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Odsetek internautow kupujacych w sieci
wzrost w ciggu ostatniej dekady z 45%
do 87%, czyli bez mata 2-krotnie.

5,08

urzadzen z dostepem do sieci wykorzystuje
obecnie w celach zwigzanych z zakupami
statystyczny internauta. To 3-krotnie
wiecej niz 10 lat temu.

150000

Tylu polskich przedsiebiorcow prowadzi
sprzedaz swoich produktow i ustug przez
Internet (wtasna witryna, sprzedaz przez
konto firmowe na Allegro, sprzedawcy
wytgcznie na Allegro).
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367

e-klientow doktadnie wie, dlaczego kupuje
w e-commerce i Srednio wskazuje ponad 2
atuty zakupow cyfrowych, ktore o tym
decyduja.

80 mld z1

Takg wartos¢ moze na koniec 2022 roku
0siggngc internetowa sprzedaz skierowana
do konsumentéw i do firm, czyli wspalnie
e-commerce B2C i B2B.

00 7o

Polakow jest zdania, ze zakupy w Internecie
sg najbardziej optymalne.
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Patrycja Sass-staniszewska

Prezes
|zba Gospodarki Elektronicznej

S7Zanown! Panstwo,

Poczatki e-commerce w Polsce datuje sie na drugg potowe lat dziewiecdziesigtych. Powstaty wtedy pierwsze
sklepy internetowe, katalogi e-sklepdw i platformy aukcyjne. Jednak to wtasnie w ostatnim dziesiecioleciu
e-handel rozwinat sie najbardziej dynamicznie. | takze od dziesieciu lat preznie dziata |zba Gospodarki
Elektronicznej, zarowno w zakresie legislacyjnym, jak i edukacyjnym. Edukujemy e-konsumentow, by potrafili
bezpiecznie kupowac w Internecie oraz wspieramy firmy i doradzamy jak budowac badz rozwijac e-sklep, jak
przeprowadzac transformacje cyfrowa, a takze jak prowadzic¢ eksport online.

Polacy pokochali zakupy w Internecie! | trudno sie dziwic¢ - sg proste, szybkie i bezpieczne. Sg dostepne dla
kazdego z dowolnego miejsca, w dogodnym czasie, co byto szczegodlnie istotne w okresie pandemii oraz
pozwalajg kupowac taniej i rozsadniej, co stato sie waznym czynnikiem w minionym roku. Kllka waznych liczb
podsumowujgcych ostatnie 10 lat e-commerce w Polsce:

z60% w 2012 do 96,2% w 2021 roku wzrosta liczba gospodarstw z dostepem do Internetu (GUS);
obecnie w Internecie robi zakupy az 9 na 10 polskich internautow - to wzrost z 45% w 2013 roku

widzimy znaczgcy wzrost popularnosci zakupow internetowych wsrod osob, ktére do tej pory nie kupowaty
W sieci, np. pokolenia Silver Power czy mieszkancow wsi

nastgpit 5-krotny wzrost wartosci rynku e-commerce B2C
3,5-krotnie wzrosta wartosc¢ rynku e-commerce B2B
mamy do czynienia z 3-krotnym wzrostem udziatu sprzedazy cyfrowej w sprzedazy detalicznej ogétem

a liczba zarejestrowanych sklepdw internetowy wzrosta 2,5-kronie.


http://eizba.pl

Handel internetowy rozwija sie bardzo dynamicznie i analitycy prognozujg jego dalszg ekspansje. Kluczowymi
stymulatorami rozwoju e-handlu sg niewatpliwie nowoczesne technologie, rozwoj omnichannel, a takze
rosngca swiadomosc tego, ze e-handel nie zna granic i jest najskuteczniejszg formg rozwoju eksportu online.
Stad rosnaca liczba firm B2B, ktére decydujg sie na rozwdj sprzedazy w tym kanale. Technologie dotyczg
gtownie personalizacji, programmatic buying, zakupow mobilnych, wykorzystania sztucznej inteligencji

W e-commerce, rozszerzonej rzeczywistosci do wizualizacji produktu czy wykorzystanie inteligentnych
chatbotow, coraz czesciej stosowanych skutecznie w procesie zakupowym.

W skali globalnej nastgpit ogromny wzrost inwestycji w badania nad rozwigzaniami Al - zgodnie z szacunkami
Berkshire Hathaway juz w 2025 roku kwota ta ma przekroczyc¢ 200 mld dolaréw. Bedzie to miato ogromny
wptyw na rozwoj nowych innowacyjnych aplikacji i technologii opartych na inteligentnych algorytmach,
uczeniu maszynowym oraz gtebokich sieciach neuronowych. W zwigzku z tym juz teraz firmy na swiecie
planujg inwestowac¢ w sztuczng inteligencje spore budzety. To stwarza jeszcze wieksze szanse dla gospodarki
cyfrowe;.

Bez watpienia Izba Gospodarki Elektronicznej miata ogromny wktad w rozwdéj rynku e-commerce przez te
ostatnie 10 lat. Poza dziatalnoscig legislacyjng i edukacyjng, e-lzba petni nieprzeceniong role integratora
branzy. Jest miejscem spotkan ludzi, firm, organizacji i instytucji, ktore tworzg ekosystem polskiego
e-commerce. Doskonale integrujemy branze takze poprzez organizacje wydarzen i konkursow takich jak
e-Commerce Polska awards, Dyrektor e-commerce Roku czy Performance Marketing Diamonds. Ponadto
nasze badania i raporty sg zrodtem cennych analiz rynkowych oraz barometrem zachowan konsumenckich.
Nieustannie promujemy polski e-commerce, takze poza granicami naszego kraju, jako czesc¢
miedzynarodowej organizacji E-commerce Europe.

Raport “Dekada polskiego e-commerce” powstat jako podsumowanie tego, co zaszto w polskim handlu
elektronicznym przez ostatnie 10 lat, czemu nasza organizacja nadata kierunek oraz na co miata ogromny
wptyw. Dziekuje wszystkim firmom cztonkowskim i przyjaciotom e-lzby za wspdlne tworzenie tego jakze
ciekawego i rozwojowego rynku.

Zapraszam do wspotpracy w 2023 i wspolnej realizacji naszych ambitnych planow.
Poznacie nasze plany na ten rok tu: https://eizba.pl/wp-content/uploads/2022/12/PLANY-I/ZBY-
GOSPODARKI-ELEKTRONICZNEJ-2023.pdf

Sto lat polskiego e-commerce!

Zapraszam do lektury.

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes
|zba Gospodarki Elektronicznej
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Luca Cassetti

Secretary General
Ecommerce Europe

When looking at the past, a lot has changed since the early days of e-commerce, when the first online shops
started appearing and when more traditional catalogue retailers started making their moves into the digital
world. A lot has changed indeed since the first e-commerce transaction, which apparently happened in
August 1994, when a CD of the singer Sting was sold in Philadelphia. In the past years, e-commerce has grown
significantly, and if we specifically look at the European Union, despite the lifting of the Covid-19 pandemic
measures and the United Kingdom leaving the EU single market, B2C e-commerce turnover grew at a rate of
167% in 2021 reaching 520 billion €. E-commerce turnover is expected to grow even further this year and reach
572 billion €, with an estimated growth rate of 117% in 2022. It is even more impressive when comparing these
figures with figures from 2017, when B2C e-commerce turnover in the EU was 313 billion €.

In parallel, a lot has also changed in Ecommerce Europe, which recently celebrated its 10-year anniversary.
We have grown our membership from 7 founders, the national e-commerce associations that joined in 2012,
to 24 national associations today, together with more and more company members, business partners and
associative partners. We joined forces with EMOTA, to speak as one single association representing more that
150.000 e-retailersin Europe. We are running successful working committees in cooperation with our
members, to provide policymakers the perspective of the sector on crucial policy matters. Finally, we have
increased our staff in Brussels.

When looking at the future of the sector, there is no doubt that the pandemic has greatly accelerated the
digital transformation of both businesses and consumers. At Ecommerce Europe, we thus believe that the
future of commerce can only be omnichannel, and there is no way back. That's why we need channel-neutral
legislation, and the reason why we advocate to go beyond the old-fashioned distinction of “online vs. offline”,
who are actually not in competition but complement each other. We also believe that the future of commerce
will be sustainable. Sustainability is a priority for the EU, but also a priority for an increasing number of
companies and for consumers, who are both more and more conscious of their impact on the environment
and are trying to reduce it. Finally, we also believe the future of commerce will be data-driven and Al-based.
That's why we need to make sure that EU legislation strikes the right balance between allowing business
innovation to provide a seamless shopping experience to consumers, and protect them at the same time.
These are just some of our priorities, but you can find more information in our Priority Paper 2023, published
last December in cooperation with our members.

When looking at the future of Ecommerce Europe, our intention is to grow, both in terms of members and
human resources who, together, represent the engine of our activities in Brussels. The amount of work on EU
legislation impacting our sector is not going to decrease in the coming years and having more members and
more staff will mean being able to even better represent the industry when we talk to EU stakeholders on
crucial policies for digital commerce.

| would like to take the opportunity to congratulate the Polish e-commerce association for its anniversary
and thank it for its continuous strong support to Ecommerce Europe over the years”.
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Warto

Dekada polskiego e-commerce | Raport e-Izby 2023

£, Ktore
duzo znaczy

Na koniec 2020 roku wartosc rynku e-commerce B2C, czyli skierowanego do konsumenta koncowego
przekroczyta dtugo oczekiwane 100 mld zt. Jednoczes$nie wartosc rynku e-commerce, uwzgledniajgcego
rowniez wymiane handlowag w sieci pomiedzy firmami, osiggneta we wspomnianym 2020 roku poziom

447 mld zt. Biorgc pod uwage dynamike e-sprzedazy B2C oceniang w 2022 roku na 34 % oraz dynamike
e-sprzedazy B2B, ktorg na podstawie deklaracji firm mozna szacowac na poziomie 42 %, na koniec 2022 roku
liczona razem sprzedaz cyfrowa do konsumentow i firm ma szanse przebi¢ granice 850 mld zt. Sam
e-commerce skierowany do konsumentow osiggnie zas do 2027 roku, zgodnie z prognozami PwC, wartosc
187 mld zt. Tak szybkie tempo wzrostu wartosci e-commerce stawia Polske w czotowce krajow, ktore
najbardziej dynamicznie rozwijajg cyfrowg czes¢ swojej gospodarki.

Wykres 1- Wartos¢ rynku e-commerce w Polsce z mld zt,
Zrodta: Raport ,European E-commerce Report 2021", E-commerce Europe, 2021; raport ,E-commerce B2B. Biznes w sieci’, Santander
Bank Polska, 2021; dane i komunikaty Izby Gospodarki Elektronicznej; dane Eurostat; raport ,Perspektywy rozwoju e-commerce w Polsce
2018-2027, PwC, 2021; dane Mobile Institute; dane Statista.com
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Uwaga: Wedtug danych Eurostat dynamika wzrostu internetowej sprzedazy detalicznej w Polsce to 34%. PwC szacuje tempo wzrostu nizej - na 18-20%, stqd
rozbieznosci w estymacji wartosci tynku e-commerce w kolejnych latach, PwC przewiduje, ze e-commerce B2C osiggnie wartosc¢ 155 mld zt w 2025 roku,
a na koniec 2027 roku - 187 mld zt.

e-izba.pl
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Pandemia zdecydowanie przyspieszyta wzrost obrotow na rynku e-commerce od 2020 roku. 10 krajow
europejskich, w tym Polska, osiggneto wysokie tempo wzrostu e-sprzedazy detalicznej na poziomie powyzej
30%. Z koleirok 2022 - inflacja i widmo kryzysu gospodarczego - z jednej strony skierowaty 76% polskich
konsumentdéw na wieksze zakupy w Internecie (zwiekszyli oni wydatki w roznych kategoriach lub catkowicie
przeniesli je do Internetu), ale z drugiej - ograniczyty site nabywczg i optymizm konsumencki oraz inwestycje
po stronie firm, co zapewne negatywnie odbije sie na dynamice wzrostu sprzedazy cyfrowej i obnizy tempo
e-wzrostu do 14-15% w skali roku. Caty czas jednak e-commerce pozostaje najszybciej rozwijajgca sie czescig
polskiej gospodarki, co czyni go kluczowym dla przysztosci kraju.

$¢ e-rynku

Warto

Wykres 2 - Udziat sprzedazy przez Internet w sprzedazy detalicznej(w cenach biezacych)
Zrodta: Raporty ,Dynamika sprzedazy detalicznej”, GUS, lata 2013-2022
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Coistotne, sprzedaz internetowa ma rowniez coraz wiekszy udziat w catosciowej sprzedazy detalicznej Polski.
| w ciggu dekady ten udziat wzrdst z okoto 3 ,5% w 2013 roku do srednio 10% w latach 20211 2022. Warto tez
zaznaczyc, ze w niektorych kategoriach e-commerce generuje juz co b-tg ztotowke ze sprzedazy.

W szczegolnosci dzieje sie tak w kategorii ,tekstylia, odziez, obuwie”, gdzie e-commerce stanowi 21,7% catej
sprzedazy detalicznej. W kategorii ,meble, RTV, AGD" jest to 16,4%, a w branzy ,prasa, ksigzki, pozostata
sprzedaz w wyspecjalizowanych sklepach”- az22%.


http://eizba.pl

Liczba e-sprzedawcow

lysigce
e-SKlepow

Od dekady niezmiennie rosnie tez liczba sklepow internetowych w Polsce, a w ciggu ostatnich covid-owych lat
wzrost ten osiggnat dynamike rzedu 14% rocznie, przy czym na poczatku pandemii byto to prawie 20%. Stawia
to Polske ponownie w czotowce najszybciej rozwijajgcych sie rynkow e-commerce w Europie. Obecnie
sprzedawcow cyfrowych jest dwukrotnie wiecej niz 10 lat temu. Zgodnie z danymi PwC obecnie okoto 150 tys.
polskich przedsiebiorstw prowadzi sprzedaz swoich produktow i ustug przez Internet (wtasna witryna,
sprzedaz przez konto firmowe na Allegro, sprzedawcy wytacznie na Allegro). To, co martwi, to nienajlepsza
kondycja finansowa duzej czesci e-sprzedawcow. Od poczatku 2021 roku dziatalnosc zawiesito ponad 4,4 tys.
zarejestrowanych w Polsce sklepdw internetowych posiadajgcych wtasne witryny, a 67% - wedtug oceny
miedzynarodowej wywiadowni gospodarczej Dun & Bradstreet - znajduje sie obecnie w stabej kondycji
finansowej. Sytuacje 8,3% e-sklepdw mozna ocenic jako bardzo ztg. Z kolei w dobrej sytuacji finansowej
znajduje sie 23% sklepbw, a w bardzo dobrej zaledwie 1,5%.

A D

Wykres 3 - Liczba sklepow internetowych oraz sprzedawcéw internetowych (niezalezne,
wydzielone e-sklepy (wtasna witryna), sprzedaz przez konto firmowe na Allegro,
sprzedawcy wytgcznie na Allegro) w Polsce w tysigcach
Zrddta: Dane i szacunki Dun & Bradstreet oraz Mobile Institute na podstawie komunikatéw prasowych
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/Zmienia sie nie tylko liczba e-sklepow, ale i to, jak dziatajg i jakie rozwigzania oferujg klientom cyfrowym.
E-sprzedawcy zdajg sobie doskonale sprawe z konkurencyjnosci rynku internetowego i dynamicznie
zwiekszajgcych sie wymagan konsumentow, w tym zwiekszajgcej sie skali porzucen przez nich koszykow

| coraz krotszego czasu, aby zdoby¢ ich sympatie i zaufanie. W zwigzku z tym obecnie ciezko juz znalezc
e-sklep, ktéry niedostosowany jest do urzgdzen mobilnych, z pomoca ktérych kupuje 6 na 10 internautow, czy
nie oferuje petnego wachlarza metod ptatnosci i dostawy. E-sklepy dziatajg tez coraz czesciej na znanych

i sprawdzonych rozwigzaniach jak najpopularniejsze obecnie WooCommerce, PrestaShop czy Shoper, co
pozwala na szybki i mniej kosztowny rozwoj. Powszechnie wykorzystywana jest tez sita znanych i lubianych
przez Polakow platform zakupowych jak Allegro, co umozliwia dodatkowe dotarcie do klientow i wykorzystanie
wdrazanych przez duzych graczy innowacji pro-klienckich. Znowu odnoszac sie do danych PwC - juz ponad 1/3
przedsiebiorstw prowadzacych sklepy online oprocz wtasnej witryny jest tez obecna na platformie Allegro.
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Pawet Dziatak
CEO & Co-founder

tpay

Jamietasz, co dziaro sie
we-commerce 10 lat temu?

Ostatnia dekada to dla zakupow internetowych ogromne zmiany. 1o, co
dzis uznajemy za standard, catkiem niedawno dopiero raczkowato albo
Dyt0o piesnig przysztoscl. Usigdz wygodnie - ruszamy w technologiczng
podroz w czasie!

W 2012 r. na mapie polskiego e-commerce nie byto jeszcze tak ciasno, ale stawato sie jasne, ze wiele zmian
i wielkich liczb przed nami. W raporcie e-Izby i FACT-Finder z tamtego roku czytamy, ze “z roku na rok Polska
notuje duze wzrosty, a prognozy wskazujg, ze e-commerce najlepszy okres ma jeszcze przed sobg".

W tym czasie az 54,5% polskich sklepow internetowych byta obstugiwana przez zaledwie jedng lub dwie osoby
(Raport Internet Standard eCommerce 2012). Sprzedawcy dziatajgcy na polskim rynku e-commerce traktowali
internet raczej jako dodatkowe zrddto sprzedazy - tylko 12% ankietowanych stawiato wytgcznie na handel w
internecie. Oczywiscie nie powinno to dziwic¢. Wprawdzie wowczas dwie trzecie internautdw, biorgcych udziat
w corocznym badaniu Gemius, zadeklarowato, ze przynajmniej raz zrobito e-zakupy, ale jedynie 16% mobilnie!
Zakupy ze smartfonem w reku byty jednak tuz za rogiem...

KU tzw. maobilce

Wsrod trendow na 2013 rok pojawit sie swego rodzaju katalizator ptatnosci mobilnych - technologia NFC.

W artykule na stronie Elektroonline, opublikowanym 17 grudnia 2012 r., czytamy, ze “naukowcy przewidujg,
izdo 2014 r. juz co pigty telefon bedzie wyposazony w modut NFC". Natomiast magazyn Chip, juz w listopadzie
tego samego roku, wspominat, ze “dzieki ustudze Orange Cash(...) bedzie mozna kupowa¢ produkty oraz
ustugi ptacac zblizeniowo za pomocg karty ptatniczej w telefonie”. Catkiem niedawno zakupy dostownie na
wyciggniecie reki zaczynaty by¢ mozliwe, prawda?
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Pawet Dziatak
CEO & Co-founder

tpay

Jeszcze szybcie)

W kolejnych latach z szybkiego marszu przeszliSmy w bieg (w pewnym momencie, dzieki pandemii, wrecz
z gorki). Wiekszos$¢ nowosci technologicznych, w tym rozwigzania tworzone w Tpay, zmierzaty w jednym
kierunku: kilka klikniec i zakupy moga dotrzec¢ do klienta nawet tego samego dnia.

