnosci odroczone

Znajomosc rozwiqzan

Trzeba przyznac, ze znajomos¢ wspomagana firm oferujgcych ptatnosci odroczone, jak i samych
rozwiqzan, jest wsrod internautow duza. Zapytani o podmioty, znane chocby ze styszenia, ktore
wedtug nich oferujg takq forme finansowania zakupow, badani wskazujq bardzo czesto Allegro
(46%), a zaraz za najpopularniejszq platformg - PayU (25%). PayPro S.A. (Przelewy24 i dotpay) jest
znana jako firma oferujgca ptatnosci odroczone co 7. badanemu, a Cinkciarz.pl co 10. Warto jednak
zauwazyc, ze szczegolnie w przypadku osob, ktore juz skorzystaty z ptatnosci cyfrowych, zyskujg na
popularnosci takie podmioty jok PayPro S.A. (20%, +6p.p.), Klarna (20%, +11p.p.) i Cinkciarz.pl (18%,

+7p.p.). Allegro jest wskazywana w tej grupie konsumentéw przez 31% badanych.

Wykres nr 84 - Jakie znasz firmy, chociazby ze styszenia, ktére oferujq ptatnosci odroczone?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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Wykres nr 85 - Jakie znasz ptatnosci odroczone, chociazby ze styszenia?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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nie znam zadnych

Jesli chodzi o znajomos¢ wspomagang marek, pod jakimi oferowane sq ptatnosci odroczone, jest
ona jeszcze wieksza. Nie zna zadnych ze wskazanych rozwigzan jedynie 12% badanych internautéw,
5% e-konsumentow i 3% kupujagcych mobilnie. Najczesciej wskazane jest Allegro Pay (40%), ale

w przypadku oséb, ktére juz finansujg swoje zakupy przy pomocy ptatnosci odroczonych, silng
pozycje ma rowniez PayPo (25%, +10p.p.), ktéra w tej grupie wysuwa sie na drugq pozycje. Ciekawe
jest, ze nawet w grupie osob korzystajgcych z ptatnosci odroczonych, srednia liczba wskazanych
rozwiqzan to niewiele ponad 1, czyli badani zapamietali przewaznie jedng marke rozwigzania.
Pozostawia to duze pole do dziatan popularyzujgcych ptatnosci odroczone i zwigkszajgcych ich

Swiadomosc, takze w grupie dotychczasowych uzytkownikow.
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W przypadku miejsc, gdzie konsumenci mogq skorzystac z ptatnosci odroczonych, rowniez widac¢ dominujqcq pozycje
Allegro. Wydaje sie, ze konsumenci wrecz oczekujq, ze najwieksza platforma powinna takg mozliwosc oferowac na
zasadzie ,jesli nie Allegro, to kto?”. Nastepnie gtosy konsumenckie padajg na najpopularniejsze sklepy w kategorii
elektronika, co tez nie dziwi, gdyz generalnie zakupy sprzetu tego rodzaju sq najczesciej finansowane z opcjq
roztozenia ciezaru ptatnosci, np. przy pomocy opcji rat. Teraz konsumenci zyskali nowq mozliwosc zwigkszenia swojej
zdolnosci zakupowej i widac wyraznie, ze w tej kategorii jest to potrzebne. Duzo wskazan uzyskaty tez takie sklepy jak
Decathlon, lkea i Sephora. W przypadku osoéb, ktére faktycznie skorzystaty z ptatnosci odroczonych, najwiecej gtosow
zdobyta platforma Allegro, ale - co ciekawe - w tej grupie konsumentéw generalnie wskazan na dowolng marke,

w tym Allegro, jest mniej. By¢ moze konsumenci zdajg sobie sprawe, ze ptatnosci odroczone to do$c¢ nowe rozwiqzanie

i wecale nie tak oczywiste jest jego oferowanie, nawet przez lideréw e-commerce.

Wykres nr 86 - Jakie znasz sklepy, chociazby ze styszenia, ktére oferujq ptatnosci odroczone?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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Ptatnosci odroczone

Sfinansowane koszyki zakupowe

Ptatnosci odroczone sq zdecydowanie najpopularniejsze w kilku kategoriach. W szczegélnosci
konsumenci finansujq w ten sposob zakupy artykutow wyposazenia domu oraz elektroniki. Co
ciekawe, popularne sq tez zakupy odroczone zywnosci i gier, a wiec te dokonywane w kategorii
codziennej i rozrywkowej. Internauci nie finansujq na razie w ten sposob zakupow kosmetykow oraz

farmaceutykow.

Wykres nr 87 - W jakiej kategorii dokonates/e$ ostatnio zakupu korzystajqc z mozliwosci ptatnosci odroczonych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci korzystajqcy z ptatnosci odroczonych, N=557
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aplikacje i gry (w tym ptatne tresci
w aplikacjach i grach, ptatne artykuty,
dodatkowe etapy w grach)

Zywnosc

elektronika (RTV, AGD, telefony i tablety,
komputery, laptopy, aparaty i akcesoria
fotograficzne, konsole do gier)
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Przejdzmy teraz do czestosci zakupdw odroczonych i wartosci odroczonych e-koszykow
zakupowych. Wyniki badania pokazujq, ze konsumenci korzystajqcy z opcji ptatnosci odroczonych
przy zakupach, kupujg w Internecie czesciej. W szczegdlnosci dotyczy to grupy, ktéra deklaruje,

ze dokonuje zakupow przynajmniej S razy w ciqgu miesiqgca. W tej grupie znalazto sie 16%
e-kupujgcych i az 23% kupujqcych z wykorzystaniem ptatnosci odroczonych. Mozna zatem pokusic
sie o stwierdzenie, ze ptatnosci odroczone, zwigkszajqc site nabywczqg konsumentow, zachecajq do

czestszych zakupow w Internecie, a zatem wspierajg e-commerce.

Wykres nr 88 - Jak czesto robisz zakupy w Internecie? / lle razy zrobitas/es$ zakupy z wykorzystaniem ptatnosci odroczonych w przeciqgu ostatnich 6 miesiecy
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568
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Podobnie dzieje sie z wartosciq koszyka zakupowego. Widag, ze srednia wartosc tego koszyka

z wykorzystaniem ptatnosci odroczonych jest wyzsza niz wartosci koszykéw analizowanych

w badaniu pieciu branz i w zasadzie najblizej jej pod wzgledem dwdch najwyzszych przedziatéw do
elektroniki. Z kolei w przypadku przedziatu wydatkow 251-500 zt znajdziemy zdecydowanie wigcej
konsumentow korzystajgcych z ptatnosci odroczonych niz finansujgcych zakup tradycyjnie. Mozna
wiec powiedziec, ze ptatnosci odroczone spowodowaty przeniesienie do tego przedziatu
internautéw wydajqcych do tej pory 250 zt i mniej. Takich jest wsrod ptacqeych tradycyjnie 48%

(w pieciu analizowanych branzach), a wsréd korzystajgcych z ptatnosci odroczonych - jedynie 28%.

Wykres nr 89 - Gdybys miak(a) okreslic najczestszq srednig wartos¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie od kanatu (offline, online, mobile) w kategorii
ELEKTRONIKA / MODA / URODA / DOM | OGROD / ZYWNOSC, to jaka bytaby to kwota? / Gdybys miat(a) okresli¢ najczestszq sredniq wartosé
swojego zakupu z wykorzystaniem ptatnosci odroczonych, to jaka staby to kwota?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

¥ >1000zt M SO01-1000 zt 251-500 zt 101-250 zt 51-100zt M 0-50 zt nie pamietam / nie dotyczy
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Zapamietqj

Ptatnosci odroczone

Swiadomos¢ tego, czym sq ptatnosci odroczone, ma 53% internautéw, a 22% skorzystato juz

z tej mozliwosci finansowania zakupu.

Zwykle do skorzystania z ptatnosci odroczonych sktania konsumentéw niespodziewany

wydatek, ale tez duzy wydatek jak remont mieszkania czy zakupy impulsowe.

Najwazniejsza zaletq ptatnosci odroczonych, wskazywangq przez co 4. osobe, jest zwigkszenie
sity nabywczej, czyli mozliwosc¢ dokonania zakupu przy braku srodkow finansowych w danym
momencie. Innym waznym dla badanych atutem jest mozliwosc zwrotu zakupionego

w Internecie towaru bez zadnych konsekwencji.

Konsumenci sq swiadomi tez potencjalnych minuséw ptatnosci odroczonych i wiedzg,
na co zwracac uwage korzystajgc z tego rodzaju rozwiqzan. Przede wszystkim wskazujq
na mozliwosc¢ wpadniecia w dtugi a jako remedium na te wade, wskazujq koniecznosc

kontrolowania stanu konta i posiadania srodkéw pienieznych na sptate w terminie.

Najpopularniejszym rozwigzaniem ptatnosci odroczonych jest AllegroPay. Na kolejnych

miejscach uplasowaty sie Kupuj teraz- zaptac pozniej i PayPo.

Co 3. badany chciatby korzystac z opgji ptatnosci odroczonych przy zakupach w sklepach

stacjonarnych.

Ptatnosci odroczone zwiekszajg czestosc¢ zakupow w Internecie i wartos¢ cyfrowych koszykow

zakupowych.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | PLAT NOSCI ODROCZONE
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W rozdziale

©  Wptyw mobilnosci marki na wizerunek i sprzedaz
~  Wymagania wobec sklepow
- Nowe rozwigzania zakupowe

~  Reklamy w social mediach
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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 rozwigzania

Mobilnosé, a wizerunek

W tym roku znacznie wigksza grupa konsumentow deklaruje tolerancje wobec faktu, ze dana
marka lub sklep nie jest dostepny mobilnie. By¢ moze jest to efekt czestszego wykorzystania
podczas zakupow internetowych w czasie pandemii takze urzqgdzen petnowymiarowych - laptopow
i komputerow stacjonarnych. Przemawiatyby za tym wypowiedzi samych badanych, ktorzy
deklarujq, ze podczas zakupdw majq czesto dostep do wygodniejszych urzqdzen niz smartfon.
Mniej negatywnie o niemobilnych markach w tym roku wypowiadajq sie zaréwno generalnie
internauci i e-kupujqgcy, jok i m-kupujgcy. Warto zas podkresli¢, ze krytyczni pozostali konsumenci
dokonujgcy zakupow w sieci najczesciej. Wsrod nich tylko 13% nie widzi problemu z niemobilnoscig

marek.

Wykres nr 90 - Sklep / marka, ktory nie posiada aplikacji bqdz strony mobilnej jest wedtug mnie...
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, 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=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021,
internauci, N=1807, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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nie na czasie

niedostosowana
do potrzeb klienta

nieswiadoma trendow

nieprzyjazna

juz w tym momencie
przegrana

zadne z powyzszych,
to normalne, ze marka nie ma
strony lub aplikacji mobilnej

Wykres nr 91 - Sklep / marka, ktéry nie posiada aplikacji bqdz strony mobilnej jest wedtug mnie...
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-kupujgcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy,
N=1310, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568

22%

W kupujgcy w sieci [2018] M kupujgcy w sieci [2019]
W kupujgcy w sieci [2021] kupujqgcy w sieci [2022]
B kupujgcy mobilnie [2018] B kupujgcy mobilnie [2019]
B kupujgcy mobilnie [2021] B kupujgcy mobilnie [2022]

24%

25%

34%

kupujqcy w sieci [2020]
W zaczeli kupowac w sieci w wyniku pandemii [2021]
M kupujgcy mobilnie [2020]
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Nowoczesne rozwigzania

Mobilnosc, a sprzedaz

Niemobilno$¢ marki ma wptyw nie tylko na jej wizerunek, ale i sprzedaz. Co prawda w tym roku badani
konsumenci wykazali sie wiekszq tolerancjq dla niemobilnych marek, ale juz w praktyce podobnie czesto
jak rok temu deklarujq, ze natkniecie sie na takg marke na zakupach spowoduje reakcje z ich strony.
Zareaguje negatywnie 67% internautow, a wiec jedynie o -3p.p. mnigj niz ro temu. Co przewaznie zrobiq?
18% poszuka innych marek lub sklepéw, gdzie wygodnie dokona zakupu. Co 8. badany ostrzeze innych
przed markq, a co S. zniecheci sie do zakupow i raczej nie zakupi juz nic w niemobilnym miejscu.

W przypadku 18% pogorszy sie opinia o marce. Czesciej na niemobilng marke zareagujg mezczyzni, ktorzy
poszukajq innego miejsca zakupowego i raczej w tym juz nie dokonajq zakupu (32%). Bardziej
zdecydowane dziatania podejmq tez mieszkancy duzych i najwiekszych miast, a pod kqtem wieku -

konsumenci, ktérzy najczesciej kupujg w Internecie, a wiec grupa w wieku 18-34 lata.