To, co bardzo zapadto mi w pamiec, to start BLIKA - 9 lutego 2015 r. Narodowy Bank Polski oszacowat,

ze juzw 2019 r. liczba transakcji BLIK przekroczyta liczbe tych zrobionych w polskim internecie z uzyciem kart
ptatniczych. Byto ich wowczas 1,27 min, a5 lat pozniej - juz 423 min rocznie. Z BLIKIEM klienci zyskali na czasie
podczas zakupow zarowno internetowych, jak i stacjonarnych. Z perspektywy sprzedawcéw, ta metoda
ptatnosci otworzyta droge do takich rozwigzan, jak np. Widget One Click czy do zakupow catkowicie
odbywajgcych sie w Messengerze.

Zostanmy jeszcze chwile w 2015 r. Wowczas, 16 listopada, Rada Unii Europejskiej zatwierdzita PSD2, czyli
dyrektywe zwiekszajg bezpieczenstwo w sieci i wprowadzajgcg otwartg bankowosc. Przepisy swiatto dzienne
uzyskaty kilka lat pozniej, bo pod koniec 2019 r., ale to wtasnie byt ten moment, gdy zatwierdzanie transakcji
poprzez Face ID przestato byc tylko fragmentem scenariusza filmu z gatunku science-fiction.

Cyk, cyk, bum!

Kolejny rok, 2019, urzeczywistnit fragment innego filmu, réwniez “nie z tej ziemi” - wybuchta pandemia
koronawirusa. Dla branzy e-commerce byt to przyspieszony kurs dojrzewania, mimo tak wielu wczesniejszych
przetomow!

Wszystko to, co dotychczas byto albo czyms wyjagtkowym w sklepie, albo dopiero raczkujgcym, stato sie must
have. Sprzedawcy od razu musieli wprowadzi¢ rozwigzania pomagajgce zaopiekowac sie tymi, ktorych
pandemia postawita pod sciang albo raczej - zamkneta w czterech scianach. Jednoczesnie w zawrotnym
tempie zaczeta rosngc liczba sklepow, wiec swiadomi wtasciciele e-biznesow, przygladali sie uwaznie
kazdemu etapowi sciezki zakupowej w swoim e-commerce. “katwo, szybko i wygodnie” - te trzy stowa
spedzaty sen z powiek.

/ czasem, ktory ciezko okresli¢ konkretng datag, wazne stato sie rowniez dawanie klientom wyboru,

co w kwestii e-ptatnosci ma swoj poczatek u sprzedawcy i tego, jak wyglgda jego wspotpraca z operatorem
ptatnosci. To temat, ktéry konczy nasza podréz w czasie (jestesmy znéw w 2023 r.) i w moim odczuciu
jednoczesnie otwiera przysztosc¢, w ktorej gtownie beda sie liczy¢ stabilnosé, zaufanie i przewidywalnosé.
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Zaufane Drugi
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O

%

Zyskaj czas na rozwaQj
swojego e-biznesu!

klientow, Totalmoney.pl, listopad 2022 r.

*Wedtug ilosci posiadanych aktywow i liczby
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devire.

Ostatnie 10 lat w Polsce to okres dynamicznego rozwoju kanatu e-commerce. Zmianie w oczywisty sposob
ulegta wartosc rynku e-commerce, ktoraw 2022 wyceniana jest w okolicach 90 mld ztotych. To takze czas
konstytuowania sie struktur organizacyjnych, rozwoju zawodowego lideréw branzy, a takze kolejnych kategorii
produktowych, w ktérych Polacy decydowali sie robi¢ zakupy w Internecie.

W perspektywie zarzgdzania talentami branza e-commerce zgtasza i zgtaszata wieksze zapotrzebowanie na
wyspecjalizowanych ekspertow niz rynkowa podaz kandydatow do pracy. To dlatego, ze dziaty sprzedazy

I marketingu online w ostatnich latach byty czesto budowane przez specjalistow i menedzerow wywodzacych
sie z sgsiadujgcych obszardw biznesowych, takich jak sprzedaz offline, logistyka i dziaty IT. Co istotne, w ciggu
ostatnich kilku lat kluczowe nazwiska polskiego e-commerce stanowity katalog niemal zamkniety. Pracujacy
dla duzych graczy dyrektorzy e-commerce zajmowali strategiczne stanowiska rotacyjnie, wymieniajgc sie
miedzy sobg brandami co kilka lat. W ostatnim czasie obserwujemy powolne zwiekszenie réznorodnosci
wsrod dyrektorow e-commerce, jednak rynek nadal zgtasza zapotrzebowanie na zorientowanych strategicznie
silnych liderow, ktorzy wniesliby do organizacji zarowno wiedze, jak | Swieze spojrzenie.

Poczatki polskiego e-commerce zwigzane byty przede wszystkim ze sprzedazg elektroniki uzytkowej, a takze
ksigzek, multimediow czy produktow z kategorii Dom i Ogrod. Z czasem konsumenci coraz chetniej dokonywali
w Internecie zakupu odziezy, obuwia i akcesoriow czy produktow z kategorii Zdrowie i Uroda. Zakupy
spozywcze przez dtuzszy czas opieraty sie jednak digitalizacji na szerokg skale. Mimo ze sieci handlowe

(takie jak Auchan i Carrefour)i tzw. pure players (np. Frisco.pl), notowaty wzrosty juz przed 2020 rokiem, to
wtasnie lockdown wywotany przez pandemie Covid-19 przyczynit sie do znacznego zwiekszenia otwartosci
konsumentow na zakupy spozywcze online z dostawg do domu. Ostatnie 2 lata to takze zwiekszenie znaczenia
rozwigzan g-commerce.

Choc¢ rankingi firm dyktujgcych trendy zawsze niosg ryzyko subiektywnosci, bez watpienia wsrod polskich
liderow wymienic nalezy dzis Allegro, Answear.com, RTV Euro AGD, CCC, E-obuwie, Modivo i Empik.
Przeszlismy dtugg droge od modelu wiodacej sprzedazy detalicznej poprzez pierwsze proby integracji
omnikanatowych az po rzeczywistos¢, w ktdrej e-commerce wysuwa sie na prowadzenie w wielu kategoriach
produktowych. Oprocz kwestii technologicznych, wsrod wyzwan, z ktérymi polski e-commerce bedzie sie
mierzyC w kolejnym dziesiecioleciu, znajduje sie na pewno systemowe ksztatcenie kadry przysztych ekspertow
| iderow. To zadanie zarowno dla sektora edukacji, jak i samych pracodawcow, ktorzy muszg zadbac

o skuteczny transfer wiedzy w rzeczywistosci rosngcego wspoétczynnika rotacji pracownikow.
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W ciggu ostatnich 10 lat rynek e-commerce w Polsce przeszedt szereg znaczacych zmian, biorgc pod uwage
jego strukture, rozmiar, technologie i sposob dziatania.

0d 2013 roku rynek zwigzany ze sprzedaza online w Polsce wzrost ponad 4-krotnie, co byto wynikiem rosngcej
popularnosci zakupow przez Internet. 10 lat temu wartosc¢ rynku wynosita 26 mld zt, aw 2022 roku wedtug
szacunkow Strategy& Polska z grupy PwC az 109 mld zt.

Jednym z gtownych czynnikow wptywajgcych na tak dynamiczny rozwoj byto zwiekszenie zaufania
konsumentow do zakupow online oraz rosngce zapotrzebowanie na wygodne i atrakcyjne cenowo metody
zakupow. To szczegolnie napedzato rynek do roku 2019. W kolejnych latach kiedy nastata pandemia, czyli od
2020 do 2021 roku e-commerce rozwijat sie gtownie przez zamkniecie sklepow stacjonarnychiliczne
ograniczenia. Wtedy rynek notowat gigantyczne wzrosty na poziomie ponad 33% r/r. Natomiast od poczatku
roku 2022 wzrost zwigzany byt juz przede wszystkim z inflacja, czyli ze wzrostem cen produktow przy
stabngcym popycie konsumenckim. Tak dynamiczny rozwoéj rynku e-commerce w Polsce w ciggu ostatnich
10 lat nie bytby mozliwy, bez zwiekszajgceqgo sie dostepu Polakéw do Internetu. W 2013 roku zaledwie 66 %
gospodarstw domowych posiadato taki dostep, dla porownania aktualnie wg GUS to ponad 93%.

Jedng z najwazniejszych zmian, jaka zaszta na rynku e-commerce w Polsce, byto umocnienie sie duzych
graczy, zwtaszcza dziatajacych w modelu platformowym (marketplace). Zdominowali oni rynek i stali sie
jednym z najbardziej oczywistych miejsc zakupow online dla wielu Polakow. Z czego najbardziej rozpoznawalne
platformy to m.in. Allegro, Amazon, czy Zalando. Warto jednak wspomniec, ze mimo tak konkurencyjnego
rynku w ciggu ostatnich 10 lat pojawito sie wielu nowych graczy. Takim przyktadem zakonczonym sukcesem
byt serwis Shopee. W Polsce pojawit sie w sierpniu 2021 roku, a rok pozniej w badaniu Gemius / IAB znalazt sie
juz na 6. miejscu w spontanicznej rozpoznawalnosci serwisow zwigzanych z zakupami w Internecie.

Rozwoj e-commerce w Polsce nie bytby mozliwy, gdyby nie nowe technologie. W ciggu ostatnich 10 lat
pojawity sie nowe narzedzia i rozwigzania, ktore umozliwity sklepom internetowym poprawe doswiadczen
zakupowych klientow. To przetozyto sie na zwiekszenie ich zadowolenia z zakupow oraz ich lojalizacje. Byty to
m.in. personalizacja i automatyzacja procesu zakupow z wykorzystaniem sztucznej inteligencji, chatboty,
szybkie ptatnosci, w tym mobilne, a nawet wirtualne przymierzalnie, znane chociazby ze sklepow Grupy CCC.
W dobie tak szybkiego rozwoju technologii chcemy miec produkt tu i teraz! Dlatego na znaczeniu zyskato
0-commerce (ang. quick commerce). Konsumenci oczekuja nie tylko bezptatnej, ale rowniez szybkiej dostawy.
Czas oczekiwania na przesytke coraz mocniej determinuje wybor sklepu, dlatego dzis wiele sklepow oferuje
dostawe zamowien w ciggu kilku godzin, czy nawet kilkunastu minut.

Podsumowujac, w ciggu ostatnich 10 lat rynek e-commerce w Polsce przeszedt szereg znaczgcych zmian,
ktore wptynety na jego strukture i sposob dziatania. Rosngce zaufanie konsumentow do zakupow onlineg,
pojawienie sie duzych graczy oraz rozwoj technologii stanowity obok pandemii i inflacji gtowne czynniki
wptywajgce na rozwoj rynku e-commerce w Polsce.
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3-krotny wzrost udziatu
sprzedazy cyfrowej w sprzedazy
detalicznej ogotem.

150 tys. polskich przedsiebiorcow
prowadzgcych sprzedaz swoich
produktow i ustug przez internet.

/Znaczacy wzrost e-sklepow
sprzedajgcych
za posrednictwem znanych,
polskich i zagranicznych
platform.

y

b-krotny wzrost wartosci rynku
e-commerce B2C.

M

g

/naczgce zwiekszenie
liczby e-sklepow dostosowanych
lub dedykowanych
na urzadzenia mobilne.

any dekady

-

3,5-krotny wzrost wartosci
rynku e-commerce B2B.

Popularyzacja technologii
dedykowanych dla e-sklepow
i budowa e-sklepdéw
W oparciu o profesjonalne
| wystandaryzowane
rozwigzania typu open source
lub Saas.
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Najblizszy kurs juz 28.01.2023

Program kursu @ Zapisy.
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Poziom digitalizacji

~0lacy coraz
pDardzie| cyfrow

Patrzgc na dzisiejsze powszechne i niezwykle intensywne wykorzystanie urzgdzen z dostepem do sieci -
komputerow stacjonarnych, laptopow, tabletéw czy w koncu smartfondéw, smart zegarkow, smart telewizorow
I roznego rodzaju smart weareables, niewyobrazalne wydaje sie to, ze jeszcze 10 lat temu Polska znajdowata
sie ,w ogonie” Europy jesli chodzi o korzystanie z Internetu przez gospodarstwa domowe. W 2013 i 2014 roku
nasz kraj zajmowat pod tym katem 25 miejsce na 28 analizowanych krajow. W 2018 roku Polska i polskie
gospodarstwa domowe awansowaty juz w zestawieniu na miejsce 18-te. Dalej byto juz tylko lepiej. W ostatnim
roku, dla ktorego dostepne sg dane, czyli 2021, Polska zajmuje juz 12-te miejsce, wyprzedzajgc takie panstwa
jak Francja, Wtochy, Czechy czy Portugalia. Niestety, pod wzgledem tzw. czestego i reqgularnego korzystania

z Internetu jesteSmy wcigz na dalekim 21 miejscu na 27 badanych krajow EU, ale i tu w ciggu ostatnich 10 lat
nastgpity rewolucyjne zmiany.

4 )

Wykres 4 - Dostep do Internetu w gospodarstwach domowych w Polsce,
Zrodto: Raport Spoteczenstwo informacyjne w Polsce, Wyniki badan statystycznych z lat 2013-2021, GUS,
rok 2022 estymowany
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[] gospodarstwa domowe z dostepem do Internetu
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Reqgularnie z Internetu korzysta 84 % Polakow, podczas gdy jeszcze 4 lata temu byto to 73%, czyli o -11p.p.
mniej. Korzystanie rzadsze niz raz w tygodniu deklaruje obecnie niecate 2% uzytkownikow Internetu.

Co wiecej, znaczgco wzrosta liczba i réznorodnosc celéw, w jakich Polacy ,wchodzg' do sieci i ,przeklikujg sie”
przez rozne strony i serwisy internetowe. Nie tylko coraz czesciej konsumujemy w ten sposob tresci
informacyjne, ale ponad potowa z nas korzysta z cyfrowych ustug bankowych. W ciggu ostatnich 4 lat odsetek
0s6b bankujgcych w sieci wzrdst o +12p.p, a w ciggu 10 lat az 0 +25p.p. Jest to wzrost z poziomu 27%, czyli
prawie dwukrotny.
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Aktywnosci okotozakupowe

- -ZaKupy Na
c-Urzadzeniacn

/Znacznie czesciej Polacy korzystajg tez z Internetu w celach zwigzanych z zakupami. W 2022 roku praktycznie
juz kazdy internauta zadeklarowat, ze w Internecie wykonuje conajmniej jedng z aktywnosci okotozakupowych,
czyli poszukuje informac;ji o produktach i ustugach, czyta opinie, poszukuje inspiracji zakupowych, poréwnuje
ceny i oferty, szuka promocji, kupuje, ptaci, dzieli sie opinig o0 zakupie czy tez $ledzi swoje zamowienia. Samo
wyszukiwanie informacji o produktach i ustugach jest udziatem 3 na 4 internautow i 2/3 wszystkich Polakow.
W ciggu 10 lat wzrosta takze liczba roznorodnych urzadzen z dostepem do sieci, ktore sg wykorzystywane
zakupowo, chociaz tutaj warto wspomniec, ze pandemia covid-19, a wtasciwie zwigzana z tym praca i nauka
zdalna, ktore staty sie udziatem ponad 8 min dorostych Polakéw i 3 min dzieci(przy czym 54% sposrod
aktywnych zawodowo 0s6b nie miato wczesniej doswiadczen z praca zdalng), spowodowaty koniecznosé
wspotdzielenia urzadzen przez domownikow. W zwigzku z tym obecnie liczba urzgdzen wykorzystywanych na
osobe nieco spadta, ale i tak wynosi obecnie az 3,8.

i« )

Wykres 5 - Urzadzenia z dostepem do Internetu wykorzystywane zakupowo,
internauci posiadajgcy dane urzadzenie
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,O0mni-
commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Uwaga: Do 2017 roku laptop i komputer stacjonarny badane byty tqcznie w projektach Mobile Institute. Od 2018 roku do badanych urzqdzen
dodany zostat smart zegarem i smart TV.

W ciggu ostatnich 10 lat nastgpity tez spore przetasowania, jesli chodzi o to, przy pomocy jakich urzgdzen
Polacy korzystajg z Internetu i e-kupujg. W 2013 roku wiodgca role odgrywaty urzadzenia petnowymiarowe,
czyli komputer stacjonarny lub laptop (badane wtedy tgcznie). Urzadzenia mobilne generowaty jedynie 10,1%
ruchu w Internecie, w tym smartfony 7,5%. Tymczasem na poczatku 2022 roku urzadzenia mobilne
odpowiadaty juz w Polsce za 54% ruchu w sieci(globalnie 57%). Gtéwne skrzypce gra tu oczywiscie smartfon,
z ktorego w celach zwigzanych z zakupami korzysta 8 na 10 internautow. Do grona wykorzystywanych
zakupowo urzadzen dotgczajg tez powoli smart zegarek, czy smart telewizor, chociaz tu konsumenci wcigz
wskazujg na wiele problemow z uzytecznoscia i brakiem roznych kluczowych funkcji, ktore utatwityby zakupy.
Warto pamietac, ze w mysl podejscia smart, ktore jest niezmiennie charakterystyczne dla Polakow,
wykorzystywane sg zakupowo te urzgdzenia, na ktorych zakupy sg proste, szybkie albo tansze. Te warunki
najlepiej spetniajg obecnie smartfonilaptop.
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Dekada polskiego e-commerce | Raport e-Izby 2023

Ostatnia dekada to takze ogromny wzrost popularnosci zakupdw przez Internet. E-commerce stat sie

udziatem prawie 9 na 10 badanych internautow. Odsetek internautéw kupujgcych w sieci wzrést z 45% w 2013
roku do 87% w roku 2022. Mozna powiedziec, ze grupa e-kupujgcych zwiekszyta sie w tym czasie praktycznie

dwukrotnie. Znaczny skok popularnosci e-commerce nastgpit w latach 2020 i 2021, kiedy to z powodu
pandemii swojg przygode z e-zakupami rozpoczeto prawie 30% 0sbb, ktére jeszcze w Internecie nie kupowaty.
/naczaco wyrownat sie tez odsetek e-kupujgcych w réznych grupach wiekowych i regionach Polski. Obecnie
Polacy nie tylko nie bojg sie kupowac online, ale 58% uwaza, ze to jest to kanat najbardziej optymalny, gdzie
zakupy sg atrakcyjne cenowo, ale takze wygodne, szybkie i bezpieczne. Juz 6 na 10 internautow potwierdza,
ze ich cyfrowe koszyki zakupowe sg wieksze lub takie same jak w przypadku zakupdw w sklepach
stacjonarnych. Ponizej 5% spadt tez udziat osob, ktore potrafig wskazac jakagkolwiek kategorie produktow,

w jakiej nie dokonatyby zakupu w sieci online lub mobilnie. Trzykrotnie zmniejszyty sie wskazania na obawy
0 bezpieczenstwo ptatnosciinternetowych i to, czy e-sklep dostarczy towar oraz jakiej jakosci on bedzie.

Wzrosta za to 1,5 krotnie liczba wskazywanych atutéw zakupow w sieci. W roku 2022 dodatkowym i kluczowym

atutem e-commerce stata sie tez optymalizacja wydatkow spowodowana koniecznoscig wdrozenia nowych
zwyczajow zakupowych w obliczu kryzysu gospodarczego. Strategig nr 1w tym kontekscie okazaty sie dla

Polakow wtasnie zakupy w Internecie, a 76 % badanych konsumentow przyznato, ze przenosza zakupy w czesci

kategorii do Internetu wtasnie w celu optymalizacji wydatkow i lepszej kontroli wydawanych pieniedzy oraz
po to, aby zmniejszyc ryzyko zakupowe, wykorzystujgc opcje darmowych zwrotéw oraz ptatnosci odroczonych.
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Wykres 6 - Zakupy w Internecie, Respondenci wieku 16-74 lata, internauci w wieku 15+ lat,

Zrddta: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro;
cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,O0mni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki
Elektronicznej; cykl raportow ,Spoteczenstwo informacyjne w Polsce. Dane z badan statystycznych”, 2012-2021,GUS
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Uwaga: Warto zwrocic uwage na to, w jaki sposob zadawane jest pytanie o e-zakupy w roznych badaniach. W projektach badawczych Mobile Institute respondenci

sq pytani ,Czy zdarzyto Ci sie dokonac zakupu w Internecie?”, w badaniach CBOS respondenci sq pytani o to ,Czy kiedykolwiek kupit(a) Pan(i) cos przez Internet?”,
w zZrodtach GUS pytanie dotyczy zakupow w ciqgu ostatnich 12 miesiecy.
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Jakub Gierszynski

Cztonek Zarzadu Zdrowit S.A.
Prezes Zarzadu Melissa sp.z 0.0

¢ > Zdrowit

Z nutg nostalgii cofngtem sie w pamieci o 10 lat oraz odszukatem raporty traktujgce o e-commerce AD 2013.
Prace z tamtego okresu okreslajg klienta w internecie jako: ,niecierpliwego, cenigcego wygode i intuicyjnosc,
swiadomego, przyzwyczajonego do tego co znane; otwartego na nowinki, z ktorych chetnie korzysta,
ZwWracajgcego uwage na to, co popularne; przechwytujgcego aktualne trendy” - czyli w sumie po dekadzie
niewiele sie zmienito :)

Zmienito sie jednak sporo biorgc pod uwage dane biznesowe przedstawiane w raportach Gemius po obu
wektorach dekady:

1. Znaczaco wzrosta liczba internautow: z 13,5 min w 2013 r do 30 min w 2022 roku.

/. Znaczaco wzrosta liczba kupujacych w internecie z 41% w 2013 r. do 78% w 2022 roku.

5. Pozytywnie zmienita sie sytuacja materialna kupujacych w sieci. W 2013 roku 63% konsumentow okres$lato
sSwojg sytuacje jako srednig, a 29% jako dobrg. W 2022 53% okreslito jg jako srednig, a 40% jako dobra.

4. Przeszlismy z telefonow komérkowych na smartfony. W 2013 roku z komorek korzystato 83% Polakow,
a posiadanie smartfona deklarowato wtedy jedynie 5% z nas. W 2022 roku te dane catkowicie sie
odwraocity. Obecnie 77% o0sb6b posiada smartfona, a uzytkownicy komorek stanowig jedynie 17%.

5. Odtozylismy gotowke (22% w 2013) i przelewy tradycyjne (29% w 2013) na rzecz pay-by-linkéw (70% w 2022)
i Blika (powstat w 2014).

6. Wybrali$my paczkomaty rezygnujgc z Poczty Polskiej i KEP. W 2013 roku Poczte Polska i KEP wybierato
70% klientow. Obecnie Paczkomaty wybiera 81% klientow e-commerce.

/. Cenanie jest juz gtownym motywatorem. W 2013 roku motywacjg dla zakupow przez Internet byta: nizsza
cena(71%), dostawa do domu (70%), wygoda(61%). W 2023 motywacjg zakupdw online jest: dostepnos¢
catg dobe (75%), wygoda(70%), nizsza cena (67%).

Nalezy przyznac, ze klienci stali sie bardzo obyci w Internecie. Spedzajg w nim wiecej czasu, nie bojg sie
kupowac - transakcje w sieci sg dla nich naturalne. Technologia na state wpisata sie w zycie codzienne.
Internet nie jest juz miejscem, gdzie tylko konsumuje sie tresci. Stanowi element naszej nowej rzeczywistosci,
gdzie socjalizujemy sie, dokonujemy transakcji i spedzamy wiekszosc¢ naszego dnia. Smartfon stanowi
nieodtgczny rekwizyt naszej codziennosci, a algorytmy znajg nas lepiej niz nasza druga potéwka.
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Karol Ignatowicz

Dyrektor ds. E-commerce
| Zarzadzania Wartoscig Klienta

Empk empik

W tym roku Empik.com bedzie swietowat swoje 25. urodziny. Mozemy wiec smiato powiedziec, ze jako jeden
z pierwszych sklepow internetowych w Polsce wspdttworzyliSmy rodzimy rynek e-commerce, przez co bardzo
dobrze go znamy.

Ostatnia dekada, a w szczegodlnosci lata 2020-2022 to prawdziwa rewolucja. ObserwowaliSmy ogromne
przyspieszenie online'u, ktéry z mtodszeqgo brata handlu tradycyjneqgo, stat sie rownorzednym kanatem i realng
szansg dla biznesu, rowniez w czasach kryzysu. Dzieki koncentracji na takich obszarach jak technologia,
powszechnos$é, dostepnosé i szerokosc¢ oferty czy bezpieczenstwo, polski rynek e-commerce przeszed+t
imponujgcy transformacje, a jego wartosc¢ w ostatnich latach przekroczyta symboliczny prog 100 mld zt. Jesli
miatbym wytypowac kluczowe stowa, odmieniane w polskim e-handlu przez wszystkie przypadki, szczegdlnie
w ostatnich b latach, bytyby to na pewno: klient, omnichannel, marketplace, mobile i subskrypcja.

Mamy dzis do czynienia z diametralng zmiang i gigantycznym wzrostem oczekiwan klientow, na ktore my, jako
platformy e-commerce, staramy sie nie tylko wtasciwie odpowiedziec, ale przede wszystkim odpowiednio wczesnie
je przewidziec. To na tym polu rozgrywa sie gtowny ,pojedynek” o klienta - kto szybciej i lepiej te potrzebe zaspokoi,
a najlepiej jesli zaproponuje przy tym jeszcze jakags dodatkowg wartosc. Klient kupuje dzis na wtasnych zasadach -
stacjonarnie, na desktopie czy w aplikacji (a najczesciej wielokanatowo); z mozliwie najkorzystniejsza cena,;
wybierajac wygodna ekspresowg ptatnosé czy popularne dzis ptatnosci odroczone; z btyskawiczng, najlepiej
darmowa dostawg pod drzwi lub duzo bardziej ekologicznym odbiorem w ulubionym salonie stacjonarnym czy
innym punkcie odbioru. Z drugiej strony mamy rowniez starszego konsumenta, ktory, w ostatnich 2-3 latach
postawit pierwsze kroki w e-commerce i oczekuje gtéwnie przejrzystej Sciezki zakupowej, wsparcia i poczucia
bezpieczenstwa w tym nowym dla niego srodowisku. Oczywiscie zmianie ulegty takze kategorie, jakich szukamy
online - dzis kupujemy w internecie dostownie wszystko, od wyposazenia domu, elektroniki i AGD po dynamicznie
rosngce FMCG. Najlepiej, jesli znajdziemy wiele z tych rzeczy w jednym miejscu i taki komfort zapewniajg nam
wtasnie marketplace'y.

A jak wygladata ostatnia dekada na Empik.com? Z ciekawostek - w 2012 roku, jako pierwsi w Polsce umozliwialismy
podziat ptatnosci na kilka metod w ramach jednej transakcji. Dzis brzmi to jak standard, a wrecz relikt przesztosci,

a na tamte czasy byta to prawdziwa innowacja. Szczegolny wptyw na obecny ksztatt naszej platformy miato jednak
przede wszystkim b ostatnich lat - w 2017 roku do Empik.com dotaczyli sprzedawcy zewnetrzni i staliSmy sie
marketplacem, ktory dzis wymieniany jest wsréd TOP3 platform sprzedazowych w Polsce (wg. Euromonitor

& Google 2022). W 2019 uruchomilismy ustuge subskrypcyjng Empik Premium, a rok pdzniej jej zupetnie darmowg
odstone - Empik Premium Free, wyznaczajgc tym samym nowe standardy na polskim rynku. O tym, jakg droge
pokonalismy, najlepiej Swiadczg dane - liczba zarejestrowanych klientow Empik.com przez ostatnig dekade wzrosta
ponad 7-krotnie. Z programow Empik Premium i Premium Free korzysta dzis ponad 8 min Polakéw. Wreszcie,

w tym roku nasz marketplace (EmpikPlace) osiagnat historyczne tempo wzrostu, przekraczajac putap 6 milionow
zamowien zrealizowanych przez naszych Partnerow. Jednoczesnie rozwijamy intensywnie naszg aplikacje
mobilng, bedgcg w czotowce aplikacji zakupowych w Polsce. To serce naszego ekosystemu, ktore pozwala nam
osiggac synergie swiatow online i offline i bezposrednio wptywa na wzrost liczby klientéw wielokanatowych -
przyktadowo, tylko w ostatnim roku okazywalno$¢ aplikacji w salonie stacjonarnym wzrosta ponad dwukrotnie.

A co czeka nas w kolejnej dekadzie? Ostatnie lata i ,czarne tabedzie” pokazaty, ze trudno dzi$ o pewnik. Przed nami
dynamiczne, nadal naznaczone niepewnoscig czasy pod znakiem dalszych inwestycji w technologig, intensywnego
rozwoju ML/Al i nieustannie rosngcej roli omnikanatowosci w handlu, ze szczegdélnym fokusem na kanale mobile.
To takze czasy, ktore zdecydujg o tym, jakie pandemiczne trendy zostang z nami na dtuzej.
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Klienci e-commerce

lopzm

Dwukrotny wzrost liczby
klientdw e-commerce -z 45%
do 87% internautow.

Wyrdéwnanie poziomu wykorzystywania
zakupowego Internetu w roznych
czesciach Polski(chociaz wcigz
w wojewddztwach mazowieckim
i Slgskim jest ono o +4p.p.) wyzsze.

any dekady

M

e

Wzrost liczby urzadzen
z dostepem do sieci
wykorzystywanych zakupowo
z1,6 do 3,8 na osobe.

/naczacy wzrost popularnosci zakupow
internetowych wsrod osob, ktore do tej
pory nie kupowaty w sieci - pokolenia
Silver Power, mieszkancow wsi.

Ip

3-krotny spadek réznorodnych obaw
0 zakupy w Internecie, a 1-5 krotny
wzrost liczby wskazywanych atutow
e-commerce.

Popularyzacja wiekszych
wartosciowo zakupow w sieci
i spadek do 35% udziatu
konsumentow wskazujgcych na
to, ze ich cyfrowe koszyki
zakupowe sg mniejsze niz
stacjonarne.
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5dzie
na e-zakupy?




Miejsca zakupowe

Na e-zakupy tam,
gdzie lupimy

Polacy to klienci pragmatyczni. Ta cecha, nie zmienia sie pomimo uptywajacych lat. Polscy konsumenci kupujg
przede wszystkim tam, gdzie jest z ich punktu widzenia najwygodniej, najszybciej i przede wszystkim tam,
gdzie sg atrakcyjne warunki zakupowe, tj. ceny, promocje, dostawy i zwroty. Te elementy niezmienne zajmuja
topowe miejsca wsrod wskazan na czynnik wyboru miejsca zakupu. Niezwykle istotne, i coraz istotniejsze, jest
tez zaufanie do e-sprzedawcy, a coraz czesciej takze przyzwyczajenie do znanej i sprawdzonej marki, ktore
niektorym e-sklepom i platformom zakupowym udato sie wypracowac przez lata dziatania w e-commerce.

To, co widac tez na przestrzeni ostatnich 10 lat, to konsekwentne utrzymywanie sie wysokiej popularnosci
znanych miejsc zakupowych - topowych aplikacji, platform i e-sklepéw. W szczegdlnosci osoby, ktdre kupujg
w sieci najczesciej, czyli przynajmniej 5 razy w miesigcu (okoto 1/5 klientow e-commerce), korzystajg z 1-2
wybranych miejsc zakupowych i to do nich domysinie kierujg swoje kroki, czy tez kliki”, jesli majg zamiar
dokonac zakupu. Co ciekawe, w dobie nadchodzgcego kryzysu korzystanie ze sprawdzonych i zaufanych
miejsc zakupowych stato sie rowniez jedng z wazniejszych strategii zakupowych. Ryzyko zakupowe chce w ten
sposob minimalizowac¢ 30% internautow.

Wykres 7 - W ktérych z podanych serwiséw i na jakich stronach internetowych
zwykle robisz zakupy w Internecie?, internauci,
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-
commerce. Kupuje wygodnie®, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Cyfrowy
trigger zakupowy

Jednak zakupy nie odbywajg sie tylko w sieci, chociaz kanat cyfrowy bierze udziat w 7 na 10 zakupow, nawet
jesli ostatecznie ptatnosc jest dokonywana np. w sklepie stacjonarnym. Dlaczego tak sie dzieje? Poniewaz
wczesniej polscy konsumenci wykorzystujg Internet do wyszukiwania informacji o produktach, poszukiwania
inspiracji, porownywania ofert, czy sprawdzania dostepnosci produktow w réznych miejscach zakupowych.
Co wiecej, realizacja wymienionych réznorodnych czynnosci okotozakupowych dotyczy nie tylko osob, ktore
w sieci kupuja, ale takze 78% tych, ktérzy jeszcze nie rozsmakowali sie w e-zakupach. Efekt ROPO (research-
online-purchase-offline), czyli rozpoczynanie procesu zakupowego w sieci, a konczenie go w sklepie
stacjonarnym, gdzie kierujemy sie zacheceni informacjami, ktore znalezlismy w Internecie, jest od 10 lat
niezmiennie silny. Zjawisko ostabto jedynie w czasie pierwszych 2 fal pandemii, kiedy to ograniczenia w handlu
spowodowaty, ze do sklepu stacjonarnego nie mozna byto swobodnie udac sie na zakupy. Obecnie jednak sita
oddziatywania Internetu na zakupy stacjonarne ponownie wzrosta i mozna powiedziec, ze te 2 kanaty
zakupowe doskonale ze sobg funkcjonujg i sie uzupetniaja.

ROPO

4 )

Wykres 8 - Czy informacje znalezione w Internecie zachecajg Cie do wizyty w sklepie stacjonarnym?, internauci,
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-commerce.
Kupuje wygodnie®, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Mozna powiedziecC, ze skala zjawiska, jakim jest ROPO wrocita wtasciwie do poziomu z 2018 roku. 66%
internautow deklaruje, ze informacje znalezione w sieci zachecajg ich do odwiedzenia sklepu stacjonarnego.
Co wazne, zjawisko to - niezmiennie od 10 lat - znacznie silniejsze jest wsrod kupujgcych online i mobilnie.
Widac zatem, ze rozne kanaty zakupu nie kanibalizujg sie, a raczej wzajemnie napedzajg. Warto bowiem
wspomniec, ze skala zjawiska, jakim jest show-rooming, czyli z kolei poszukiwanie dodatkowych opisow

i informacji o produktach oraz ofert w sieci podczas wizyty w sklepie stacjonarnym rowniez w post-
pandemicznym 2022 roku wrocito do poziomu sprzed pandemii. Polacy chetnie robig zdjecia produktom, aby
potem skonsultowac ich zakup z bliskimi i np. kupic¢ produkt w sieci albo tez sprawdzajg, czy w Internecie
produkty, ktére wtasnie ogladajg nie sg w lepszych, czesto promocyjnych cenach. To zwykle prowadzi do
zakupu cyfrowego, czyli wtasciwie obrazuje zjawisko odwréconego ROPO (research-offline-buy-online).

eizba.pl
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/ Wykres 9 - Ktore z podanych czynnosci wykonujesz w sklepie?,
internauci posiadajgcy urzadzenie mobilne,

Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy
na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow
.M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,O0mni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022,
Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Widac zatem, ze polscy konsumenci bardzo swobodnie poruszajg sie miedzy wieloma kanatami zakupowymi,
wybierajgc miejsca najbardziej dla nich optymalne. Coraz czesciej majg tez swoje ulubione miejsca zakupowe
(78% vs 73% w 2018 roku), co jednak nie wyklucza oczekiwania tego, ze marka bedzie dostepna w wielu
kanatach i - co wiecej - jej oferta bedzie w nich spdjna. Oczekuje tego obecnie 69% internautow.
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Jmni-dostepnosc
W Cenle

Rosngce oczekiwanie tego, aby marka byta dostepna zakupowo w réznorodnych kanatach - offline, online,
mobilnie i w mediach spotecznosciowych - przektada sie na realne kupowanie jej w wielu kanatach. Obecnie
zakupy tych samych marek w wielu miejscach deklaruje 61% badanych, ale wtasciwie w ciggu ostatnich 10 lat
odsetek klientow omni-channelowych nigdy nie spadt ponizej 30%, przy czym najwiekszy spadek miat miejsce
w 20202021 roku i wynikat z czynnikow zewnetrznych (pandemii), a nie preferencji konsumentow.

4 )

Wykres 10 - Czy zdarza Ci sie kupowac¢ te samg marke / produkt w wielu miejscach (np. raz korzystajgc
z laptopa/ PC, ainnym razem mobilnie badz w realnym sklepie)?, internauci,
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-
commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Analizujgc miejsca zakupowe nie sposob nie wspomniec o tym, ze polscy konsumenci coraz smielej kupuja
rowniez za granica. Korzystajg nie tyko z mozliwosci zakupowych, jakie stwarzajg globalne platformy jak
Amazon, czy Aliexpress, ale takze zagraniczne e-sklepy. Wsrod e-kupujgcych internautow odsetek kupujgcych
cross-boarder, czyli za granicg, wzrost w siggu ostatnich 4 lat z10% do 29%.
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DLA LIDEROW
DLA ZESPOLOW -
MR-7p

GALA 15.06.2023, WARSZAWA

NAJBARDZIEJ] PRESTIZOWE 1.03.2023 - START ZGLOSZEN
NAGRODY DLA LIDEROW
E-COMERCE I ICH ZESPOLOW

PRESTIZ DLA MAREK DOCENIANIE ZESPOLOW LEADERSHIP

NOWE KATEGORIE ZESPOLOWE
NOWE KATEGORIE INDYWIDUALNE: CSR, FINANSE ITP.



https://dyrektorecommerceroku.pl/

Komentarz eksperta —— “

Marta Mikliszanska

Head of Group Public Affairs & ESG
Allegro

alleqro

Ostatnia dekada to czas dynamicznego wzrostu rynku cyfrowego, ale tez ksztattowania sie nowych oczekiwan
konsumenta i mechanizmow w relacjach miedzy sprzedajgcym a kupujgcym.