Wykres nr 92 - Jakie reakcje z Twojej strony powoduje fakt, ze dana marka / sklep nie ma strony mobilnej?
Raport M-commerce. Kupuje mobilnie 1.0 i 2.0, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, 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=1807, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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pogarsza sie moja opinia
o tej marce / sklepie

poszukuje marek i sklepow
konkurencyjnych i tam robie zakupy

zniechecam sie
do zakupdw tutaj

raczej nie kupie juz
w tym sklepie / tej marki

ostrzege / podziele sie informacjg
o ztym doswiadczeniu z innymi

nie wiem / nie jest do
dla mnie wazny czynnik

Konsumenci kupujgcy mobilnie kolejny rok sq zdecydowanie najbardziej wrazliwi na kwestie
mobilnosci marki. W ich przypadku - odwrotnie niz wsrod internautéw czy nawet e-kupujgcych -
nie spadta, a wrecz jeszcze wzrosta w tym roku sktonnosc do zareagowania negatywnie, gdy
natkng sie na niemobilng marke. Trzeba miec to na uwadze, gdyz coraz wigcej internautow to
wtasnie kupujgcy mobilnie, a negatywnie na niemobilng marke zareaguje az 97% z nich
(+7p.p. w stosunku do 2021 roku). Co zrobig? Najczesciej poszukajq oni po prostu innego miejsca
zakupowego.
Wykres nr 93 - Jakie reakcje z Twojej strony powoduje fakt, ze dana marka / sklep nie ma strony mobilnej?
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, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568
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Nowoczesne rozwigzania

Wymagania wobec sklepow

Wymagania konsumentow wobec sklepow w kazdym kanale zakupowym zmieniajq sie z roku na rok
i coraz czesciej dotyczq realizacji zakupow wielokanatowych. W przypadku aplikacji mobilnych
marek lub m-sklepow (kanat mobilny) najwazniejszym wymaganiem jest utrzymanie koszyka
zakupowego pomigdzy kanatami - istotne dla 17% internautow, a 18% e- i m-kupujgcych. Jesli
dodamy do tego wymaganie dotyczqce utrzymania informacji o wyborach i zakupach (12%), mamy
1/3 klientoéw, ktérzy oczekujq ptynnego przemieszczania sie pomiedzy kanatami zakupowymi, tzw.
no-line shopping. Innym waznym postulatem m-konsumentow jest szybkosc dziatania m-sklepu,

a takze dobrej jakosci zdjecia produktow i tatwe do znalezienia informacje o ich dostepnosci.

Wykres nr 94 - Czego oczekujesz przede wszystkim od aplikacji lub strony mobilnej marki / sklepu?
Raport Omnicommerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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powinna oferowac zdjecia dobrej jakogci HE———— 12%
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powinna umozliwiac tatwe wyszukiwanie produktow —— 147
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Popatrzmy teraz na wymagania badanych wobec sklepow stacjonarnych. Okazuje sie, ze w kanale
offline Polacy roéwniez oczekujg spojnosci z tym, co marki oferujq w sieci, a takze obstugi siebie jako
konkretnego klienta z danq historiq zakupowq, niezalezne od tego, w ktorym miejscu zakupy byty
dokonane. Prawie potowa internautéw (45%), a ponad potowa e-kupujgcych (51%) oczekuje
mozliwosci zamowienia przez Internet z dostawg do domu produktow znalezionych w sklepie
stacjonarnym. Co S. konsument oczekuje tez, ze sklep stacjonarny obstuzy jego karty lojalnosciowe,
z ktoérych korzysta w aplikacjach mobilnych lub e-sklepach. Ponad 20% e- i m-klientéw,

a co 7. internauta oczekuje tez, ze w sklepach stacjonarnych zaczng w koncu obowigzywac liczne
internetowe promocje, jak chociazby ,czarny pigtek”, ostatnio rozszerzony na ,czarny tydzien”.
Najbardziej na obstudze przez sklepy stacjonarne omnikanatowosci, czyli rozpoznaniu klienta
niezaleznie od kanatu, zapamietaniu jego historii zakupowej i obstudze kart lojalnosciowych zalezy
mezczyznom. Generalnie bardzo wymagajqcy sq takze mieszkancy miast duzych i najwigkszych,
ktorym przed wszystkim zalezy na opcji zamowienia przez Internet produktow z dostawq do domu
podczas wizyty w sklepie. Patrzqc zas na wiek badanych, mozna powiedzie¢, ze mate wymagania
majq jedynie najstarsi konsumenci, gdzie 43% nie wskazato zadnego z zaproponowanych w
badaniu elementow. Z kolei az 63% klientow w wieku <18 lat chce, aby w sklepach stacjonarnych
obowiqzywaty wszelkie dostepne e- i m-promocje.

Woykres nr 85 - Czego oczekujesz od sklepow stacjonarnych?
Raport Omnicommerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

internauci
B e-kupujgcy
m-kupujqcy

51%
45%
44%
9
13% 14%
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, @Oppeenareeen s
3%
I 2%
sklepy stacjonarne muszqg oferowac sklepy stacjonarne muszg sklepy stacjonarne muszg sklepy stacjonarne powinny oferowac zadne z powyzszych
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z dostawq takze podczas wizyty w sklepie wirtualne i w aplikacjach i zna¢ mojq historie zakupowqg w Internecie, np. black friday

niezaleznie od kanatu zakupowego
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Komentarz

a d g E n Partnera Merytorycznego

raportu

Pomimo faktu, ze popularnosc¢ zakupow internetowych nieustannie rosnie, sklepy stacjonarne
wciqz pozostajg waznym punktem kontaktu z markg, a oczekiwania klientow dotyczqce ptynnosci
przechodzenia pomiedzy kanatami nieustannie rosnq. Jasno potwierdzajq to wyniki tegorocznego
badania. Az 81 proc. (+28 p.p. rok do roku) konsumentéw kupuje produkty tej samej marki w wielu
kanatach, a 2/3 klientdéw deklaruje, ze udostepnianie oferty zaréwno online, jak i offline, ma dla nich

znaczenie.

Trendy te wpisujq sie w oczekiwania klientow, ktére obserwujemy takze globalnie. Wyniki
tegorocznego Adyen Retail Report wskazujq, ze 70% konsumentow nie zrobi zakupow w firmach,
ktére nie oferujg wygodnych rozwiqzan, zaréwno w sklepie internetowym, jak i stacjonarnym.
Elastyczne, oparte na technologii funkcje, udostepnione w czasie pandemii, zatarty granice migdzy
kanatami sprzedazy i przyczynity sie do powstania nowych sposobéw obstugi klienta.
Przedsiebiorstwa zaoferowaty wygodne opcje typu ,click and collect” lub ,curbside pick-up”,

czy udogodnienia zaszyte w aplikagcji, a klienci polubili je i nadal chetnie z nich korzystajq. Co wiecej,
catosciowa integracja kanatéw sprzedazy okazata sie znaczqgcym czynnikiem prowadzqcym polskie
przedsiebiorstwa do sukcesu. 80 proc. sprzedawcow detalicznych, ktorzy ujednolicili swoj system
ptatnosci w ramach wszystkich kanatéw, odnotowato minimum 20 proc. wzrost sprzedazy w ciggu

ostatniego roku.
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Wydawac by sie mogto, ze firmy na naszym rynku sq na dobrej drodze, jednak dane wskazujq
rowniez, ze w pewnych obszarach wcigz pozostaje wiele do zrobienia. Wedtug informacji

z tegorocznego Adyen Retail Report tylko 19 proc. polskich sprzedawcéw udostepnia klientom
opcje wspierajgce tatwe dokonywanie zakupow i transakcji w kanatach online i offline, gdzie klient
moze na przyktad rozpoczqc transakcje na smartfonie, a dokonczyc¢ jg na innym urzqdzeniu.