Rozkwit zakupow przez Internet jest nierozerwalnie zwigzany z intensywnym rozwojem kanatu mobile.

W roku 2013 aplikacja Allegro miata juz za sobg milion pobran, ale jedynie zapowiadata skale nadchodzacych
zmian, ktére na dobre przeobrazity to, jak kupujemy online. Dzis w wiekszosci nie wyobrazamy juz sobie
wygodniejszej formy kupowania niz przez smartfon. Kupujemy wtedy, gdy mamy na to czas i tam, gdzie jest
nam wygodnie, natomiast kwestie UX i interfejsu sg kluczowymi obszarami troski developerow. Rozwoj
kanatéw mobilnych nie traci impetu, a same aplikacje coraz czesci zmierzajg w kierunku tzw. Super Aplikacji
z wieloma dodatkowymi mikro serwisami i ustugami.

Ostatnie lata przyniosty znaczace innowacje w onlinowych produktach finansowych. Niektore z nich zostaty
wrecz pokochane przez klientow jak np.: dynamicznie rosngcy i bijgcy rekordy w skali NPS serwis Allegro Pay.
To innowacyjne rozwigzanie typu buy now, pay later, od czasu uruchomienia w 2021 roku zdobyto juz zaufanie
ponad miliona klientéw, aich liczba ciggle rosnie.

/e wzrostem e-commerce i wygodg uzytkownika wigze sie rowniez kwestia dostaw. Gdy coraz wiecej naszych
sprawunkow zatatwiamy online, koszty przesytki, dywersyfikacjg punktéw dostaw nabierajg znaczenia,
zwtaszcza teraz. Dlatego piec lat temu uruchomilismy program bezptatnych dostaw Allegro Smart!, do
ktorego nalezy juz ponad 5 milionow klientow, ktérzy oszczedzili dotagd na dostawach ponad 5,2 mid ztotych.

Inng istotng zmiang jest wieksza swiadomos¢ konsumentow co do prosrodowiskowych rozwigzan w logistyce

i opakowaniach. W Allegro podejmujemy dziatania, ktére majg zmniejszac nasze oddziatywanie na srodowisko.
Rozwijamy dziatania w kierunku bardziej zrownowazonej ostatniej mili, prowadzenia certyfikowanych
opakowan pochodzgcych z recyclingu, czy realizacji celow klimatycznych.

Nie sposob tez nie wspomniec o przetomowych regulacjach, ktére wprowadzity nowy tad w zarzadzaniu
danymi osobowymi. To np. RODO, ale tez nowe zasady konkurencji, walki z nielegalnymi tresciami
i komunikacji marketingowej online jak DSA i DMA, ktore wtasnie trafity do implementacji przez kraje UE.

Wiele z powyzszych trenddw zyskato dodatkowg dynamike w obliczu zdecydowanie najwazniejszego
Swiatowego wydarzenia ostatniej dekady, jakim byta pandemia. Ten trudny czas przemeblowat nasze
przyzwyczajenia zakupowe. Konsumenci przekonali sie do oferty internetowej, co tez zwiekszyto udziat
e-commerce w gospodarce. Podobnie z przedsiebiorcami - zgodnie z danymi E-commerce Europe i Izby
Gospodarki Elektronicznej ponad 110 000 w szczytowym okresie pandemii, czyli od marca 2020 roku do
grudnia 2020 roku przeniosto sie do sieci. Az 70% z nich zostato tam na state.

My w Allegro mamy petng swiadomosg¢, ze przywigzanie klientow i sprzedawcow nie jest dane raz na zawsze
| dlatego nieustannie sie rozwijamy, aby zakupy stawaty sie coraz tatwiejsze i szybsze.


http://eizba.pl

Miejsca e-zakupow

| | d K d
)
B
Coraz wieksza popularnosc Wzrost znaczenia zaufania 3-krotny wzrost liczby kupujgcych
i znaczenie topowych miejsc | przyzwyczajenia jako w sklepach i na platformach
i platform zakupowych, jak czynnikdw wyboru konkretnego zagranicznych wsrod e-kupujgcych.
Allegro, e-obuwie.pl, miejsca zakupoweqo.
answear.com czy Zalando.
Wzrost popularnosci zakupow Wzrost znaczenia mediow
wielokanatowych i oczekiwanie od spotecznosciowych jako kanatu
marek spdjnosci komunikacji i ofert zakupowego.

we wszystkich kanatach
(omni-channel).


http://eizba.pl
http://answear.com
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Kategorie e-zakupowe

Moda zawsze
W MOoazl

6 na 10 internautéw deklaruje, ze wartosc¢ ich cyfrowych koszykdéw zakupowych jest przynajmniej taka sama
lub nawet wieksza niz podczas zakupow w sklepach stacjonarnych. Dodatkowo, jedynie 4% internautow jest
w stanie obecnie wskazac jakgkolwiek kategorie, w jakiej nie dokonaliby zakupu online lub mobilnie. Jeszcze
b lat temu grupa klientéw, ktorzy wykluczali domysinie pewne branze ze swoich zakupdw cyfrowych byta
4-krotnie wieksza.

@ )

Wykres 11 - Najpopularniejsze kategorie zakupowe w e-commerce, internauci,
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportow ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro;
cykl raportéw ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,O0mni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki
Elektronicznej

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

1 | Elektronika | Elektronika | Elektronika Moda Moda Moda Moda Elektronika Moda Moda
9 Moda Moda Moda Elektronika | Elektronika | Domiogrod | Elektronika Moda Elektronika | Dzieciece
3 Uroda Uroda Uroda Uroda Domiogréd | Elektronika Uroda Uroda Domiogréd | Elektronika

Wykres 12 - Najpopularniejsze kategorie zakupowe kupowane wielokanatowo, internauci,

Zrédta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro;
cykl raportéw ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki
Elektronicznej

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
1 Moda Moda Elektronika | Spozywcze | Elektronika Sport Moda Moda Elektronika | Spozywcze
? | Rozrywka Rozrywka Moda Elektronika Moda Domiogrod | Elektronika | Spozywcze Moda Moda
3 Sl EIE)S, Uroda Uroda Uroda Dzieciece Moda Dom i ogrod ARIEEE PGS Uroda
ary ary ary



http://eizba.pl

Kategorie e-zakupowe

Polacy robig w sieci coraz wieksze zakupy, ale tez w ich koszykach zakupowych znajduje sie coraz wiecej
roznorodnych produktow. Trzeba jednak przyznac, ze na przestrzeni ostatnich 10 lat top kategorii zakupowych

jest dosc¢ wyrazny. Niezaprzeczalnie pierwsze miejsce zajmuje - jesli chodzi o wartosc cyfrowych zakupow -

moda. Kolejne miejsca nalezg do elektroniki i produktow oraz ustug beauty. Co ciekawe, w ciggu dekady
uspojnity sie kategorie kupowane generalnie w sieci, a takze omni-channelowo i mobilnie. Dowodzi to,

ze Polacy nie wykluczajg juz pewnych kanatow zakupowych jako niepewnych dla duzych zakupow, a raczej
kupujg tam, gdzie jest im najwygodniej i sg najbardziej atrakcyjne warunku zakupu. To, co widac z kolei na
przestrzeni ostatnich 3 pandemicznych lat to szybka popularyzacja zakupow spozywczych w kanale
e-commerce, a zatem takze omni-channnelowo i mobilnie. Mozna zauwazyc tez, ze w tych latach Polacy,
pracujgcy i uczacy sie w domu oraz pozbawieni mozliwosci swobodnego podrozowania, doposazali swoje
gospodarstwa domowe w sprzet elektroniczny oraz dekorowali i ulepszali wnetrza. To spowodowato
umocnienie kategorii elektronika oraz domi ogrod.

-

N

Wykres 13 - Najpopularniejsze kategorie zakupowe w m-commerce, internauci,

Zrddta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportow ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro;
cykl raportéw ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,O0mni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki
Elektronicznej

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
1 Moda Moda Elektronika Moda Elektronika Moda Moda Moda Elektronika | Dom i ogrod
? | Rozrywka Rozrywka Moda Elektronika Moda Sport Uroda Elektronika Moda Moda
3 Apligkre;/cje, Uroda Uroda Sport Dzieciece | Domiogréd | Domiogrod Uroda Apligkraycje, Apligkrz;cje,

7

W kontekscie ostatnich, pandemicznych lat 2020-2022, nie sposob nie wspomniec tez o kategorii zakupowej,

ktora szturmem zdobyta e-commerce (co zresztg juz zrobiliSmy). Sg to produkty spozywcze. Przez wiele lat
ta kategoria uznawana byta za typowo ,stacjonarng” ze wzgledu na przyzwyczajenie Polakow do kupowania
produktdéw spozywczych praktycznie codziennie, w matych ilosciach, czesto w drodze z pracy w pobliskich
sklepach osiedlowych (taki model jeszcze w 2018 roku deklarowato 75% internautéw). Covid-19 drastycznie
zmienit te nawyki, ograniczajgc mozliwos¢ zakupow stacjonarnych, a jednoczesnie wymuszajgc planowanie
z duzym wyprzedzeniem i realizacje jednorazowo wiekszych zakupow. To wszystko sprawito, ze od 2 lat co 8.

internauta(a co 3. e-kupujgcy) regularnie kupuje produkty spozywcze w sieci. Mozna powiedzie¢, ze ta
kategoria zakupowa jest cyfrowym wygranym pandemii, poniewaz nie tylko znaczgco zwiekszyta swojg

penetracje wsrdd e-kupujgcych, ale takze zyskata uznanie konsumentow jako ta, ktéra najszybciej i najlepiej

dostosowata sie do trudnej pandemicznej sytuacji. Jeszcze w 2020 roku dostepnosc w sieci produktow
spozywczych zle lub bardzo zle oceniato 79% badanych, a w 2021 roku byto to juz jedynie 13%.


http://eizba.pl

Wartosc¢ e-koszykow

Corazw
2-KOSZYK

cKSZEe

Wazne jest nie tylko jakie, ale i jakiej wartosci produkty, Polacy wktadajg do swoich cyfrowych koszykéw. Dane
z ostatniego dziesieciolecia pokazujg wyraznie, ze ta wartosc jest stabilna lub rosnie. W pierwszej potowie
2022 roku widzieliSmy wyrazny wzrost wartosci koszykow zakupowych. W szczegdlnosci byty one wieksze

w kategoriach modowej, spozywczej i urodowej. Jesli chodzi o mode, w 2021 roku sredni koszyk zakupowy

o wartosci 501-1000 zt deklarowato 2% badanych konsumentéow. W czerwcu 2022 byto to 9% (+7p.p.). Zakupy
w przedziale 251-500 zt byty udziatem 28% badanych (2-krotny wzrost, +14p.p.). W kategorii uroda najsilniegj
wzrost odsetek oséb wydajgcych srednio 101-250 z+(z 12% do 28%), ale dwa wyzsze przedziaty wydatkow -
powyzej 1000 zt i 501-1000 zt rowniez sie zwiekszyty, odpowiednio o +1p.p. i +8p.p. Widac tez byto wyrazny
wzrost wydatkow w kategorii spozywczej. Sredni koszyk zakupowy o wartosci 101-250 zt w czerwcu 2022 roku
deklarowato az 28 % konsumentow w poréwnaniu do 12% w 2021 roku. Jednoczesnie trzeba wzig¢ pod uwage,
ze w 031042022 roku Polacy zaczeli obawiac sie nadchodzgcego kryzysu gospodarczego. Przedsiewzieli
jednak rozne strategie zakupowe, ktore spowodowaty nie tyle ograniczenie zakupow, ale pozwolity naich
optymalizacje, szczegolnie w e-commerce. 7 na 10 badanych przyznato w sierpniu 2022 roku, ze starajg sie
optymalizowac swoje wydatki, a 76 % potwierdzito, ze przenoszg zakupy do Internetu. E-commerce stat sie
tym samym dla Polakdéw najpopularniejszg strategig zakupowg na trudny czas spowolnienia gospodarczego

i inflacji.

4 )

Wykres 14- Najczestsza srednia wartos¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie od kanatu
(offline, online, mobile) w kategorii elektronika, internauci,
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,O0mni-
commerce. Kupuje wygodnie®, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

2016 wartosc¢ zakupu [elektronika] _| 15% 15% 20% 15% 20%

2018 wartosc¢ zakupu [elektronika] 21% 14% 13% 9% 24%

2020 wartos¢ zakupu [ elektronika] 13% 10% 12% |39 30%

2019 wartos$c¢ zakupu [elektronika] _- 15% 12% 15% 9% 26%

24% 1% 14%137 23%

2021 wartos¢ zakupu [ elektronika] _ 6% 9% 24%| 5% 29%

2022 wartos¢ zakupu [elektronika]

B >1000z+ [ 501-1000z+ [ 251-500z+ [] 101-250z+ [] 51-100z+ [ 0-50z+ [] nie pamietam
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2016 wartosc¢ zakupu [ moda]

2018 wartosc¢ zakupu [moda]

2019 wartos$c¢ zakupu [moda]

2020 wartosc¢ zakupu [ moda]

2021 warto$¢ zakupu [moda]

2022 wartos$¢ zakupu [moda]

Wykres 15 - Najczestsza srednia warto$¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie od kanatu

(offline, online, mobile) w kategorii moda, internauci,

Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-

commerce. Kupuje wygodnie®, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

25%

s

27%

o)

20%

17%

21%

24%

350%

14%

28%

34%

33%

15%

B >1000z+ [ 501-1000z+ [] 251-500z+ [] 101-250z+ [] 51-100z+ [ 0-50z+ [] nie pamietam

2016 wartosc¢ zakupu [dom i ogrod]

2018 warto$¢ zakupu [dom i ogréd]

2019 warto$¢ zakupu [dom i ogréd]

2020 wartosc¢ zakupu [dom i ogrod]

2021 warto$¢ zakupu [dom i ogréd]

2022 wartos$¢ zakupu [dom i ogrod]

Wykres 16 - Najczestsza srednia warto$¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie od kanatu

(offline, online, mobile) w kategorii dom i ogrod, internauci,

Zrddta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-

commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

25%

27%

31%

54%

31%

05

25%

B >1000z+ [ 501-1000z+ [ 251-500z+ [] 101-250z+ [] 51-100z+ [] 0-50z+ [] nie pamietam

eizba.pl
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2018 wartosc¢ zakupu [zywnos¢]

2018 wartos¢ zakupu [zywnos¢]

2019 wartos$¢ zakupu [Zzywnos¢]

2020 wartos¢ zakupu [zywnos$c¢]

2021 warto$¢ zakupu [zywnosé]

2022 wartos$¢ zakupu [zywnosc¢]

Wykres 17 - Najczestsza Srednia wartosc¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie od kanatu
(offline, online, mobile) w kategorii produkty spozywcze, internauci,
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-
commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

l/o 9% 20% 25% 18% 25%

. 1% 24% 21% 17% 23%

- 8% 17% 28% 9% 28%

- 5% 13% 32%| 6% 32%

.705% 14% 36% 8% 34%

- 9% 15% %l 7% 16%

B >1000z+ [ 501-1000z+ [ 251-500z+ [] 101-250z+ [] 51-100z+ [] 0-50z+ [] nie pamietam

2016 wartosc¢ zakupu [uroda]

2018 wartosc¢ zakupu [uroda]

2019 wartos$¢ zakupu [uroda]

2020 wartos¢ zakupu [uroda]

2021 warto$¢ zakupu [uroda]

2022 wartos$¢ zakupu [uroda]

Wykres 18 - Najczestsza srednia warto$¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie od kanatu
(offline, online, mobile) w kategorii uroda, internauci,
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”,
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-
commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

I% 10% 25% 30% 15% 19%

l/o 9% 23% 25% 18% 22%

- 5% 15% 33% 15% 21%

-4% 22% 27% 10% 28%

I’S/&S% 12% 50% 12% 39%

- 12% 28% 22%| 5% 21%

B >1000z+ [ 501-1000z+ [ 251-500z+ [] 101-250z+ [] 51-100z+ [] 0-50z+ [] nie pamietam
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Komentarz eksperta —— “

rukasz Kierus

Prezes Zarzadu Glosel
CEO TaniaKsiazka.pl & Bee.pl @ GIOSG'

Sp. Z20.0. sp. k.

Ostatn

Ostatnie 10 lat na rynku e-commerce to wiele procesow, ktére zrewolucjonizowaty zakupy w internecie.

10 lat to e-rewolucja

Zaczne od modyfikacji w prawie. Uchwalona pod koniec 2011 r. dyrektywa UE, to nowe obowigzki natozone na
naszg branze, aby konsumenci zaczeli by¢ lepiej chronieni przez prawo. Kolejna to ustawa o RODO, ktora
zmniejszyta liczbe niepozadanych przekazow marketingowych. Wazne byty tez zmiany w prawach
konsumenta. Umozliwienie zwrotu towaru zakupionego w internecie w ciggu 14 dni bez podawania przyczyny,
doprowadzito do skokowego wzrostu zakupow w e-sklepach.

Kolejne zmiany dotycza technologii. W 2012 roku zaledwie 5,4 proc. Polakow miato smartfon, dzis jest on

w prawie 90 proc. polskich gospodarstw domowych. Wprowadzenie szybkich i prostych ptatnosci wsparto
e-handel, a automaty paczkowe wrecz zrewolucjonizowaty dostawy. Zakupy staty sie prostsze, a liczba
klientow sklepdw internetowych rosnie. Konsumenci sg odwazniejsi w poszukiwaniach nowych kategorii
zakupowych. 10 lat temu kupienie ksigzki w Internecie nie byto niczym rewolucyjnym, dzis klienci nie wahajg
sie przed wtozeniem do e-koszyka najdelikatniejszych produktow, jak np. jajka, czy drogich, jak ekskluzywne
zeqgarki lub 85-calowe telewizory.

Skokowy rozwoj nasza branza odnotowata tez podczas pandemii. E-commerce byt najlepiej przygotowany
do zmian, bo na co dzien musi dynamicznie sie do nich dostosowywac¢. My mocno rozszerzylismy oferte w
naszych sklepach, co spowodowato ogromny naptyw nowych klientéw. Na TaniaKsiazka.pl oprdcz ksigzek
proponujemy zabawki, gry, produkty elektroniczne, artykuty papiernicze, ale tez przekaski, kawe i herbate.
Asortyment rozszerzamy z myslg o “kulturalnym uzaleznianiu®, by nasi klienci mieli dobry wybdr w zakresie
kultury i rozrywki. Srednia liczba produktéw w koszyku naszej e-ksiegarni jest od kilku lat zblizona, ale liczba
klientow nieporownywalnie wieksza. Sam koszyk pod wzgledem tytutow dekade temu wygladat inaczej.
Wowczas czytelnicy wyczekiwali swiatowych premier, ktore na listach bestsellerow utrzymywaty sie po kilka
tygodni czy miesiecy. Teraz wiecej osob czeka na polskie tytuty, np. na kolejng ksigzke Remigiusza Mroza.
Co ciekawe - przez caty czas nie spada sprzedaz literatury dla mtodziezy. Cho¢ od premiery Harry'ego Pottera
mineto ponad 20 lat, to tytut nadal trafia do koszykow, a z nim mnéstwo “‘mtodziezowki”.

Inne zmiany odnotowujemy w Bee.pl, czyli sklepie szeroko rozumianej branzy e-FMCG, ktory preznie
rozwijamy. Nasi klienci chetnie eksplorujg nowe kategorie, ktére im oferujemy. Dzieki temu, ze przy okazji
jednej wysytki moga zrobi¢ wieksze zakupy, srednia liczba produktow w koszyku Bee.pl wzrosta kilkukrotnie,
podobnie jak srednia wartosc koszyka. To najlepszy dowod na to, ze zakupy w internecie sg popularne.

/auwazamy tez wzrost tempa zycia konsumentow. Kiedys byli gotowi czekac¢ na dostawe nawet tydzien

czy dwa. Dzis op6znienie przesytki o jeden dzien moze wywotac¢ negatywny komentarz. | nie zapominajmy,
ze obecnie - przez catg sytuacje makroekonomiczng, wojne w Ukrainie, inflacje i drozyzne, klienci kieruja sie
przy zakupach gtownie ceng, co ma ogromne znaczenie dla catego e-handl|u.
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Uspojnienie topowych kategorii
zakupowych w roznych
kanatach - online, mobilnie
i stacjonarnie.

Wzrost wartosci sredniego koszyka
zakupowego omni-channelowego
w kluczowych kategoriach - moda,

uroda, elektronika, dom i ogrod.

any dekady

ol

Znaczny wzrost zakupow
produktow spozywczych
W e-commerce w pandemii.

—
Doréwnanie deklarowanych wartosci

cyfrowych koszykow zakupowych tym
realizowanym stacjonarnie.

eizba.pl
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VWyYDOr
e-sKlepu

Przyzwyczajenie i zaufanie - tym do niedawna konsumenci kierowali sie wybierajgc sklepy stacjonarne. Od
dtuzszego czasu te dwa czynniki sg rowniez kluczowe dla wyboru e-sklepu. Ufamy, czyli wiemy, ze e-sklep
dostarczy nam zamowiony towar, ale tez, ze jesli wystgpig jakies problemy, pomoze nam je rozwigzac.
Przyzwyczajamy sie, czyli w ciggu 10 lat wyrobilismy sobie, czy tez wydeptalismy bgdz wyklikalismy

W e-commerce wtasne, sprawdzone sciezki zakupowe. Wiemy jak wyglgda proces zakupu, zwroty, reklamacje
W najczesciej wybieranych miejscach. Przez to jest dla nas szybko i bezpiecznie. W kryzysowym 2022 roku
znaczenie zaufania do e-sklepu jako czynnika zakupowego wzrosto az o +bp.p. i jest kluczowe dla 32%
badanych konsumentow. W koncu dogodne warunki reklamacji i zwrotu to znaczne zmniejszenie ryzyka
zakupowego. By¢ moze dlatego az 1/3 e-kupujgcych wskazata tez kupowanie w zaufanych miejscach w sieci
jako najwazniejszy element strategii zakupowej w czasie inflacji i spowolnienia gospodarczego. Co jeszcze
zmienito sie w ciggu dekady? Widac¢ wyrazny spadek znaczenia niskich cen jako kluczowego czynnika wyboru
miejsca zakupu (-9p.p.). Niezmiennie wazny jest za to szeroki asortyment, a to dlatego, ze poréwnywanie
produktéw, cen i ofert to nieodtgczny element 6 na 10 zakupow w sieci i 8 na 10 zakupow w nowych kategoriach
badz nowych marek i typow produktow.

" )

Wykres 19 - Czynniki wyboru miejsca e-zakupu, internauci,
Zrédta: Dane Mobile Institute z lat 2014-2016; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl
raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej;
Raport ,Co (u)gryzie e-commerce?, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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/wazywszy, ze obecnie 60% e-klientow, a 587% posiadaczy urzadzen mobilnych dokonato zakupu mobilnie,

co jest wzrostem dwukrotnym od 2013 roku, coraz wazniejsze sg tez wymagania co do mobilnej dostepnosci

e-sklepdw. Sg one tym bardziej istotne, ze niespetnienie ich wigze sie juz nie tylko z utratg wizerunku przez
e-sprzedawce, ale tez zniecheceniem sie konsumentéw do dalszych zakupdw, przeniesieniem do konkurenciji,
a czesto rowniez (1/3 przypadkdw) rozpowszechnieniem niepochlebnych opinii o niemobilnej marce.

p

Wykres 20 - Jakie reakcje z Twojej strony powoduje fakt, ze dana marka / sklep nie ma strony mobilnej?, internauci,
Zrodta: Dane Mobile Institute z lat 2013-2016; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl
raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie®, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej,
Raport ,Co (u)gryzie e-commerce?, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

5%
43%

2%

30% 30% 30% 30%

28% 28%

21% i

D% qu

24%

23%
22% . o 22% 22% 22%22%
20%0% L 20% el 20%

18% 18%.

15% 15%

N

16%
6%

2013

2015

2016

% ., wa11%
5, 16%
12% |

[] pogarsza sie moja opinia o tej marce / sklepie
] zniechecam sie do zakupow tutaj
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raczej nie kupie juz w tym sklepie / tej marki
[] nie wiem/ nie jest do dla mnie wazny czynnik
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Niezmiennie natomiast klientami, ktérzy najszybciej zniecheca sie do niemobilnych sklepow i najczesciej

podzielg negatywnym doswiadczeniem m-zakupowym sg osoby mtode, z pokolenia Z i Young Millennials oraz

generalnie mezczyzni. Jesli wiec zarzgdzasz marka, ktora skierowana jest do tych grup konsumentow,
pamietaj, ze ostatnia dekada to dekada mobile.
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DIGITALQUALITY MARK

Digital Quality Mark unikalny
konkurs werytikujgcy jakosé |
etektywnoéé rozwigzan Saas dla
e-commerce.

Jest efektem zapytan o
rekomendacje rzetelnych,
jako$ciowych i wartoéciowych
partnerdw biznesowych, ktérych
ustugi, technologie i jako$d
$wiadczonych ustug w sposéb
znaczacy wplywajg na rozwdj
sklepéw e-commerce oraz ich etekty
biznesowe.
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UNIKALNA FORMULA
KONKURSOWA
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e-Commerce Sales Marketing
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Czynniki zakupowe

VWyDOr
Droduxtu

Wybor produktu to czesto jeszcze bardziej ztozona czynnosc niz wybdér miejsca zakupowego. Dlaczego? Bo
produktow w sieci kupujemy setki, jesli nie tysigce. | za kazdym razem, o ile nie jest to zakup cykliczny, musimy
analizowac, porownywac, czytac informacje, a coraz czesciej i opinie internautow. Gdy kupujemy cos po raz
pierwszy ztozonosc procesu zakupowego wzrasta dwukrotnie. Gdy kupujemy cos drogiego, dochodzi do tego
w 3 na 10 przypadkow wizyta w sklepie stacjonarnym i ogladanie produktu.

£ )

Wykres 21- Czym zwykle kierujesz sie przy wyborze produktu w e-sklepie?, internauci,
Zrodta: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2017; cykl raportéw ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz
,LOmnicommerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej; cykl
raportéw ,0dpowiedzialny e-commerce”2021-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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@ ceng jakoscia
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@ wytrzymatoscia stylem / designem
dobrg prezentacja (zdjecia, opisy)  “® opiniamiinternautéw badz znajomych
trendami @ posiadanym certyfikatem, np. ekologicznym

‘® sposobem produkcji lokalnoscig / pochodzeniem

To, co zmienito sie w cigqu ostatniej dekady jesli chodzi o wybory produktoéw w e-sklepach, to na pewno waga
przyktadana do poszczegdlnych czynnikow zakupowych. Duza czeS¢ konsumentow zaczeta stawiac¢ na jakosc,
chociaz pewnie lepiej bytoby okresli¢ ten element jako stosunek jakosci do ceny, bo cena takze nieustannie
gra duzg role, a w ostatnich 2 latach - pandemicznym i kryzysowym - jej znaczenie jeszcze wzrosto. Coraz
czesciej Polacy przygladajg sie tez zdjeciom i opisom produktow. Im lepszej jakosci zdjecia, a bardziej
doktadne opisy, tym wieksze szanse na zakup konkretnego produktu. W szczegdlnosci zdjecia odgrywaja
kluczowag role przy wyborze produktow modowych, a opisy przy wyborze kosmetykow oraz elektroniki.
/wiekszyta sie tez znaczaco rola opinii, ktorymi dzielg sie w sieci internauci lub mamy je od naszych bliskich

i znajomych. Opinie, zdaniem badanych e-klientow, pozwalajg obecnie na podjecie szybszych, ale jednoczesnie
trafnych decyzji bez czasochtonnej wtasnej analizy cech produktu. A czas jest dla Polakdéw bardzo waznym
atutem jesli chodzi o zakupy internetowe.
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Decyzje zakupowe

Wiele o sposobie wyboru produktu mowi tez moment, w ktorym zapada decyzja e-zakupowa. | okazuje sie,

ze W Cciggu ostatniej dekady te momenty sg dos¢ zmienne, chociaz trzeba tez pamietac, ze bardzo zaleza od
kategorii, w jakiej akurat dokonywany jest zakup. To, co na pewno ulegto zmianie, to znaczgco wzrost

w zakupach cyfrowych udziat decyzji podejmowanych w momencie otrzymania informacji o promocji. Jest to
wynik tego, ze polscy konsumenci zwracajg wcigz uwage na ceng, ale liczy sie dla nich tez coraz bardziej
jakosc ijej wyznacznik - marka. W zwigzku z tym coraz wazniejsza staje sie nie cena wyjsciowa, ale ta
okazyjna, ktora pozwala nam kupi¢ produkt, na ktéry normalnie nie moglibysmy sobie pozwoli¢ lub
przynajmniej musielibysmy sie kilka razy nad takim zakupem zastanowic. Warto tez zauwazyc¢, ze znaczaco
spadt z kolei udziat decyzji podejmowanych w momencie przymierzania czy testowania produktu. Oznacza to,
ze decyzjom zakupowym Polakow coraz rzadziej towarzyszy, czy tez wtasciwie poprzedza je, wizyta w sklepie
stacjonarnym.

4 N

Wykres 22 - W ktérym momencie zapadta Twoja ostatnia decyzja zakupowa?, internauci,
Zrodta: Dane Mobile Institute z lat 2014-2016; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl
raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie®, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej;
Raport ,Co (u)gryzie e-commerce?, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Patrzgc zas na wspomniane kategorie zakupowe - caty czas najbardziej wrazliwe na informacje o cenach
pozostajg uroda i zywnosc¢. Tu wcigz najwiecej konsumentow podejmuje decyzje, gdy poréwnujg ceny lub gdy
otrzymajg informacje o promocji. Wybierajgc natomiast produkty modowe, konsumenci zdecydowanie
czesciej zwracajg uwage na opinie albo podejmujag decyzje bardzo szybko - gdy zobaczg reklame produktu lub
marki albo dany produkt ,na kims”. Opinie zyskaty z kolei bardzo na znaczeniu w przypadku zakupow elektroniki
| sg teraz najwazniejszym czynnikiem decyzyjnym gdy wybieramy laptop, aparat, konsole czy inny produkt
elektroniczny.
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Decyzje zakupowe

Jdpowiedzialne
ZaKkupy

Warto zaznaczy¢, ze wraz z biegiem lat zmienia sie jeszcze jedna rzecz jesli chodzi o czynniki wyboru produktu
I miejsca zakupu, choc raczej ewolucyjnie, a nie rewolucyjnie. Chodzi o elementy zwigzane kupowaniem

W sposob odpowiedzialny, ktore powoli, aczkolwiek konsekwentnie, zyskujg na znaczeniu. Jesli przyjrzymy sie
analizowanym czynnikom wyboru produktéw, to widac, ze z roku na rok coraz czesciej poza ceng, jakoscig, czy
marka, liczg sie dla polskich klientow cyfrowych tez takie elementy jak sktad, pochodzenie produktu, sposob
jego produkcji czy posiadane certyfikaty. 0d 2013 roku wspdlnie zyskaty one az +18p.p. jesli chodzi o wskazania
internautow.

Dodatkowo, nowe badania |zby Gospodarki Elektronicznej ,Odpowiedzialny e-commerce” z lat 20211 2022,
poswiecone temu zagadnieniu, potwierdzajg, ze obecnie roznorodne aspekty zwigzane ze zrbwnowazonym
rozwojem, wybierajgc e-sklep, bierze pod uwage 35% badanych e-klientow, a - wybierajgc produkty

w e-commerce - ponad potowa internautow (52%). Odpowiednio po 15% badanych e-klientéw, wybierajac
produkt w e-commerce, zwraca uwage na sposob produkcji, opakowanie przyjazne srodowisku i posiadane
certyfikaty, a 13% - na zgodnosc z natura. Przy wyborze e-sklepu, badani zas zaczynajg bra¢ pod uwage
elementy takie jak: uczciwosc praktyk biznesowych, informacje o zaangazowaniu spotecznym marki,
odpowiedzialnosc firmy i dziatania z zakresu zréwnowazonego rozwoju, posiadane certyfikaty i stosowane
standardy, dostepnosc e-sklepu dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami oraz przejrzystosc i dostepnosc
informacji dla konsumenta. Co wiecej, 73% internautow deklaruje, ze dziatanie e-biznesu zgodnie z zasadami
zrownowazonego rozwoju (SD) wptywa pozytywnie na wizerunek w ich oczach, a 67% konsumentow deklaruje,
ze przy zakupach w sieci bierze pod uwage, czy e-sklep jest firmg dziatajgcg ws sposob odpowiedzialny

i zgodnie z zasadami zrbwnowazonego rozwoju.

Konsumenci sg tez bardziej wyczuleni na wszelkie niedociggniecia e-commerce jesli chodzi o dziatanie
ekologiczne i zgodne z zasadami zréwnowazonego rozwoju. Zadnych nieekologicznych praktyk e-sklepow

nie dostrzega obecnie jedynie 26% badanych. W czotowce zas zauwazanych i nieakceptowanych praktyk
znajdujg sie przede wszystkim pakowanie matych produktow w za duze paczki, a takze pakowanie produktow
spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki. Coraz czesciej tez badani e-konsumenci dostrzegajg problem
braku opcji odbioru w dedykowanych punktach, co redukuje ekonomiczne i ekologiczne koszty tzw. ,ostatniej
mili”.
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Wymagania e-klientéw

lopzm

/Znaczacy wzrost roli opinii
0 produktach i miejscach
zakupowych w procesie

decyzyjnym konsumentow.

Wzrost znaczenia stosunku jakosci
do ceny produktu oraz marki jako
czynnikdw zakupowych. W zwigzku
z tym wzrost znaczenia promocji jako
okazji pozwalajgcych kupic¢ produkt
dobrej jakosci, ktorej gwarantem jest

y

Wzrost znaczenia
przyzwyczajenia i zaufania jako
czynnika decydujgcego
0 wyborze e-sklepu.

N
l

Posiadanie wyraznych preferencji co do
miejsc zakupowych w Internecie.

najczesciej marka w atrakcyjnej cenie.

any dekady

Spadek znaczenia ceny jako

gtownego elementu decydujgcego

0 wyborach w e-commerce.

Coraz wiekszy nacisk na
odpowiedzialne zakupy w e-
commerce i tym samym coraz
wieksze znaczenie elementow
takich jak pochodzenie produktu,
posiadane certyfikaty,
przejrzystosc¢ informac;ji
0 dziataniach e-sprzedawcy czy
dostosowanie e-sklepu do 0sdb
ze szczegolnymi potrzebami
W procesie podejmowania
decyzji zakupowych.
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E-ptatnosci

/aptacone
SZYDKO 1 wygodnie

Koszyki cyfrowe Polakow w ciggu ostatniej dekady urosty i wypetnity sie bardziej réznorodnymi produktami.
Pozostaje jeszcze kluczowe pytanie: jak Polacy za nie zaptacili i w jaki sposob robig to teraz. Wybierane

| preferowane formy ptatnosci to bowiem jeden z obszarow, gdzie dokonata sie w ciggu ostatniego
dziesieciolecia prawdziwa rewolucja. O tej rewolucji Swiadczg zaréwno powazne zmiany, jakie zaszty

w preferencjach konsumentow, ale tez badany przez rézne instytucje zestaw metod ptatnosci, ktory
ewoluowat w zasadzie z roku na rok wraz z pojawianiem sie nowinek ptatniczych, szczegolnie mobilnych.
Wracajgc jednak do preferencji - jeszcze w 20151 2016 roku Polacy pytani o wybierane formy ptatnosci, bardzo
czesto wskazywali na optacanie zakupu przy odbiorze, i to gotowka. Dlaczego przy odbiorze? Bo zdaniem
konsumentow to gwarantowato, ze e-sprzedawca dostarczy produkt nie tylko wtasciwy, w nienaruszonej
formie, ale i w szybkim czasie. Obecnie takie podejscie charakteryzuje juz nie wiecej niz 3% badanych,

a zdecydowana wiekszos¢ optaca zakup od razu przy zamowieniu, korzystajgc z takich rozwigzan jak szybkie
przelewy, ptatnosci kartowe czy w koncu BLIK, ktory juz b lat temu awansowat do grona top 3 najczescie]
uzywanych metod ptatnosci, a od 3 lat jest liderem jesli chodzi o ptatnosci wybierane najczesciej, najbardziej
wygodne i lubiane. Co wiecej, Polacy nie akceptuja, zeby e-sklep nie oferowat metody ptatnosci, ktorg akurat
oni preferuja, czy tez sg do niej przyzwyczajeni. Brak wtasciwych form ptatnosci to obecnie gtowny czynnik
porzucen e-koszykow.