Co wiecej, tylko 22 proc. sprzedawcéw oferuje elastyczne zwroty (np. umozliwia zwrot produktéw

zakupionych online w sklepie stacjonarnym).

Niezbednym wiec krokiem jest obecnie inwestycja w podejscie Unified Commerce, ktore skutkuje
spojnym doswiadczeniem zakupowym i wigkszq ilosciq transakgji — niezaleznie od kanatu sprzedazy
wybranego przez klienta. wszystkie dane dotyczqce ptatnosci zostang wprowadzone do tego
samego systemu, wiasciciele firm mogq oferowac niezaktdcone doswiadczenie, mapowac
zachowania konsumentow i identyfikowac trendy, ktére bedg miaty wptyw na ich decyzje.

Dzieki temu zyskajq pewnosc, ze podjete dziatania odzwierciedlq rzeczywiste potrzeby klientow.

Dzieki spojnej strategii UC, firmy mogq zbudowac fundamenty pozwalajgce im lepiej rozwijac sie
w erze cyfrowej, w ktorej klienci ceniq sobie komfort obstugi i elastycznos¢ marki réwnie wysoko,
jak jakos¢ oferowanego produktu. Jako ze w planach firm na polskim rynku jest jeszcze wiele
inwestycji, nadszedt czas, aby przedsiebiorstwa spojrzaty na transformacje cyfrowq w sposob
holistyczny i wyznaczyty nowe zasady rynkowego wzrostu. Potgczenie dziatan operacyjnych

i doswiadczen klientow bedzie kluczem do sukcesu na tym polu.

VP CEE

Adyen
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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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Nowoczesne rozwigzania

Rozwiqzania zakupowe

Wykorzystanie zaproponowanych przez nas w badaniu réznorodnych rozwigzan zakupowych osiggneto w tym roku poziom 79% (+23p.p.),
ale trzeba zaznaczy¢, ze zaproponowalismy dodatkowo 2 rozwigzania, tj. wirtualny makijoz i wizualizacje produktow przy pomocy
smartfona w pomieszczeniu, np. mebli czy dekoracji. Gdyby porownywac doktadnie te samq liste nowinek zakupowych, korzystatoby z nich
B69%, czyli o +13p.p. wiecej niz rok temu. Ponownie wzrosto korzystanie z BLIKA (+2p.p.), a takze korzystanie z prezentacji produktow

w formie wideo (+4p.p.), podczas gdy penetracja wszystkich pozostatych rozwigzan pozostata bez zmian. Najczesciej badani korzystajg
niezmiennie z BLIKA, a jego popularnosc rosnie z roku na rok, ale o +4p.p. wzrosto tez wykorzystanie wygodnej prezentacji produktow

w formie wideo.

Wykres nr 96 - Czy ktores z podanych rozwigzan zakupowych wykorzystujesz?
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=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1807,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

tak B nie

Wykres nr 97 - Ktdre z podanych rozwiqzan zakupowych wykorzystujesz?
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=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1807,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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2018 2019 2020 2021 2022
W ptatnosci telefonem, np. BLIKIEM B RFID
prezentacja produktéow w formie wideo elektroniczne listy zakupowe, np. Listonic
M social login (logowanie sie np. do sklepu przez konto w social media) przycisk "kup" w social media
B wirtualne przymierzalnie B wirtualny makijaz
|

wizualizacja za pomocq telefonu, np. mebli w pomieszczeniu
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Kupujacy mobilnie sq zdecydowanie czestszymi uzytkownikami nowinek technologicznych
dedykowanych utatwieniu procesu zakupowego. Nie korzysta z nich jedynie 4% mobilnych klientow.
W tym roku wzrosto wykorzystanie w tej grupie prezentacji wideo, jak i opcji kupowania w mediach
spotecznosciowych. Warto tez zauwazyc, ze 6% korzysta z opcji wirtualnego makijazu, a co 10.
m-kupujgcy sprobowat zwizualizowac produkt (np. mebel) w realnym wnetrzu przy pomocy

smartfona.

Wykres nr 98 - Ktére z podanych rozwiqgzan 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, aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568

kupujgcy w sieci [2018]

kupujqcy w sieci [2019]

kupujqcy w sieci [2020]

kupujqcy w sieci [2021]

zaczeli kupowac w sieci
z powodu pandemii [2021]

kupujqcy w sieci [2022]

kupujgcy mobilnie [2018]

kupujgcy mobilnie [2019]

kupujgcy mobilnie [2020]

kupujgcy mobilnie [2021]

LR kL

kupujgcy mobilnie [2022]
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social login (logowanie sie np. do sklepu przez konto w social media)
przycisk "kup" w social media
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wizualizacja za pomocg telefonu, np. mebli w pomieszczeniu
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(~ shopware

ELASTYCZNA. SKALOWALNA. WYJATKOWA.

Sprzedawaj na dowolnej liczbie rynkow.

Dostosuj reguty promocyjne. Ogranicz wyswietlanie tresci do wybranych
klientow. Wyswietlaj metody dostawy oraz ptatnosci w zaleznosciod
uzytkownika lub zawartosci koszyka. Twérz bogate personalizowane tresci.
Zmieniaj procesy biznesowe bez kodowania.

Dostosuj sklep do Twojego biznesu.

Poznaj Shopware -
umow sie na demo i zobacz,
dlaczego zaufato nam juz ponad 140 000 klientow.

shopware.pl
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internauci [2020]
internauci [2021]
internauci [2022]
kupujgcy w sieci [2020]
kupujqcy w sieci [2021]

kupujqcy w sieci [2022]

zaczeli kupowac w sieci

z powodu pandemii [2021]

kupujgcy mobilnie [2020]
kupujacy mobilnie [2021]

kupujgey mobilnie [2022]

Nowoczesne rozwigzania

Reklamy w social mediach

Reklamy w mediach spotecznosciowych sq zauwazane i zachecity do zakupu 27% konsumentow.
To az o +16p.p. wiecej niz rok temu. W potgczeniu z informacjq o tym, ze konsumenci obecnie
czedciej podejmujq decyzje zakupowe w oparciu o reklamy (rozdziat ), mozna
powiedziec, ze warto inwestowac w nowoczesng komunikacje z klientem. Podobnie jak rok

i 2 lata temu na reklame w mediach spotecznosciowych sq bardziej wrazliwi kupujgcy w sieci

i mobilnie, sposrod ktérych w oparciu o nig dokonato zakupu odpowiednio 39% i 45% osdb. A kto
jeszcze jest najbadziej podatny na reklame w social mediach? Dane pokazujq, ze sq to mieszkancy
matych miast i wsi (prawdopodobnie ze wzgledu na to, ze nie sq jeszcze tak czesto ,targetowani”

jak osoby z wielkich osrodkéw miejskich) oraz konsumenci najmtodsi.