( A

Wykres 23 - Ptatnosc¢ elektroniczne uzywane zwykle podczas zakupow internetowych, internauci,
Zrodta: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute
dla Allegro; cykl raportéw ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,0mni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla
|zby Gospodarki Elektronicznej
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szybki przelew przez serwis ptatnosci, tzw. Pay-By-Link wysytka za pobraniem (ptatnos$¢ przy odbiorze)

@ ptatnosc kartg przy sktadaniu zamowienia ® ptatos¢ BLIK(z uzyciem aplikacji mobilnej banku)

® przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku) wysytka za pobraniem (ptatnos$¢ gotéwka przy odbiorze)
ptatnosc¢ gotowka przy odbiorze osobistym w sklepie ® ptatnosci mobilne
ptatnos¢ z odroczonym terminem (PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto) ® ptatnos¢ SMS-em
ptatnosciratalne (np. e-Raty) card on file - karta zapisana w sklepie

® Google Pay ® Apple Pay

\_ >

Uwaga: Badane formy ptatnosci ulegaty zmianie ze wzgledu na pojawiajqgce sie howosci, ale takze bark standaryzacji w tym obszarze, e-1zba wypracowata
wraz ze zrzeszonymi instytucjami finansowymi standard badanych form ptatnosci w 2018 roku
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W kontekscie ptatnosci warto rowniez wspomniec o szybkim wzroscie popularnosci ptatnosci odroczonych.
/wykle korzysta z nich co 7. internauta, ale przynajmniej raz skorzystato z tego typu ptatnosci 22%
konsumentow, 38% kupujgcych w sieci i 42% kupujgcych mobilnie. Ptatnosci odroczone w kryzysowym 2022
roku staty sie tez jednym z najwazniejszych czynnikow zakupowych, na ktore - wedtug deklarac;ji
konsumentow - zwracajg oni czesciej uwage wtasnie ze wzgledu na inflacje i niestabilng sytuacje
gospodarczg. Co wazne, ptatnosci odroczone sg na tyle istotne, ze 7 na 10 internautéw, ktérzy z nich
skorzystali podczas e-zakupow, chciatoby miec takze mozliwos$¢ wykorzystania tej metry ptatnosci podczas
zakupow w sklepach stacjonarnych. Dla e-commerce kluczowe jest jednak to, co jeszcze powoduje
wprowadzenie i popularyzacja ptatnosci typu ,kupie teraz, zaptace pozniej”. Okazuje sie bowiem, ze jgj
oferowanie przez e-sprzedawce znaczgco zwieksza wartosc¢ cyfrowych koszykow zakupowych.

Wykres 24 - Najczestsza srednia wartosc¢ swojego jednorazowego zakupu niezaleznie
, od kanatu (offline, online, mobile), internauci,
Zrodta: Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie®, 2022, Mobile Institute dla Izby
Gospodarki Elektronicznej
2022 wartos¢ zakupu [elektronika] _— 1% 14%.F 23%
2022 wartos$¢ zakupu[moda] I_ 33% 9%. 15%
2022 wartos$¢ zakupu [dom i ogrod] _ 20% 20%. 25%
2022 warto$¢ zakupu [uroda] I_ 29% 22% .| 21%
2022 wartos$¢ zakupu [zywnosc] _ 15% 41%- 16%
M >1000z+ [F 501-1000 z+ [[] 251-500z+ [] 101-250z+ [] 51-100zt [[] 0-50zt [] nie pamietam
Wykres 25 - Jak czesto robisz zakupy w Internecie? / lle razy zrobitas/es zakupy
Z wykorzystaniem ptatnosci odroczonych w przeciggu ostatnich 6 miesiecy?, internauci,
Zrodta: Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2022, Mobile Institute dla Izby
Gospodarki Elektronicznej
zakup 2 patnoseiq odroczona [N s a2
[] wiecej niz5 razy w miesigcu ] 2-5razy w miesiacu
raz w miesigcu lub rzadziej [ nie pamietam
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E-dostawy

Jostarczone
ASAP

Dostawy to drugi, bardzo dynamicznie zmieniajgcy sie element e-zakupow. 0d 2013 roku tu takze nastgpity
znaczace zmiany preferencji konsumentow, ale i powstato wiele innowacji, bez ktorych dzis trudno wyobrazic
sobie zakupy w Internecie. Obecnie mozemy wybiera¢ z catego wachlarza form dostawy, zaczynajac od
dowozu zakupdw do domu przez kuriera po szereg opcji odbioru w dedykowanych punktach i automatach.
Tymczasem pierwszy paczkomat firmy InPost stangt w Krakowie w 2009 roku. Teraz tylko w Polsce jest ich
ponad 18000, a do wyboru sg tez automaty paczkowe Allegro, Orlen, Poczty Polskiej czy AliExpress. Dane
mowig, ze w 2022 roku w Polsce dostawy do automatéw paczkowych stanowity juz prawie 40% wszystkich
przesytek. 50% to dostawy do miejsca zamieszkania. Przewiduje sie, ze do konca 2024 roku udziat tych dwoch
form dostaw powinien sie wyréwnac. Zamowic¢ zakupy mozemy tez do dedykowanych punktdéw z obstuga,
przede wszystkim sklepow sieci Zabka i Delikateséw Centrum, kioskéw Ruch czy stacji Orlen. Sama Poczta
Polska ma prawie 14000 punktow odbioru paczek, a DHL - 10000. Zdecydowana wiekszosc¢ e-sklepdw oferuje
takze mozliwosc¢ odbioru zakupow we wtasnej sieci punktéw stacjonarnych.

£ )

Wykres 24 - Metody dostawy wykorzystywane zwykle podczas zakupow internetowych,
Zrodta: dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych’, 2015-2016, Mobile
Institute dla Allegro;
cykl raportéw ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,O0mni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby
Gospodarki Elektronicznej
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odbiér w dedykowanym punkcie lub paczkomacie przesytka kurierska dostarczona do domu lub pracy
® wysytka pocztg, list lub paczka polecona ® odbidr osobisty
@® odbiér w oddziale sklepu

Patrzac na deklaracje konsumentow z ostatnich 10 lat dotyczgce tego, z jakich form dostawy korzystajg zwykle
podczas e-zakupow, wida¢ wyraznie ogromny wzrost popularnosci dostaw do dedykowanych punktow odbioru
kosztem dostawy przy wsparciu przesytek pocztowych i listow poleconych. Jednoczesnie, covid-19 ograniczy+t
tymczasowo odbiory w sklepach, co wzmocnito jeszcze pozycje dostaw kurierskich do domow oraz odbiory

w automatach paczkowych. Poza zmiang preferencji w zakresie wyboru form dostawy, w ciggu ostatnigj
dekady polscy konsumenci stali sie zdecydowanie bardziej wymagajacy jesli chodzi o jej warunki - przede
wszystkim koszty i czas oczekiwania na dostawe, ale tez mozliwosc¢ jak najbardziej precyzyjnego okreslenia jgj
momentu oraz mozliwo$é biezacego $ledzenia jej postepéw. Sledzi dostawe po zakupie co 3. kupujacy

w e-commerce. Z kolei maksymalny czas, w jakim polscy konsumenci oczekujg dostarczenia paczki to 3 dni.
Co 10. e-klient chciatby jg otrzymac natomiast maksymalnie dzieh po dokonaniu zamowienia.
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Duze wymagania Polacy majg nie tylko w stosunku do tego, w jaki sposéb i jak szybko dostang swoje zakupy,
ale tez, najakich warunkach bedg mogli ewentualnie dokonac ich zwrotu. 61% e-kupujgcych przyznaje, ze
zawsze bierze pod uwage jak wyglada polityka zwrotow przed dokonaniem zakupu w Internecie. Mozliwosc
zwrotu bez podania przyczyny plus coraz dtuzszy czas oferowany przez e-sprzedawcow na jego dokonanie to
niewatpliwie jeden z wazniejszych atutéw e-zakupow, doceniany przez konsumentow i jednoczesnie czynnik,
ktory sprawit, ze w niektorych kategoriach zakupowych udziat zwrotow w sprzedazy siega 40%. Teraz-w
dobie nachodzacego kryzysu - atrakcyjne warunku zwrotu staty sie dla klientow cyfrowych jeszcze wazniejsze,
poniewaz znaczgco zmniejszajg ryzyko zakupu. W tym roku ponad 70% polskich konsumentow przyznato,

ze starajg sie optymalizowac swoje wydatki, a 58 % e-commerce uznaje za bardziej atrakcyjny i optymalny
kanat zakupowy, przy czym dla co 5. osoby jest tak wtasnie ze wzgledu na utatwione warunki zwrotow.

/wroty majg jednak swojg ,ciemng strone”, przede wszystkim ze wzgledu na konsekwencje, jakie niosg ze sobg
dla e-biznesow i sSrodowiska. Niestety, w ciggu ostatnich 3 lat nie ulegta poprawie swiadomosc ani postawa
polskich konsumentow w tym zakresie i obecnie niecata potowa e-kupujacych (46 %) zgadza sie ze
stwierdzeniem, ze dokonywanie zwrotow towarow zakupionych przez Internet niesie ze sobg negatywne skutki
i jest nieekologiczne. Dodatkowo, pytani(w 2020 roku)internauci przyznali, ze nawet gdyby mieli Swiadomos¢,
ze zamawianie produktow z bardzo odlegtych miejsc, np. Chin poprzez AliExpress, czy inne platformy, takze
niesie ze sobg negatywne skutki dla srodowiska, to nie jest to ich problemem. 42% wskazato, ze najwazniejsza
jest atrakcyjnosc cenowa takich produktow. 37% zas potwierdzito, ze czuliby sie z tg Swiadomoscig zle,

ale zzakupow by raczej nie zrezygnowali. A wracajgc bezposrednio do zwrotéw, 30% zwracajgcych produkty

W e-commerce przyznaje, ze po prostu pojawiajg sie nowe okazje zakupowe, z ktorych chca skorzystac, wiec
zwracajg obecny zakup, a 26% regularnie kupuje rézne wersje, rozmiary i kolory produktow i oddaje te, ktore
nie pasujg. Nie sg to wiec powody, takie powinny by¢ podstawg zwrotow, czyli towar, ktéry rézni sie od
specyfikacji, jest ztej jakosci lub dociera uszkodzony.

Wykres 25 - Czy uwazasz, ze dokonywanie zwrotow towardw zakupionych przez Internet niesie za sobg negatywne konsekwencje
, dla srodowiska?, e-kupujacy,
Zrodta: Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2022 i 2021, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej, Raport ,Co
(u)gryzie e-commerce?’, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektroniczne;j
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Ostatnie 10 lat to niewatpliwie niezahamowany wzrost znaczenia e-commerce w globalnym handlu,
ktory zostat podyktowany ciggtg ewolucja rynku, jak i rosngcymi potrzebami ze strony klientow.

Sam rynek e-commerce ze wzgledu na zwiekszajgcg sie liczbe sklepow internetowych stat sie coraz bardziej
konkurencyjny i wymagajgcy od strony biznesu. Szczegdlnie w okresie po pandemii, kiedy mniejsze firmy
zaczety przenosic swoje dziatalnosci rowniez do przestrzeni online. Trzeba wykazywac sie duzg elastycznoscig
i dynamikg w dziataniu. Bez ciggtej pracy, bardzo tatwo stracic pozycje rynkowg. Nieustannie trzeba
dostarczac klientom coraz to ciekawszych rozwigzan i lepszych doswiadczen zakupowych. Klienci stali sie
wygodni, ale rowniez bardzo wymagajacy. Nauczyli sie biegle przeglgdac i poréwnywac oferty sklepow,
poruszajgc sie ptynnie pomiedzy online i offline.

To, coistotne, w minionej dekadzie szczegolnego znaczenia nabrali uzytkownicy urzadzen mobilnych, ktorzy
wedtug raportu ,Digital 2022", od roku 2012 do roku 2022 prawie 9-krotnie zwiekszyli swoj udziat z 7% do 60%
na tle wszystkich uzytkownikow Internetu.

Ponadto coraz bardziej nieunikniony staje sie kierunek rozwoju omnichannel, jako implikacja efektu ROPO -
research online, purchase offline, jak i odwréconego ROPO - research offline, purchase online.

Dziatajgc w e-commerce, uzytecznosc, bezpieczenstwo i elastycznosc stajg sie z perspektywy zakupowej
dla klientéw kluczowe, dlatego nalezy zwracac¢ szczegolng uwage na:

1. Przejrzystosé oferty i wygode procesu zakupowego. Klienci oczekujg wygody w korzystaniu ze sklepu
na kazdym urzadzeniu oraz odpowiedzi na wszystkie pojawiajgce sie im obiekcje.

2. Szybkie i bezpieczne metody ptatnosci, ze szczegdlng uwaga na ptatnosci mobilne (m.in. blik, apple pay,
google pay).

5. Elastyczne i szybkie dostawy produktow. Klienci doceniajg rozwigzanie m.in. Paczkomatéw InPost'u,
ktore zapewniajg im elastycznosc i dyskrecje odbioru paczki.

4. Darmowe zwroty produktow. Klienci coraz czesciej na podstawie polityki zwrotow podejmujg decyzje
zakupowa. Im bardziej utrudniamy klientowi zwrot, tym mniej jest on zmotywowany do podjecia decyzji
zakupowej.

Podsumowujac, ostatnia dekada doprowadzita do bardzo dynamicznego wzrostu na rynku e-commerce,
oczekujgc od przedsiebiorcow duzej aktywnosci i ciggtej pracy nad dostarczaniem klientom takich rozwigzan,
aby zakupy byty tatwe, szybkie, bezpieczne i przyjemne.
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Jstatnie 10 lat to bezprecedensowa
N0Ssa dla rynku magazynoweqgo
W Folsce.

Przede wszystkim, w 2013 roku na rynek wkroczyli najwieksi gracze e-commerce - Amazon i Zalando,

co zainicjowato wyjgtkowo dynamiczny rozwoj w kolejnych latach. E-commerce oraz rozpedzone sieci
handlowe i operatorzy logistyczni wygenerowali w tym okresie popyt na poziomie 20 miliondw m2 powierzchni
magazynowej.

Zasoby na rynku powiekszyty sie ponad 4-krotnie, z siedmiu do prawie trzydziestu miliondw m2 dostepnej
powierzchni magazynowej na 17 rynkach w catej Polsce. Geograficznie, rynek rozwijat sie zaréwno

w najwiekszych aglomeracjach, jak i w nowych lokalizacjach, z wyrazng przewaga Polski Zachodniej.
Wyjatkowo waznym momentem dla branzy byta pandemia, podczas ktorej mimo negatywnych nastrojow

I niepewnosci gospodarczej, rynek magazynowy udowodnit swojg odpornosc.

Obecnie, kiedy odzywajg zakupy stacjonarne, rozwoj e-commerce wraca do bardziej zrownowazonego tempa
wzrostu obserwowanego przed pandemia. Przenikanie sie tych dwoch srodowisk znajduje odzwierciedlenie

W rosngcym znaczeniu strategii omnichannel, co stanowi wyzwanie, ale rowniez nowg site napedowg dla rynku
magazynowego. Rozdrobnienie handlu i ekspansja sieci handlowych wymuszajg zmiany w tancuchach dostaw.
Nie bez znaczenia pozostaje rowniez logistyka zwrotow, ktore dokonywane sg w roznych kanatach sprzedazy.
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/naczgcy spadek ptatnosci za
pobraniem jako metody
ptatnosci w e-commerce.

Upowszechnienie sie ptatnosci
odroczonych iich znaczgcy wptyw na
zwiekszenie wartosci koszykow
zakupowych w e-commerce.

|

Jasna polityka reklamac;ji
I zwrotow jako kluczowe
wymaganie podczas zakupow
W e-commerce.

_—

Wzrost popularnosci ptatnosci
bezgotowkowych i mobilnych,
jak BLIK, szybkie przelewy, karta
zapamietana w e-sklepie.

Wzrost popularnosci dostaw do
réznorodnych automatow paczkowych.
lch popularno$¢ zréwnuje sie obecnie
z dostawag kurierska.
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Upowszechnienie sie darmowych zwrotow
I w konsekwencji znaczny wzrost skali
zwrotdw w e-commerce, szczegolnie

w kategorii modowej. Obecnie do
dokonania zwrotu przyznaje sie 56%
e-klientdw, a reqularnie zwraca produkty
W e-commerce co 3. e-kupujacy.

any dekady

Specjalizacja konsumentow
w zakresie wybieranych metod
ptatnoscii dostaw oraz wyrazne
preferowanie jednej, uznawanej
za najwygodniejsza.

/

Coraz krotszy oczekiwany czas
dostawy. Obecnie to
maksymalnie 3 dni od zakupu.

Mozliwosc sledzenia
zamowienia jako kluczowe
wymaganie podczas zakupow
W e-commerce.
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Wymagania konsumentow sg coraz wieksze. W ciggu ostatniego dziesieciolecia Polacy stali tez coraz bardziej
niecierpliwi jesli chodzi wsparcie w zakupach w razie jakichkolwiek problemoéw. Jesli potrzebujemy
skonsultowac zakup, to ASAP, jesli chcemy odpowiedzi na zgtoszenie czy reklamacje, to takze ASAP, podzieli¢
sie opinig - ASAP. | przez ASAP mamy tu na mysli nie dobe, ale raczej maksymalnie 2-3 godziny. To bardzo mato
czasu na reakcje i wymaga od e-sklepow praktycznie statego monitorowania sytuacji i poczynan swoich
klientow.

Polscy konsumenci coraz czesciej porzucajg tez cyfrowe koszyki zakupowe. Obecnie zdarza sie to 7 na 10
badanych e-kupujgcych, a co 4. wchodzi na strone e-sklepu bez zadnych intencji zakupu, jedynie po to, by sie
zainspirowac, porownac oferty albo sprawdzic, czy dany produkt jest dostepny lub w promocji. Dodatkowo
kupujacy cyfrowo Polacy sg coraz bardziej wrazliwi na kwestie odpowiedzialnego rozwoju i odpowiedzialnych
e-zakupow, a wiec sprawdzajg doktadnie sktad i pochodzenie produktow, a takze - juz bardzo pragmatycznie -
chcg mie¢ mozliwosc¢ dostosowania zakupow do swoich codziennych zwyczajow - wybra¢ odpowiadajgcy im
sposob ptatnosci, metode, czas i pore dostawy.

Spetnienie tych wszystkich wymagan to nie lada wyzwanie dla e-sprzedawcow, ktorzy cheg nie tylko utrzymac
sie narynku, ale takze zdoby¢ serca i portfele e-klientow, tym bardziej, ze polscy konsumenci chetnie adaptujg
rézne nowosci i innowacje zakupowe, o ile faktycznie te zakupy utatwiajg albo uatrakcyjniajg. Jakie to nowosci
i innowacje? Tych, ktore pojawity sie i zostaty przyjete z entuzjazmem przez e-klientdw jest mnostwo, a przede
wszystkim sg to: zakupy na urzagdzeniach mobilnych i poprzez dedykowane aplikacje, zakupy w mediach
spotecznosciowych, korzystanie z wideo produktowego, uzywanie nowoczesnych elektronicznych metod
ptatnosci, korzystanie z automatow paczkowych, sledzenie statusu dostawy, zapamietywanie list zakupowych,
korzystanie z ustug abonamentowych optacanych automatycznie, czy wirtualnych programdéw i kart
lojalnosciowych.

Obecnie skala korzystania z wspomnianych udogodnien jest ogromna. Jednoczesnie, warto wspomniec,

ze pomimo iz e-sprzedawcy starajg sie je wdrazac tak szybko jak to mozliwe, az 8 na 10 klientéw e-commerce
deklaruje, ze napotyka podczas zakupow w sieci rézne problemy. Co ciekawe, zwykle sg to kwestie zwigzane
z samym procesem zakupowym i jego przyjaznoscig, czyli tzw. CX (customer experience)albo utrudnionym
kontaktem z e-sklepem. O tych podstawach trzeba wiec pamietac niezaleznie od oferowanych nowosci
funkcjonalnych.