Wykres nr 99 - Czy zdarzyto Ci sie kupic cos, co podpowiedziata Ci reklama w mediach spotecznosciowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1807,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466
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internauci
e-kupujqcy

m-kupujgcy

internauci
e-kupujgcy

m-kupujgcy

Nowoczesne rozwigzania
Obstuga klienta

Nowoczesne rozwiqzania zakupowe to rowniez nowoczesne podejscie do obstugi klienta. Okazuje
sie, ze wspotczesni konsumenci majq nie tylko duze wymagania co do rozwiqzan oferowanych przez
sklepy w roznych kanatach zakupowych, ale tez czasu reakcji na ich problemy i ten czas nie jest
wecale dtugi. Dane pokazujq, ze najwigksza grupa konsumentow oczekuje, ze sklep odpowie im

w ciggu 3-8 godzin (36%), a kolejne 30% chciatoby takq odpowiedz uzyska¢ w ciggu 1-3 godzin.
E-kupujqgcy i kupujgcy mobilnie sq jeszcze mniej cierpliwi. Najszybciej odpowiedzi oczekujq tez ci,
ktorzy dokonali zakupu w aplikacji mobilnej lub z pomocq medidw spotecznosciowych, a - patrzqc

na cechy demograficzne - kobiety i klienci dojrzali, w wieku 54+ lat.

Wykres nr 100 - W jakim czasie chciatbys$ uzyska¢ odpowiedz na pytania, zgtoszone problemy czy reklamacje przez sklep/sprzedawce?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

1% 30% 36% 6% 5%|
13% : : : 39% : : -~ 31% 3% 2f

‘ 16% : : 37% : : EE

Mniej niz 15 minut [ 15 min - 1 godz. B 1h-3h M 3h-8h B 8h-24h M Ponad 24h

Kluczowa jest tez forma kontaktu z konsumentami. Okazuje sie, ze tu nie ma wyraznych preferencji,
a wiec kazda marka powinna postarac sie uzyskac takg informacje o swoich klientach i do niej
dostosowac sie w komunikacji. To, co widac wyraznie w badaniu, to to, ze kobiety nie lubig
otrzymywac SMS-6w, mieszkancy duzych miast i wsi preferujq e-maile, a osoby mieszkajgce w

matych miastach - telefon lub voicebota.

Wykres nr 101 - Jakim kanatem komunikacji chciatbys aby sklep/sprzedawca sie z tobg komunikowat aby rozwigzac Twéj problem najszybciej jak to mozliwe?
(pytanie w wieloma mozliwosciami wyboru i/lub kategoryzacjq odpowiedzi)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

T

|

Mail B SMS Telefonicznie / voicebot
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Zapamietqj

Nowoczesne rozwigzania zakupowe

Rozne nowoczesne rozwiqzania zakupowe, w tym nowoczesne ptatnosci i formy prezentacji
produktéw, jok wideo produktowe, wykorzystuje 79% internautow. To o +23p.p. wigcej niz rok

temu.

Zwiekszyta sie nieco tolerancja internautéw wobec niemobilnosci marek. To, czy marka / sklep
posiada strone mobilng, jest wazne dla 64% badanych. Warto jednak zaznaczyc, ze grupq,

ktora nie zmniejszyta swoich wymagan sq m-kupujqcy.

Konsumenci oczekujg zarowno od sklepédw mobilnych, jak i stacjonarnych, ze zapewniq im

spojne doswiadczenie zakupowe niezaleznie od tego, gdzie akurat sqg obstugiwani.

Ponad 40% konsumentéw chce moc, bedgc w sklepie stacjonarnym, zamaéwic online

znaleziony produkt i odebrac¢ go wygodnie od dostawcy w domu.

Co 5. internauta, a 6 na 10 konsumentow w wieku <18 lat oczekuje, ze w sklepach

stacjonarnych zaczng obowigzywac promocje dostepne do tej pory tylko w sieci.

Az 27% internautéw deklaruje, ze zakupili cos w oparciu o reklame zobaczong w mediach

spotecznosciowych.

Ponad potowa internautéw (53%) oczekuje, ze marka odpowie na ich pytanie w ciggu

maksymalnie 3 godzin.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | NOWOCZESNE ROZWIAZANIA
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W rozdziale

® Popularnosc zakupow transgranicznych
® Powody kupowania za granicq
® Miejsca zakupowe cross-border

® Koszyki zakupowe cross-border
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Zakupy transgraniczne

Popularnosc zakupow cross-border

Na zagranicznych platformach zakupowych zakupito co$ 19% internautéw, a 1/3 e- i m-klientow.
Rok temu byto to 11% internautéw oraz 23% e-kupujqcych i 25% m-kupujgcych, a wigc znacznie
mniej. Trzeba jednak podkresli¢, ze w tym roku pytanie o zakupy zostato zadane inaczej. Wczesniej
pytalismy o to, czy internautom zdarza sie kupowac transgranicznie, a w tym roku zapytalismy czy
kiedykolwiek dokonali takiego zakupu, wiec czesciowo wzrost wskaznika cross-border jest zapewne
spowodowany zmiang formuty pytania. Warto jednak zaznaczyc, ze wraz z popularyzacjq
e-commerce, zakupy transgraniczne rowniez zyskujq na popularnosci. Widzimy bowiem z badania,
ze im czesciej badani dokonujq zakupdw w sieci, tym takze czesciej kupujq za granicq. W tym roku
do zakupow transgranicznych przyznato sie 40% konsumentow, ktorzy w sieci kupujq czesto, a wiec
dokonali zakupu przynajmniej 2-5 razy w ciqgu miesigca. Dla porownania wsrod konsumentow,

ktérzy kupili w Internecie w ciqgu miesigca tylko raz, wskaznik zakupoéw cross-border to jedynie 3%.

Wykres nr 102 - Czy zdarza Ci sig kupowac na zagranicznych platformach zakupowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2068, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907

internauci [2020]

internauci [2021]

Wykres nr 103 - Czy kiedykolwiek kupite$(tas) przez Internet produkty za granicg (na zagranicznych stronach, od zagranicznych producentéw)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466

internaci [2022]

N tak nie

Wykres nr 104 - Czy kiedykolwiek kupite$(tas) przez Internet produkty za granicq (na zagranicznych stronach, od zagranicznych producentow)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568

e-kupuiaey 2022

m-kupujqey [2022]

N tak nie
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Zakupy transgraniczne

Za i przeciw zakupom transgranicznym

Gtownym powodem, dlaczego Polacy kupujq online za granicq, jest zaufanie do zagranicznych
marek. Takiej odpowiedzi udzielito 17% badanych. Dopiero kolejnymi argumentami sq te cenowe -
nizsze ceny niz w Polsce wskazywane przez 16% konsumentéw oraz niskie koszty dostawy. Warto
jednak zaznaczyc, ze w sumie motyw ceny i oszczednosci jest wskazywany przez 25% osob.
Dodatkowo, im czesciej badany kupuje w sieci, tym czesciej jako argument zakupow cross-border
pojawia sie wiasnie aspekt ceny. Z innych pragmatycznych pobudek przemawiajgcych za zakupami
transgranicznymi, konsumenci wymieniajq bezproblemowe zwroty (11%) oraz obstuge

posprzedazowq na wysokim poziomie (réwniez 11%).