Co istotne, rosng rowniez dynamicznie wymagania klientow biznesowych co do e-zakupow, chociaz tu liczg sie
inne funkcjonalnosci oferowane przez e-commerce, jak np. indywidualne oferty, zaawansowana wyszukiwarka
| porownywarka produktow, doktadna specyfikacja i opis produktow, zapamietywanie list zakupowych,
odroczone ptatnosci, czy natychmiastowa dostawa do wybranego miejsca.
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Wykres 26 - Innowacyjne rozwigzania wykorzystywane przez konsumentow podczas zakupow
internetowych w latach 2020-2021, internauci,
Zrodta: Dane Mobile Institute, 2013-2022, Raport ,Co (u)gryzie e-commerce?”, 2020,
Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

korzystanie z automatow paczkowych

zakupy mobilne

krzystanie z ptatnosci BLIKIEM

korzystanie z ptatnosci odroczonych

zakupy przez social media

zakupy w modelu subskrypcyjnym

korzystanie z sugestii produktéw podobnych
na podstawie historii wyszukiwania i zakupow

zakupy cross-boarder

zakupy na zagranicznych

platformach zakupowych

oglgdanie wideo z rekomendacjg produktu

korzystanie z przypomnien o cyklicznym zakupie

wysytanych przez marke / e-sklep

wizualizacja online - wirtualne wsparcie

w doborze rozmiaru ubrania, czy kosmetyku

wizualizacja wirtualna produktu w pomieszczeniu

testy online dobierajgce automatycznie

dedykowane produkty, np kosmetyki

Wykres 27 - Dokonywanie zakupoéw mobilnie, tj. przy pomocy smartfona badz tabletu, internauci posiadajgcy urzadzenie mobilne,
Zrédta: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportéw ,M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla
Allegro; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,O0mni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby
Gospodarki Elektronicznej
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Wykres 28 - Top b funkcjonalnosci przy zakupach online na rzecz firmy, jakie klienci biznesowi uznajg za najbardziej przydatne w obszarze
usability / wygody dokonywania zakupow, firmy zaopatrujgce sie przez Internet,
/rodta: Raport ,E-commerce B2B - Biznes w sieci.”, 2020, Mobile Institute dla Santander Consumer Bank
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[[] Zaawansowana wyszukiwarka produktow wg opisu / kodu [] Zapamietywanie list zakupowych / wielokoszyki
2] Podpowiadanie produktow komplementarnych B Szybkie zamoéwienia wg szablonéw
B Zaawansowana prezentacja produktow (wideo, zdjecia 360, VR)
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Wykres 29 - Top b funkcjonalnosci przy zakupach online na rzecz firmy, jakie klienci biznesowi uznaja za najbardziej przydatne w obszarze
dostaw / logistyki, firmy zaopatrujgce sie przez Internet,
Zrodta: Raport ,E-commerce B2B - Biznes w sieci.”, 2020, Mobile Institute dla Santander Consumer Bank
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[ ] Sledzenie statusu zaméwienia/ dostawy [] Ekspresowa dostawa / same day delivery
B Mozliwosé zmiany adresu dostawy B Dropshipping, czyli wysytka zamoéwienia bezposrednio od producenta / dostawcy
B Ekologiczne opcje dostawy
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Wykres 30 - Top 5 funkcjonalnosci przy zakupach online na rzecz firmy, jakie klienci biznesowi uznajg za najbardziej przydatne w obszarze
ptatnosci, firmy zaopatrujgce sie przez Internet,
Zrodta: Raport ,E-commerce B2B - Biznes w sieci.”, 2020, Mobile Institute dla Santander Consumer Bank
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[] Przypominanie o terminach ptatnosci [] Identyfikacja ptatnosci
] Procedury zapobiegajace fraudom, np. weryfikacja kontrahentow B Kredyty kupieckie
B Ptatnosci miedzynarodowe
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Wedtug Polskiego Instytutu Ekonomicznego, w 2013 r. zaledwie 16 % badanych przedsiebiorcow wyrazato chec
rozwijania e-commerce. Za sprawg pandemii, w 2020 r. nastgpit znaczny, bo blisko 40% wzrost polskiego e-
handlu. Jeszcze kilka lat temu e-zakupy stanowity raczej ciekawostke niz codziennosc, a ich udziat w rynku
byt znikomy. Internauci podchodzili do wirtualnych zakupow z nieufnosciag typowg dla wszelkiego rodzaju
NOWOSCI.

Rok 2013 przejdzie do historii nie tylko, jako rok utworzenia Izby Gospodarki Elektronicznej, ale tez wejscia
na rynek serwisu shoppingowego Google. Branza e-Commerce zyskata zupetnie nowe mozliwosci
promowania produktow. Google Shopping to rodzaj kampanii reklamowej w wyszukiwarce Google. ktory stat
sie jednym z najbardziej popularnych oraz najefektywniejszych sposobow na pozyskanie klienta. Obecnie
wiekszosc uzytkownikow Google rozpoczyna poszukiwania interesujgcego ich produktu, ktory chceieliby
zakupic, od wpisania jego nazwy w wyszukiwarke Google.

2015 rok to promowanie swojej oferty poprzez kupony rabatowe dostepne nie tylko na wtasnej stronie,

ale rowniez na specjalizujgcych sie w kuponach serwisach oraz zakupy grupowe. Z drugiej strony to przetom
w polskim e-commerce - pojawia sie Blik, bez ktéreqgo dzisiaj1112 min Polakdw robigcych srednio kazdego
3,5 mIn operacji, nie wyobraza sobie codziennych zakupow.

Pojawienie sie paczkomatéw spowodowato rozwoj w branzy logistyki tzw. ostatniej mili i obecnie PUDO (2
sg jednym z kluczowych trendow w logistyce ostatniej mili. Sg tez najszybciej rozwijajgca sie ustugg

| najczesciej wybierang forma dostaw paczek, nie tylko w Polsce, ale tez m.in. w Niemczech, Wielkiej Brytanii,
Francji, Belqii.

Dobry User Experience to podstawa dla e-sklepdw, czy aplikacji mobilnych pojawienie sie deep learning,
czyli algorytmow uzywanych m.in. przez narzedzia Facebook DeepText, ktérych celem jest poprawa
doswiadczen za pomoca chatbotow, zrewolucjonizowato podejscie do personalizacji oraz obstugi
e-klienta. Obecnie zaawansowane chatboty swietnie wspdtpracujg z klientami, odpowiadajgc naich
najczestsze pytania, proponujgc powigzane oferty, informujgc o rabatach i promocjach, a takze informujac o
wysytce produktow. Wtasciciel e-commerce moze powtarzalne czynnosci powierzy¢ technologii.

Programmatic marketing, a konkretnie retargeting personalizowany jest wspierany wtasnie przez tego typu
algorytmy. Wtasnie dlatego w ciggu ostatnich 10 lat technologie AdTech s} wtasciwie zastepuja technologie
MarTech(., ktore wykorzystuje sie do faktycznego tworzenia i prowadzenia kampanii oraz do innych dziatan
marketingowych oraz w celu zarzgdzania nimi. Dynamicznie rozwijajg sie technologie analizy danych, a e-
commerce opiera swoje strategie marketingowe i sprzedazowe o podejscie tzw. data-drivens.

(1) Dane nakoniec wrzesnia 2022, zrédto: https://www.telepolis.pl/fintech/prawo-finanse-statystyki/blik-transakcje-popularnosc-statystyki

(2) PUDO to skrot od angielskiego okreslenia Pick Up Drop Off. W praktyce oznacza rozwigzanie w logistyce ostatniej mili, oferujagce mozliwos¢ nadawania i odbierania przesytek w
wyznaczonych punktach. Na mapie Polski w szybkim tempie wyrastajg coraz to nowe punkty kurierskie. Do przyktadow nalezg placowki sieci DHL, DPD, GLS, UPS, Orlen Paczka, InPost
czy Furgonetka Punkt.

(3) Wptywajace na zachowania kupujgcych za pomocg promowanych ofert. AdTech to zbiorowe okreslenie taktyk reklamowych i narzedzi do zarzadzania reklamami, takich jak platformy
DSP, platformy SSP i gietdy reklam. Chodzi tutaj bardziej o technologie umozliwiajgcg wdrazanie kampanii

(4) MarTech dotyczy wykorzystania oprogramowania do zarzadzania relacjami z klientami(CRM), narzedzi do zarzadzania mediami spotecznosciowymi, rozwigzan z zakresu marketingu e-
mailowego itp. Obejmuje szerszg game rozwigzan technologicznych stosowanych przez specjalistow ds. marketingu w procesie marketingu cyfrowego.
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Accenture Song

Technologie rozszerzonej rzeczywistosci sg juz aktywnie wykorzystywane przez m,in. takie marki jak
Sephora czy eobuwie.pl; aplikacja Studio |kea umozliwia zaprojektowanie wnetrza w specjalnym programie.
Uzytkownik moze dodac do projektu wymiary pomieszczenia oraz meble, ktore juz posiada, a nastepnie dodac
akcesoria, ktore potrzebuje. Gotowy projekt mozna eksportowac w formie 2D lub 3D.

Rynek e-commerce przez ostatnie 10 lat zmienit sie drastycznie przede wszystkim ze wzgledu na zmiane
zachowan konsumentow oraz szybki rozwoj technologii. Globalny udziat urzgdzen mobilnych w korzystaniu
z internetu przekroczyt udziat desktopow juz w 2016 rokuts1. Zjawisko m-commerce stato sie oczywistym
| dzisiaj zaden e-biznes nie moze go bagatelizowac¢ tym bardziej iz social commerce(71 rozwija sie jak burza.
W okresie pandemii szczegodlnie rozwinat sie tzw. live commercersijako naturalny rozwoj social commerce.

W e-commerce kolejnym przetomem jest pojawienie sie wirtualnej rzeczywistosci (9], dzieki rozwojowi
sieci 5G. Wdrozyty jg takie sklepy, jak IKEA czy Selsey. Obie stworzyty aplikacje (Ikea Place i Selsey - Meble
Twoich Marzen)umozliwiajgce wyswietlenie konkretnych mebli na tle wtasnego mieszkania. Pozwalajg one
nie tylko sprawdzic, jak dany model bedzie sie w nim prezentowat, ale czy w ogdle sie zmiesci w danym
miejscu i czy nasz wymarzony kolor bedzie odpowiedni. Dla branzy kosmetycznej, odziezowej czy wyposazenia
wnetrz to pokonanie fizycznej bariery zakupowej, technologia VR pozwala obcowac z produktem czy ustugag
bez wychodzenia z domu, np. za pomocg wizualizacji 3D, kodow QR, filtrow, wirtualnych przymierzalni czy
wirtualnych sprzedawcow.

W 2021 Facebook stworzyt Metaverse (101. U podstaw Metaverse lezy idea, ze tworzgc wieksze poczucie
.wirtualnej obecnosci”, interakcja online moze znacznie zblizy¢ sie do doswiadczenia interakcji osobistej.

Tym samym dzieki technologiom wirtualnej i rozszerzonej rzeczywistosci uzytkownicy nie tylko spotkajg sie
nowej, cyfrowej sieci, ale takze ich dziatanie bedzie miato okreslony skutek w realnym swiecie. tradycyjny
format sprzedazy poprzez strone internetowa wielu markom juz nie wystarcza. W nowej cyfrowej
rzeczywistosci klienci mogg np. testowac wirtualne odpowiedniki kupowanych przedmiotow czy, co wydaje sie
dzis dla wielu ekstrawaganckie, wydac prawdziwe pienigdze na cyfrowe ubrania. Juz dzis obroty w handlu

w wirtualnych swiatach przekraczajg 2,5 bin dolaréw .

Swiat e-commerce ulega ciagtym zmianom - wedtug badan Accenture (Accenture Business Futures 2021
Report) tylko 6% firm jest przekonanych o swoich obecnych mozliwosciach przewidywania przysztych zmian
| reagowaniu na nie. Zatem nigdy nie mozna przestac¢ sie uczyé, swiat phygital czyli troche w realu, troche
W Swiecie wirtualnym juz stat sie nasza rzeczywistoscig!!!

(5) Data-Odriven to podejscie, ktore zaktada podejmowanie wszystkich decyzji w oparciu o dane i ich zaawansowang analize i interpretacje. Oznacza ono rowniez odejscie od zarzadzania
organizacja na podstawie subiektywnych doswiadczen czy opinii.

(6) Internet Usage Worldwide

(7) Social commerce mozna zdefiniowac jako dziatalnos¢ polegajaca na sprzedawaniu i kupowaniu produktow czy ustug za posrednictwem serwisow i aplikacji spotecznosciowych.

(8) Live commerce to zakupy na zywo wykorzystywane w internecie do promowania i sprzedazy produktéw za posrednictwem transmisji na zywo w kanatach social media, w oparciu o live
streaming, taczaca format transmisji wideo z zakupami w czasie rzeczywistym

(9) Wirtualna rzeczywistos¢ (ang. Virtual Reality) to stworzone komputerowo s$rodowisko bedace symulacjg pewnego fragmentu rzeczywistosci. Uzytkownik moze wchodzi¢ dzieki
niej w interakcje z poszczegolnymijego elementami. Wirtualna rzeczywistosc stymuluje wzrok i stuch, powodujac wrazenie przeniesienia sie w zupetnie inne realia.

(10) Metaverse to czesc szerszego zjawiska Web3.0, w ktérym internet dziata w sposob zdecentralizowany przez uzycie technologii blockchain, a uzytkownicy majg mozliwos$¢ nabycia
wirtualnej wtasnosci dzieki NFT. ,Metaverse” to termin stworzony przez Neala Stephensona w powiesci science fiction ,Zamie¢” wydanej w 1992 roku. W ksigzce Stephensona
Metawersum to wirtualny Swiat, istniejacy rownolegle do swiata rzeczywistego.

(11) https://wgospodarce.pl/informacje/114227-e-commerce-podbija-wirtualna-rzeczywistosc
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Innowacje e-commerce

lopzm
Jekady

)

Ciggte Sledzenie w czasie
rzeczywistym aktywnosci
konsumentow w witrynie
e-sklepu i optymalizacja
wyswietlanych ofert.

Nowoczesne metody ptatnosci
umozliwiajgce ptatnosc¢ na dowolnym

urzadzeniu oraz zapamietanie ptatnika.

any

Automatyzacja komunikacji
| sprzedazy z wykorzystaniem
big data, sztucznej inteligencji
(Al)iuczenia maszynowego
(machine learning).

Rozwigzania umozliwiajgce sledzenie
statusu dostawy i zamowienia.

e

A

Wprowadzenie wideo produktowego
jako dodatkowego, obok zdjec,
formatu prezentujgcego produkty,
ustugii miejsca.

A

e AA

Media spotecznosciowe jako
kolejny kanat zakupowy oraz
social login stuzacy do
rejestracji w e-sklepach.
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SZYDKO, wygodnie
Dromocyjnie

Zakupy sg zajeciem, ktore jedni lubig, czy wrecz kochajg, a drudzy... niekoniecznie. Jednak w przypadku
jednych i drugich zakupy muszg by¢ wygodne, szybkie, bezpieczne i - w miare mozliwosci - atrakcyjne cenowo
| przyjemne. E-commerce jako nowy kanat zakupowy, aby zdobyc¢ zaufanie konsumentow, musiat od razu
spetnic te wszystkie oczekiwania wtasciwie jednoczesnie. | tak faktycznie sie stato. Od poczatku klienci,
ktorzy zaczeli korzystac z dobrodziejstwa e-zakupow i w nich zasmakowali, wskazywali na to, ze takie zakupy
sg wygodne i szybkie, a takze dajg mozliwosc¢ wyboru z szerokiego asortymentu produktow i marek oraz
szanse na upolowanie czegos w bardzo dobrej cenie. Konsumenci analityczni, ktorych wsrod polskich klientow
jest najwiecej(42%), podkreslali takze praktycznie od poczatku mozliwos¢ doktadniejszej i spokojniejszej
analizy podczas e-zakupow, ktora sprawia, ze zakupy w Internecie sg bardziej racjonalne. Takze w kryzysowym
2022 roku az 58% internautdw jest zdania, ze e-zakupy sg bardziej optymalne niz klasyczne stacjonarne. Jest
to argument nie do przecenienia, poniewaz swoje wydatki na co dzien stara sie optymalizowac 7 na 10
Polakow.

s N

Wykres 31- Co przede wszystkim sprawia, ze kupujesz w Internecie? , e-kupujacy,
Zrodta: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportow ,M-commerce. Kupuje mobilnie” oraz ,0mni-commerce. Kupuje wygodnie”, 2015-2022,
Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Co zmienito sie w ciggu ostatniej dekady jesli chodzi o ocene atrakcyjnosci zakupow internetowych? Coraz
mniej e-klientow nie potrafi wskazac, co zacheca ich do zakupow w sieci(spadek z 9% do 4%), a liczba
elementow wybieranych przez kazdego e-kupujgcego jest wieksza (wzrost z 2,0 do 2,3). Jednoczesnie nieco
rzadziej wiodgcym atutem e-commerce sg juz w oczach Polakdw niskie ceny, a coraz bardziej liczg sie
promocje, dostepne firmy ptatnosci, szybkie dostawy, darmowe zwroty i dostawy do punktow odbioru.

W pandemicznym 2020 roku niezwykle istotna byta tez bezpieczna dostawa bezkontaktowa, ale juz w latach
202112022 jej znaczenie ponownie spadto.
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Elementy motywujgce do e-zakupdw, jakie od 10 lat wskazujg e-klienci to takze po prostu brak koniecznosci
jechania do sklepu, co wigze sie z oszczednoscig czasu, a w latach pandemii, takze z bezpieczenstwem.
Dodatkowo do zakupow cyfrowych zacheca Polakow niezmiennie nie tylko szeroki asortyment produktow
oferowanych w Internecie, ale tez mozliwos¢ znalezienia produktow unikalnych i specjalistycznych, czy tez
kolekcjonerskich. No i caty czas e-commerce to sklepy otwarte 24/7, co daje konsumentom niezastgpiong
swobode kupowania w dogodnym dla siebie czasie. Ten czynniki zyskaty dodatkowo w momencie
wprowadzenia w Polsce niedziel niehandlowych. W pierwszym roku od wprowadzenia tej zmiany (2017)

juz 16% badanych przyznawato, ze zwykle kupujg w sieci w niedziele, a 817% e-kupujgcych zdarzyto sie do
przynajmniej raz. Badani konsumenci podkreslali wtedy, ze dostepny 7 dni w tygodniu, w tym w weekendy,
e-commerce pozwala im na spokojne zakupy gdy nie musza sie juz zajmowac praca, a takze umozliwia
konsultacje z partnerem, ktory w weekend jest dostepny. Dzieki e-niedzielom moga takze zrobi¢ szybkie
sprawunki bez tracenia czasu na dojazdy do sklepow, dzieki czemu majg czas dla rodziny.

-~

Wykres 32 - Ktore z ponizszych powodow motywujg Cie do robienia zakupow przez Internet?, e-kupujacy,
Zrodta: Cykl raportow ,E-commerce w Polsce. Gemius dla e-Commerce Polska™, 2014-2021, Gemius dla
Izby Gospodarki Elektronicznej
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Polacy pokochali e-commerce, bo zakupy online daty nam prawdziwg wolnos¢ wyboru. Na poczatku - mam
wrazenie - ze pokochalismy mozliwosc ogladania wielu ofert i porownywania cen produktow w wielu
e-sklepach. Furore robity wszelkie porownywarki i agregaty ofert.

Potem zaczelismy zwraca¢ uwage na tatwosc¢ kupowania i szybkie dostawy. Dzieki temu - poza oczywistg
frajdg z zakupow online - doszty zatem aspekty UX, rozwoju mobile, wygody i oszczednosci czasu. Chcielismy,
zeby dokonywane e-zakupy jak najszybciej znalazty sie w naszym domu. Rozwijat sie tez w ogromnym tempie
smart commerce, bo z telefonami i innymi urzgdzeniami smart praktycznie sie nie rozstajemy.

Dynamiki nabierat najpierw multichannel, ktory ptynnie przeistoczyt sie w omni-channel i omni-commerce.

Coraz wazniejsza okazata sie doskonata obstuga klienta i powigzana z nig doskonatoS¢ operacyjna. Pojawity
sie paczkomaty InPost, ktdre staty sie opcjg, wygodniejszg czesto niz kurier z dostawg pod wskazany adres.

Intensywnie rozwinety sie ptatnosci online, az do opcji ptatnosci na raty i ptatnosci odroczonych.

Kazdy pojedynczy klient stawat sie powoli prawdziwym skarbem dla e-sklepu. Pokochalismy rekomendacje,
oferty dopasowane do naszych potrzeb. Cenimy hiperpersonalizacje, ktéra czasem wyprzedza nawet nasze
oczekiwania, bo opiera sie na zaawansowanych mechanizmach Al i modelach predykcyjnych. | mimo krytyki
tych mechanizmow jako klienci zgadzamy sie coraz bardziej swiadomie na wykorzystywanie naszych sladow
online, dajemy sie wcigga¢ w modele subskrypcyjne oraz programy lojalnosciowe.

Chcemy kupowac szybko, jednym kliknieciem. Zalezy nam, zeby nasze zakupy byty jak najbardziej osobiste
| btyskawiczne, zeby byty na wyciggniecie reki.

E-commerce jest wszedzie, towarzyszy nam 24/7 i chyba dlatego go kochamy. Dla mnie e-commerce to
wolnos¢ wyboru w kazdej chwili i kazdym miejscu.
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Jlaczego Polacy pokocha
e-commerce’?

Juz prawie 9 z 10 polskich internautow znajduje, wybiera i kupuje produkty w sieci. Polska branza e-commerce pracowata
na ten wynik przez ostatnie 10 lat. Ponadto prognozy PwC pokazujg, ze udziat kupujgcych powinien rosng¢ w kolejnych
latach do 94%. Dlatego warto zdobyc sie na chwile refleks;ji, zeby lepiej zrozumie¢ co wydarzyto na rynku w ostatnich

10 latach (2013-2022), ze Polacy pokochali e-commerce:

Dostepnosc¢ i wygoda - w Polsce jest tylko jeden lepszy argument niz tanio. Jest nim wygodnie. Wygodne zakupy,
swoboda wyboru to argumenty wyjgtkowo subiektywne. Natomiast to wtasnie branza e-commerce przez ostatnie 10 lat
sprawita, iz subiektywne postrzeganie, wsparte danymi, zmienito sie w obiektywng zalete, komfort i przyjazne
zamawianie w sieci.

Szybkos¢ i oszczednosé¢ czasu - zyjemy w czasach kiedy kazda minuta jest na wage ztota, a sekundy dzielg nas od
wyboru oferty konkurencji. To wtasnie bogactwo oferty w jednym miejscu, usprawnione procesy, mozliwosci szybkiego
przejscia do kasy i dokonania natychmiastowej zaptaty wptynety na popularnos¢ zamoéwien online. Do zamawiania
produktow w internecie motywuje konsumentéw catodobowa dostepnosc oferty i brak koniecznoscijechania do sklepu
stacjonarnego.

Poczucie bezpieczenstwa - Swiadomos¢ konsumentéw w zakresie bezpiecznych zakupdw on-line jest budowana przez
ostatnie 10 lat. Kupowanie w sieci, dzieki wysitkom branzy e-commerce: sklepow, operatorow ptatnosci oraz organizacji
takich jak Izba Gospodarki Elektronicznej stato sie bardziej bezpieczne, niz inne, czesto gotowkowe formy nabywania
towarow.

tatwe ptatnoscii porownania cenowe - polski rynek w zakresie ptatnosci dostosowat sie do przyzwyczajen i wymagan
konsumentow. Operatorzy rozliczajgcy transakcje nie walczyli na site, nie starali sie zmien nawykow i nie probowali
kopiowac¢ modeli zinnych rynkow. Oferujgc najbardziej oczekiwane metody ptatnosci, stuchali swoich klientéw,

zeby z czasem wprowadzi¢ innowacyjne, przyjazne i bezpieczne rozwigzania jak chocby BLIK.

Przyjazna dostawa - podobnie do ptatnosci rozwijat sie segment dostarczania zamoéwionych produktow do
konsumentow. Tacy liderzy jak InPost stworzyli wrecz nowe, przyjazne srodowisku i tatwe w obstudze modele dostawy
oraz wymiany débr pomiedzy konsumentami. W cigqu 10 lat usprawniono tancuch dostaw, uwzgledniajgc efekt ostatnigj
mili, dzieki czemu skroceniu do minimum [same day delivery] ulegt czas otrzymania zamoéwionego produktu.

Mnogos¢ asortymentu - zakupy on-line dajg nam mozliwosc¢ wyboru sposrod setek tysiecy produktow w obrebie
jednego lub wiecej sklepow. Porownywania cech produktéw. Znajdowania tego najbardziej dopasowanego do naszych
potrzeb i mozliwosci cenowych. | to wszystko w zasadzie w ciggu kliku chwil.

Lepsza cena - na koniec chciatbym w kontr tezie zaprzeczyc¢ delikatnej hipokryzji z punktu pierwszego. Lepsza, czyli
nizsza cena lub mozliwosc uzyskania lepszej oferty w tej samej cenie tez majg znaczenie. Potwierdzajg to sami
konsumenci, ktorych ponad 2/3 wskazuje, ze ceny towardw w internecie sg atrakcyjniejsze niz w handlu tradycyjnym,
co stanowi dla nich wazny argument do zakupu.

Podsumowujgc polskie e-commerce przez ostatnie 10 lat osiggnat swiatowy poziom. Nasze rozwigzania i sklepy sg czesto
wzorem do nasladowania dla innych rynkow. Osobiscie jestem bardzo dumny ze skali i znaczenia gospodarczego polskiego
e-commerce. Juz dzisiaj robimy duzo, jutro bedzie jeszcze wiecej. Jak zatem mozna nie kocha¢ e-commerce?
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MitosS¢ do e-commerce
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Uzasadniona mitos¢
do e-commerce: obecnie
prawie 100% potrafi okreslic,
jakie atuty e-commerce
sprawiaja, ze kupujg
w Internecie.

Mozliwosc sledzenia
zamowienia jako kluczowe
wymaganie podczas zakupow
W e-commerce.

/Znaczacy spadek wskazan na
obawy zwigzane z dziataniem
e-sklepow i gwarancja
dostawy jako czynniki
powstrzymujgce przed
e-zakupami.

any
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Atrakcyjne ceny i rdozne aspekty
dostawy (w tym szybkos¢,
nieodptatnos$¢) oraz szeroki
wybor produktow jako
najwazniejsze atuty zakupow
cyfrowych.

Wzrost znaczenia programow
lojalnosciowych i personalizowanych
ofert jako atutu zakupow w Internecie.

OO

Upowszechnienie sie darmowych zwrotow
I w konsekwencji znaczny wzrost skali
zwrotow w e-commerce, szczegolnie

w kategorii modowej. Obecnie do
dokonania zwrotu przyznaje sie 56%
e-klientdw, a reqularnie zwraca produkty
W e-commerce co 3. e-kupujacy.

Dostepnosc zakupow 24/7
i 365 dni w roku,
takze w niedziele.

J

Wzrost znaczenia promocji
jako atutu zakupow cyfrowych.
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Przysztos¢ e-commerce

Ajarosne

LZmMenialim s
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E-commerce rozwija sie tak dynamicznie, ze niemalze nie sposob przewidziec¢, co czeka ten rynek w ciggu
najblizszych 3- 5 lat a kolejna dekada to wtasciwie zagadka. Tym niemniej warto zadac sobie to pytanie

,Co przed nami?”, poniewaz od tego, co zdarzy sie na e-rynku moze zalezec los i prosperity niejednego

przedsiebiorcy i marki. W koncu, zgodnie z badaniami e-lzby, konsumenci sg zdania, ze to przede wszystkim
e-commerce, jako najbardziej dynamiczny, powinien wyznaczac trendy i standardy dla catej gospodarki.

Zacznijmy nasze przewidywania od kwestii podstawowej - tempa wzrostu obrotow w cyfrowych kanatach
sprzedazy. Okazuje sie, ze wiekszoSc¢ zrodet i menedzerow e-commerce ocenia, ze przez najblizsze 2-3 lata
dynamika e-commerce utrzyma sie na wysokim poziomie 15-20% rocznie. To mniej niz w rekordowych covid-
owych latach, kiedy znaczna czes¢ konsumentow zostata niejako przymuszona do przenosin do kanatu
cyfroweqgo a stali klienci e-commerce zintensyfikowali swoje zakupy tutaj, ale ocena wydaje sie tez dosc
optymistyczna, jesli wzigC pod uwage takie okolicznosci jak wojna w Ukrainie, a takze spowolnienie
gospodarcze, widmo kryzysu, inflacja oraz drastyczny wzrost cen energii na poczatku 2023 roku. W tym
kontekscie jednak to wtasnie e-zakupy moga stac sie remedium na zubozenie spoteczenstwa i wesprzec
dziatania konsumentow majgce na celu optymalizacje wydatkow. | tak zapewne sie stanie, biorgc od uwage
wyniki badania Izby Gospodarki Elektronicznej z potowy 2022 roku - ,W kryzysie do e-commerce”, gdzie 7 na 10
badanych zadeklarowato, ze w ciezkich czasach przenoszg swoje zakupy wtasnie do kanatu cyfrowego bo jest
taniej, sprawnie, bezpiecznie, a dodatkowo kupujacy majg kontrole nad tym, gdzie wydali swoje srodki.

A co z roznymi zjawiskami, ktore pojawiajg sie w e-commerce? Ktdre z nich odegrajg wiodaca role, a ktore
przebrzmia i pozostang niezauwazone lub raczej, bez duzego znaczenia dla konsumentow i e-biznesu?
/Zdecydowanie wiekszosc zrodet uznaje, ze najblizszg przysztosc ksztattowac beda: big data w e-commerce,
automatyzacja i sztuczna inteligencja. Te 3 trendy bedg wedtug menedzerow kluczowe i odegrajg
najwazniejszg role w rozwoju rynku cyfrowego w przeciggu najblizszej dekady. Jednym stowem: technologia,
technologia, technologia...

To, co jeszcze sie wydarzy, to - zdaniem ekspertow - marketplace-yzacjai fintech-izacja, czyli intensyfikacja
sprzedazy z wykorzystaniem dedykowanych platform oraz pojawienie sie nowych, elastycznych

I innowacyjnych operatorow ptatnosci, ktorzy jeszcze rozwing opcje ptacenia za zakupy w sieci i zwiekszg
satysfakcje konsumentow na tym, poniekad najtrudniejszym etapie zakupowym. To, co raczej nie
rozpowszechni sie w ciggu najblizszych 3-5 lat w e-commerce to - zdaniem ekspertow - VR, wyszukiwanie
gtosowe i Metaverse. Najwyrazniej nasze doznania zakupowe i zmysty, jakich uzywamy w procesie zakupowym
pozostang takie jak dotad. Chociaz, kto wie, moze jednak w kontekscie zwiekszania dostepnosci e-sklepow

i catej gospodarki dla osdb ze specjalnymi potrzebami (np. niedowidzacych), te rozwigzania jednak zyskaja
powoli na znaczeniu i bedziemy moéwic¢ zamiast ,Hej Siri...", to ,Hej Allegro, pondw moje ostatnie zakupy
suplementow, srodkow czystosci i pieluch dla dziecka.”
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Od wielu lat polski rynek e-commerce charakteryzuje sie dynamicznym wzrostem. Przektada sie to na
znaczacy wzrost zarowno podazy - w postaci pojawienia sie wielu nowych graczy - jak rowniez coraz wiekszej
otwartosci konsumentow na korzystanie z zakupow przez internet.

Jakie sg wiec trendy polskiego e-commerce na najblizsze lata? Sposrod czynnikdw, ktore w najwiekszy sposob
oddziatujg na branze nalezy wyrdznic¢ ciggle obecne skutki pandemii Covid-19 oraz reperkusje rosyjskiej agresji
na Ukraine (w tym migracje z Ukrainy). Zatamanie tancuchow dostaw, problemy z dostepnoscig surowcow

oraz galopujaca inflacja w obliczu ryzyka globalnej recesji sprawiajg, ze w przeciwienstwie do minionej

dekady, najblizsze lata beda trudne do przewidzenia.

Mimo to, jak wynika z raportu ,Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce 2018-2027" opracowanego
przez Strategy& Polska bedacg czescig PwC, rynek e-commerce w Polsce ma przed sobg silne zwyzki przez
najblizsze 5 lat. To, co ulegnie zmianie, to zrédta oraz stopien wzrostu, ktory poczgwszy od 2022 roku bedzie
systematycznie malat. Autorzy raportu podkreslaja, ze az 54 % wzrostu wartosci rynku e-commerce bedzie
pochodzi¢ z kategorii: moda, elektronika oraz zdrowie i uroda, co przyczyni sie do zwiekszenia jego wartosci
0 94 mld z+ do 2027 roku.

Wydarzenia ostatnich miesiecy utwierdzity nas réwniez o potencjale Artificial Intelligence (Al) w branzy
e-commerce. Wykorzystanie narzedzi oferowanych przez Al takich jak np. ChatGPT mogg znaczgco wptynac
na rozwoj customer experience jak rowniez utatwic dotarcie do nowych grup klientéw za pomoca chatbotow,
dedykowanych rekomendacji czy wirtualnych asystentéw. Warto sledzi¢ rozwoj tego obszaru technologii.

Nalezy spodziewac sie rowniez zwiekszonego udziatu tzw. srebrnej gospodarki w polskim e-commerce.
Segment ten nakierowany jest na wykorzystywanie potencjatu nabywczego starzejgceqgo sie spoteczenstwa.
Szczegolnie na skutek pandemii Covid-19, wiele osob starszych oraz starzejgcych sie zostato naktonionych
do wyprobowania zakupow przez internet, ktore okazaty sie dla nich intuicyjne i wygodne. Przyzwyczajenia

z tamtego okresu utrwality sie do dzisiaj i coraz wiecej osob w wieku 60+ bierze czynny udziat w rynku
e-commerce. Za przytaczanym wczesniej raportem Strategy& Polska: “Zmiana struktury popytu oraz podazy
sprawi, ze do 2027 roku liczba e-konsumentdéw w Polsce zwiekszy sie 0 3,4 min”“.
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Raport e-1zby ,Dekada polskiego e-commerce” powstat na podstawie analizy danych odstepnych w réznych
publikacjach badawczych z lat 2013-2022. W procesie desk-research wziete zostaty opracowania oparte na
badaniach ilosciowych internautow i Polakéw, gdzie liczebnosc¢ proby to minimum N=1000 osaob.

W szczegolnosci wykorzystane zostaty cykliczne badania realizowane przez Mobile Institute na zlecenie |zby
Gospodarki Elektronicznej.

Zrédta wykorzystane w raporcie:

Badanie i raport ,Co (u)gryzie e-commerce?’, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

Badanie i raport ,e-grocery w Polsce. Zakupy spozywcze online”, 2018, Mobile Institute dla Izby Gospodarki
Elektronicznej

Badanie i raport ,Green Generation”, edycje 2021, 2022, Mobile Institute
Badanie i raport ,Kochamy e-niedziele”, 2017, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

Badanie i raport ,Lubie to czy kupuje. Social commerce”, 2016, Mobile Institute dla Izby Gospodarki
Elektronicznej

Badanie i raport ,Odpowiedzialny e-commerce”, edycje 2021, 2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki
Elektronicznej

Badanie i raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”, edycje 2016, 2018, 2019, 2019, 2020, 2021, 2022,
Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

Badanie i raport ,Ptatnosci cyfrowe”, edycje 2016, 2018, 2019, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki
Elektronicznej

Badanie i raport ,Porzucony e-koszyk. Dlaczego Polacy porzucajg zakupy w Internecie?”, 2018, Mobile
Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

Badanie i raport ,W kryzysie do e-commerce”, 2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
Dane wtasne Mobile Institute z lat 2013-2022
Dane Eurostat z lat 2013-2022

Dane statista.com z lat 2013-2022
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Zrédta wykorzystane w raporcie:

Komunikat z badan ,Korzystanie z Internetu”, nr 58/2020, 2020, CBOS

Raport ,B2B e-commerce”, 2022, Deloitte Digital

Raport ,Cyfrowy eksport. Szanse i perspektywy dla polskich przedsiebiorcow”, 2019, PwC Advisory
Raport ,Digital Consumer Trends”, 2021, Deloitte

Raport ,E-commerce peka w szwach, a magazyny razem z nim”, 2022, Cushman & Wakefield

Raport ,E-commerce w Polsce. Gemius dla e-Commerce Polska”®, edycje 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018,
2019, 2020, 2021, I1zba Gospodarki Elektronicznej

Raport ,European E-commerce Report”, edycje 2020, 2021, 2022, E-commerce Europe
Raport ,Gdzie szukac wzrostu w e-commerce?, 2019, Mobile Institute dla e-com.house

Raport ,Handel internetowy ustugami w Polsce 2022. Analiza rynku e-commerce i prognozy rozwoju na lata
2022-2027", 2021, PMR

Raport ,m-Shopper. Police na zakupach mobilnych”, edycje 2015, 2016, Mobile Institute dla Allegro
Raport ,Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce 2018-2027", 2022, strategy&

Raport ,Polakow portfel wtasny - zakupy w dobie pandemii”, 2022, Santander Consumer Bank Polska
Raport ,Przeglad gospodarczy zima 2022", 2022, Polski Instytut Ekonomiczny

Raport ,Rynek e-commerce B2B w Polsce. Jak kupujg i sprzedajg polskie firmy?“, 2022, Marketplanet
Raport ,Smart okazje”, 2017, Mobile Institute dla Grupy Interia

Raport ,Spoteczenstwo informacyjne w Polsce”, lata 2013-2022, GUS
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