Wykres nr 105 - Dlaczego kupites(tas) przez Internet produkty za granicq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktorzy kupili cos transgranicznie, N=416

zaufanie
do zagranicznych niskie

marek koszty dostawy

nizsza cena . .
; wysoki poziom
eelelelalier - - obstugi posprzedazowej
produktow gt posp !
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Wysokie koszty wysytki i dtugi czas oczekiwania na dostawe to z kolei najwazniejsze przeszkody jesli
chodzi o zakupy cross-border. Wskazuje je odpowiednio 23% i 20% internautéw, a 24% i 23%
konsumentow kupujgcych w sieci. Badani zauwazajq tez problemy lub potencjalne problemy

z warunkami umowy zakupu oraz zwrotem zakupionego towaru.

Wykres nr 106 - Dlaczego nie kupites(tas) przez Internet produktow za granicg?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérzy nie kupili nic transgranicznie, N=2050

wysokie brak zaufania
koszty wysytki do warunkow

sprzedazy

dtugi czas
oczekiwania zwrot towaréw
na dostawe

Jakie sq jeszcze inne obawy dotyczqce zakupdw online za granicq? Okazuje sig, ze co 7. konsument
obawia sie, ze zakupione produkty mogq byc podrobione. 12% widzi problemy ze sledzeniem
przesyiki oraz ewentualnym zagubieniem paczki po drodze (réwniez 12%). Co ciekawe,

o bezpieczenstwo ptatnosci obawia sie jedynie 7%. To mniej niz wsrod nie kupujgcych online
generalnie o ptatnosci w Internecie. Kobiety bardziej niz mezczyzni obawiajq sie dtugiego czasu
dostawy i podrobionych produktow, a mezczyzni - wysokich kosztow dostawy i niejasnych

warunkéw umowy zakupu.

RAPQORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | ZAKUPY TRANSGRANICZNE
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Zakupy transgraniczne

Miejsca zakupowe cross-border

Zobaczmy zatem, gdzie za granicq wydajq swoje ciezko zarobione cyfrowe pieniqdze Polacy.

Jak sie okazuje, najczesciej jest to Unia Europejska (w tym Dania, Niemcy, Czechy, Belgia, Austria,
Stowacja), a zaraz potem - wedtug deklaracji badanych - Turcja, Wielka Brytania i Chiny. Jeséli zas
chodzi o platformy, zwyciezcq jest AliExpress. Drugie miejsce zajqt Rakuten, a nastepnie eBay.
Warto wspomniec jednak, ze w tym momencie w Polsce na popularnosci szybko zyskuje Shopee,
m.in. ze wzgledu na duzq kampanie promocyjng zrealizowanq zaraz po naszym badaniu -

w kwietniu i maju tego roku - ktérq (zgodnie z informacjami Wirtualnemedia.pl) w ciqgu zaledwie

18 dni obejrzato 18,2 min Polakow.

Wykres nr 107 - W ktérych panstwach poza Polskg dokonujesz zakupéw przez Internet?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci kupujqcy transgranicznie, N=416
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Unia Europejska

Turcja

Wykres nr 108 - Z jakich marketplace korzystasz kupujqc produkty za granicq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci kupujqcy na platformach zagranicznych, N=416

AliExpress Rakuten eBay Shopify ~ Alibaba Cdiscount Amazon  Shopee Etsy Inne
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Komentarz
Eksperta

" Zapoznajqc sig z raportem e-lzby "Omni-commerce. Kupuje wygodnie”, mozna natrafi¢ na wiele
ciekawych wnioskow i obserwacji po ogromnej zmianie, jakq przyniosta nam pandemia. Dla
wszystkich jest juz chyba jasne, ze modele zakupowe, jak i zachowania konsumentéw bardzo sie
zmienity przez ostatnie dwa lata. Oczywiscie prawdq jest, ze to wszystko spowodowato tez
ogromng zmiane w $wiecie zakupow internetowych. Rozwdj tego kanatu bardzo przyspieszyt i caty
tradycyjny handel przeniost sie do sieci. Dla czesci z nas byto to zjawiskiem naturalnym, ale dla
innych byta to jednak bariera, ktorej wczesniej nie chcieli przekraczac. Czesc z tych osob zaufato

i pozostato w tym kanale sprzedazy, ale niektorzy jednak powrécili do zakupdw tradycyjnych.

Rozmawiajqc z réznymi osobami i analizujgc wiele aspektéw, smiato moge stwierdzic,

ze e-commerce w Polsce jest rozwiniety na bardzo wysokim poziomiel | co najwazniejsze, takze nikt
nie spoczywa na laurach i stale sie on w naszym kraju rozwija. Wiele rozwiqzan opisanych

w raporcie byto nie do pomyslenia jeszcze dwa czy trzy lata temu, jok np. odroczone ptatnosci,
ogromny wachlarz form dostaw, w tym paczkomaty, czy intensywna ekspansja na rynki

zagraniczne.

W mojej ocenie dzi$ znalezlismy sie w czasie, w ktérym zakupy przez Internet sq rzeczg naturalng

i to juz nie zniknie z naszego zycia. Z drugiej tez strony, na znaczeniu zyskaty mate, lokalne biznesy,
ktore w potgczeniu z marketingiem w social mediach, czy otworzeniem sie na swiat on-line, znalazty
wtasng nisze i sq czesciq rynku, ktéra jeszcze kilka lat temu byta zmonopolizowana przez galerie
handlowe. Ostatnie lata pokazaty nam, ze pospiech i ciggta gonitwa nie ma sensu. Zakupy w sieci
pozwalajg nam na swiadome wybory i oszczednosc czasu, ktéry mozemy wykorzystywac na inne
rzeczy jak relaks, sport, rekreacja czy spedzanie czasu z najblizszymi. A im sq one tatwiejsze

i przystosowane do obecnych rozwiqzan technologicznych, tym majg wigksze znaczenie w naszym

zyciu.

Daniel Zalewski
Wtasciciel

VisciolaFashion
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Zakupy transgraniczne

Dostawy i ptatnosci cross-border

Gdy konsumenci kupujq w sieci, zdecydowanie najczesciej wybierajq dostawe do dedykowanego
punktu lub paczkomatu albo przesytke kurierskq. W przypadku zakupoéw transgranicznych te dwie
metody dostawy réwniez sq w czotdwce, chociaz ich przewaga nad innymi nie jest juz tak widoczna.
Odbioér w dedykowanym punkcie lub paczkomacie wybiera 28% badanych kupujgcych
tansgranicznie, a niewiele mniej - 27% - odbiera zagraniczne paczki w domu lub pracy od kuriera.
Warto zauwazy¢, ze az 28% kupujqcych online za granicq odbiera swoje zakupy w sklepach
przygranicznych, a co 4. badany korzysta z wysyiki pocztq. Jest to zapewne efekt tego, jakie umowy
na dostawe w krajach majq podpisane i metody dostawy oferujq najpopularniejsze platformy, czyli

np. AliExpress.

Wykres nr 108 - Z jakich form dostawy najczesciej korzystasz przy zakupach zagranicznych?
/ Jakie formy dostawy wykorzystywatas/es$ kiedykolwiek przy zakupach internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1727

24%

zakupy cross-border e-commerce

odbioér w dedykowanym punkcie lub paczkomacie
przesytka kurierska dostarczona do domu lub pracy
M odbior w oddziale sklepu

B odbidr osobisty(sklepy przygraniczne z Polskq)
wysytka pocztq (list lub paczka polecona)

Warto tez zaznaczyc, ze w przypadku zakupow transgranicznych niezwykle wazna jest informacja
o statusie dostawy, a badani konsumenci informacje o tym, gdzie znajduje sie aktualnie ich zakup
najchetniej otrzymajg poprzez SMS (37%), a dalej chat lub email (27%). Najmniej sq z kolei

zainteresowani informacjq telefoniczng (15%).
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Wykres nr 110 - Jakie metody ptatnosci wykorzystujesz podczas zakupéw zagranicznych?
/ Jakich form ptatnosci elektronicznych uzywasz podczas zakupdw internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1727

N 7, i i
s — 33%

szybki przelew przez serwis ptatno$ci,
tzw. Pay-By-Link

wysytka za pobraniem (ptatnos¢ przy odbiorze) __4% 13%
—— S
I ——16%

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamowienia

1 13%

ptatosc BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej banku)

przelew tradycyjny
(z wpisaniem numeru rachunku)

_ 21%

e 14%

I 8%

ptatnosc gotowkqg
przy odbiorze osobistym w sklepie

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

[P B EHS-C -10_ 973
o P 12%
ptatnosci ratalne (np. e-Raty) — 3 :
) )  — 10
card on file - karta zapisana w sklepie — %
Google Pay g;
— %
APl POy o 5% 7
, , L e—— 8%
zaden z powyzszych / trudno powiedzie¢

B zakupy cross-border
B e-commerce

Patrzqc na wykorzystywane podczas zakupow transgranicznych metody ptatnosci mozemy
zauwazyc, ze czesciej niz podczas klasycznych zakupow e-commerce konsumenci wykorzystujq
tradycyjne przelewy (14% vs 8% w przypadku generalnie zakupdw w sieci). Czesciej ptacq tez
gotowkq przy odbiorze osobistym w sklepie (najpewniej chodzi o sklepy przygraniczne, ktére sq
wykorzystywane jako punkty odbioru). Duze znaczenie majq tez ptatnosci ratalne i ptatnosci kartg
zapisang w e-sklepie. Co 8. badany deklaruje, ze podczas zakupow transgranicznych wykorzystuje

ptatnosci BLIKIEM.

RAPQORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | ZAKUPY TRANSGRANICZNE



i

LN
r

IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE|

Zakupy transgraniczne

Koszyki zakupowe cross-border

Co znajduje sie w cyfrowych transgranicznych koszykach zakupowych? Najczesciej polscy
konsumenci kupujq za granicq artykuty wyposazenia wnetrz (52%), a dalej aplikacje i gry (20%) oraz
produkty spozywcze (17%) i elektronike (9%). Inne wskazywane branze, gdzie dokonywane sq zakupy

cross-border to ustugi, moda i artykuty dzieciece, ale nie wskazato ich wiecej niz 5% badanych.

Wykres nr 111 - W jakiej kategorii zakupowe]j dokonatas/es zakupu transgranicznego przez Internet w ciqgu ostatnich 6-ciu miesiecy?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci kupujqcy transgranicznie, N=416

52%

Dom i ogrod Elektronika

Aplikacje i gry Zywnosé
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Zakupy dokonywane sq najczesciej 2-3 razy w miesiqcu, przy czym co 3. konsument kupuje
przynajmniej raz w miesiqcu. Warto zaznaczyc, ze m-konsumenci, czyli osoby ktore kupujg mobilnie,

zakupow transgranicznych dokonujg czesciej niz pozostali.

Wykres nr 112 - Jak czesto w ostatnich 6 miesiqcach kupowates(tas) produkty przez Internet za granicq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568

internauci EEA : : : : 47% : :  35%

e-kupujacy B2 50% 33%

m-kupujaey  HEANIN : : : 50% : 32%

M raz w tygodniu W 2-3razy w miesiqgcu W raz w miesigcu raz na kwartat raz na pot roku

Spoéjrzmy jeszcze na koniec na wartosc¢ koszyka zakupowego cross-border. W przypadku zakupow
transgranicznych konsumenci najczesciej wydali podczas jednorazowego zakupu miedzy SO1 zt

a 1000 zt. Poréwnujqc to do przecietnego koszyka e-commerce widac, ze w zakupach
transgranicznych nie wystepujq kwoty powyzej 1000 zt, ale ten przedziat 501-1000 zt jest
wskazywany az trzykrotnie czesciej. Co 4. konsument kupujqgc cross-border wydaje 251-500 zt.

To podobnie jok w przypadku zakupdw online. Z kolei 17% wydaje 51-100 zt (w poréwnaniu do 26%
w przypadku e-commerce) a 15% 0-50 zt (w poréwnaniu do 6%). Wida¢ zatem, ze podczas
zakupow transgranicznych konsumenci prezentujq bardziej skrajne postawy niz w przypadku
generalnie zakupdéw w sieci - albo wydajq bardzo duzo (501-1000 zt) albo odwrotnie - ich koszyk

osigga maksymalnie SO zt.

Wykres nr 113 - Gdybys$ miat(a) okreslic najczestszq sredniq wartosc swojego jednorazowego zakupu w sieci / transgranicznego zakupu przez Internet,
jaka bytaby to wartosc?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1568

koszyk transgraniczny | 39% 24%

koszyk e-commerce 5% 13% 23%

 >1000 zt ¥ 501-1000 z [ 251-500 zt 101-250 zt 51-100 zt 0-50 zt
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Zapamietaqj

Nowoczesne rozwigzania zakupowe

|:| Za granicqg online kupito 19% badanych konsumentow.

|:| Polacy kupujq za granicq online poniewaz majq zaufanie do zagranicznych marek, a takze
ze wzgledu na niskie ceny produktow i nie koszty dostawy. Doceniajq tez dobrg obstuge

posprzedazowq.

D Najpopularniejsza platforma to AliExpress, chociaz badani deklarujq, ze najczesciej kupujg

w e-sklepach z Unii Europejskie;j.
|:| Najczesciej transgranicznie Polacy kupujq artykuty wyposazenia wnetrz.

|:| Wartosc koszykow zakupowych cross-border jest bardziej skrajna niz generalnie
w e-commerce. Albo badani wydajg duzo (501-1000 zt, 39%) albo ich koszyk zakupowy osigga
maksymalnie 50 zt (15%).

D 8 na 10 kupujgcych transgranicznie kupuje przynajmniej raz w miesigcu.
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10 przykazan

Jak zadowoli¢c nowoczesnego konsumenta?

Online kupuje juz 87% internautoéw, to o +3p.p. wigcej niz rok temu. Nie da sie

juz dtuzej by¢ nieobecnym w cyfrowym kanale zakupowym.

Gospodarka otworzyta sie w petni po pandemii i konsumenci mogg ponownie
swobodnie kupowac tam, gdzie jest im najwygodniej i sq najbardziej atrakcyjne
warunki zakupu. Spowodowato to znacznie wigkszy ruch pomigdzy kanatami
zakupowymi i zwigkszyto ztozonosc procesu zakupowego. Podczas ostatniego
zakupu pomigdzy kanatami migrowato 37% osob. W zwigzku z tym spéjnosc

doswiadczenia zakupowego staje sie kluczowa.

Efekt ROPO osiggnat poziom 63%, a wskaznik cross-shoppingu marek
i produktow - B1%. 87% konsumentow oczekuje, ze marka bedzie dostepna do
kupienia w wielu kanatach. Obecnos¢ w wielu miejscach staje sie kluczem

do portfeli Polakéw.
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Za granicq przez Internet zakupu dokonat juz co 3. e-kupujqcy. Widac zatem,
ze rodzime sklepy internetowe muszq bra¢ pod uwage juz nie tylko krajowq
konkurencje, tym bardziej, ze o zakupach za granicq nie decyduje wedtug
badanych jedynie cena, ale réwniez zaufanie do zagranicznych marek oraz

dobra obstuga posprzedazowa.

Sklepy stacjonarne sq ulubionym miejscem zakupowym jedynie 29%
konsumentow. To mniegj niz rok temu. Dodatkowo 9 na 10 klientow oczekuije,
ze po pandemii znajdzie w sklepach offline rozwigzania, ktére docenili na
zakupach online. Jesli zarzqdzasz markaq, ktéra sprzedaje nie tylko w sieci,
ale i stacjonarnie, musisz pomysle¢, jakie nowoczesne rozwigzania im

zapewnic.

Z mozliwosci sfinansowania zakupu w Internecie przy pomocy ptatnosci
odroczonych skorzystato juz 22% internautow. Wedtug badanych taka forma
ptatnosci nie tylko zwieksza site nabywczq, ale daje tez mozliwosé zakupu

i zwrotu bez ponoszenia konsekwencji. Zdecydowanie opcji ptatnosci

odroczonych nie powinno juz zabrakngé¢ w zadnym e- czy m-sklepie.

Potowa kupujgcych w sieci kupuje mobilnie. Twoja marka po prostu musi by¢é
obecna w tym kanale, aby nie straci¢ ogromnego potencjatu sprzedazowego.
Tym bardziej, ze 2/3 konsumentdw zareaguje negatywnie, jesli Cie tam nie

bedzie.
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W tym roku wida¢ znaczny wzrost aktywnosci mobilnych w sklepie. Wydaje sieg,
ze wraz ze swobodg zakupowq, wrécita sktonnos¢ konsumentow do lepszego
analizowania zakupow, takze tych dokonywanych w sklepach stacjonarnych.
Pozwdl swoim klientom swobodnie skanowac¢ kody produktéw, poszukiwaé

informaycji, robi¢ zdjecia i konsultowaé zakupy z bliskimi.

W przypadku sklepdw stacjonarnych spadto znaczenie przyzwyczajenia,
ktére do tej pory krélowato jako gtowny czynnik wyboru. Ten element, obok
atrakcyjnych warunkow zawrotow i reklamacji, stat sie za to kluczowy

w przypadku zakupdw w sieci. Najwyrazniej podczas pandemii konsumenci
zdqzyli wyrobic¢ sobie sciezki zakupowe w Internecie i przyzwyczaili sie do
okreslonych miejsc zakupowych. Dla Ciebie to ostatni moment, aby

przyzwyczai¢ ich do kupowania w Twoim e-sklepie.

Ponad potowa konsumentow oczekuje, ze odpowiesz na ich pytania
maksymalnie w ciqgu 3 godzin. To oznacza, ze musisz dysponowaé
narzedziami, ktére pozwolq Ci wygodnie i szybko reagowac na problemy
Twoich klientéw. Jest to kluczowe tym bardziej, ze w tym roku znacznie czesciej
niz rok temu, dzielg sie oni z innymi internautami swoimi doswiadczeniami

zakupowymi.

RAPORT "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE", CZERWIEC 2022 | 10 PRZYKAZAN



Stat_

Metodologia

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



. >/ IZBA GOSPODARKI ELEKTROMICZNE|

Metodologia

Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022" powstat na podstawie badania
rynkowego zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki

Elektronicznej, PayU, Przelewy24, Allegro, tPay, Adyen oraz MODIVO.

W ramach projektu zebralismy opinie 2466 internautéw, wykorzystujgc responsywne
ankiety CAWI (Computer-Assisted Web Interview) emitowane na stronach www oraz

w wysytce mailowej. Dane zbierane byty w dniach 11 - 22 kwietnia 2022.

Struktura préby w badaniu CAWI zostata skorygowana przy uzyciu wagi analitycznej
i odpowiada strukturze polskich internautéw 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 komunikacji, oraz partnerzy publikacji.

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 publikaciji
kafeteria odpowiedzi w pytaniach dotyczqcych wykorzystywanych form ptatnosci
elektronicznych. Kafeteria jest obecnie spdjna we wszystkich badaniach Izby Gospodarki

Elektroniczne;j.
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Baza wiedzy e-lzby

Zobacz nasze inne raporty

Jednym z wazniejszych obszarow aktywnosci e-Izby jest edukacja rynku. Dostarczamy rzetelng
wiedze i wartosciowe informacje z zakresu szeroko pojetego e-commerce. W tym celu stale

prowadzimy badania rynku, klientow i konsumentow - zarowno B2C, jak i B2B, a ich wyniki

udostepniamy w raportach, ktére mozna bezptatne pobrac z naszej strony internetowe;.

Raporty do pobrania: https://eizba.pl/kategorie_cbw/badania/

Zachecamy do lektury!
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