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Szanowni Panstwo,

Przed Wami najnowsza, juz 6sma, edycja Raportu e-Izby:,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”.
Czekalismy na niq wszyscy, poniewaz ogromnie ciekawi bylismy wptywu obecnej sytuacji
gospodarczej na handel internetowy. Pandemia przyspieszyta znacznie rozwdj e-commerce i -
mowiqc kolokwialnie - nakrecita zakupy w sieci. A jak na zakupy cyfrowe wptyneto widmo kryzysu i

wysoka inflacja? Jak zareagowali konsumenci?

Okazuje sig, ze w tym roku 100% badanych zadeklarowato, ze dokonato kiedykolwiek zakupu przez
internet. Co wiecej, wszyscy badani internauci potwierdzili, ze zakupili cos w sieci przynajmniej raz.
Wozrosta czestos¢ zakupow i srednia wartosc koszyka zakupowego. Co 3. badany potwierdzit, ze
zaczqt czesciej kupowac w sieci ze wzgledu na sytuacje gospodarczq i chec poprawy swojej
sytuacji finansowej, a takze kontrole budzetu. Dla e-commerce oznacza to nowych klientow,

wigksze zakupy obecnych klientow i aktywizacje nowych kategorii zakupowych.

Sympatia rodakdéw dla e-commerce nie jest jednak bezwarunkowa. Konsumenci pozytywnie
oceniajg zmiany, jakie zaszty w e-handlu po pandemii, wdrozone nowoczesne rozwigzania
zakupowe, lepszy kontakt z klientami i rozmaite innowacje w obszarze finansowania zakupow

I dostaw, a takze promocje, ktére doskonale sprawdzajq sie w czasach spowolnienia
gospodarczego i wzrostu cen, ale chcq tez mie¢ swobode dokonywania zakupu tam, gdzie jest im
w danym momencie najwygodniej. W zwiqgzku z tym znaczgco wzrost tym roku wskaznik migraciji
klientow pomiedzy kanatami i e-sprzedawcami w procesie zakupu oraz ztozonosc sciezki

zakupowej, w tym czas poswiecany na porownywanie cen, opinii i informacji produktowych.

Jednym stowem, e-commerce stoi obecnie przed ogromnq szansq rozwoju i lojalizacji swoich

klientow. Czy temu sprosta? Jak obecnie radzi sobie z nowq falg nabywcow?
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Izba Gospodarki Elektronicznej kazdego dnia wspiera rozwoj cyfrowego biznesu i nagradzamy
najlepsze rozwigzania, produkty i sklepy. e-l1zba ma ogromny wktad w rozwoj rynku e-commerce.
Sitq organizacji jest legislacja, edukacja oraz integracja branzy. Stanowimy wspotczesng Agore
polskiego biznesu e-commerce - miejsce spotkan ludzi, firm, organizacji i instytucji, ktore wspadlnie
z nami tworzq ten ekosystem. Jedng z naszych misji, jest state podnoszenie jakosci polskiej branzy
e-commerce, poprzez organizacje wydarzen i konkurséw takich jaok e-Commerce Polska Awards,
Dyrektor e-commerce Roku czy Performance Marketing Diamonds. Ten cel realizujemy

z ogromnymi sukcesami juz od 10 lat, a nasza praca jest doceniania przez branze. Ponadto
prowadzimy badania i publikujemy raporty, ktére stanowiq zrédto cennych analiz rynkowych

oraz sq barometrem zachowan konsumenckich. Nieustannie promujemy polski e-commerce

oraz cross border e-commerce m.in. jako czes¢ miedzynarodowej organizacji E-commerce

Europe.

Raport jest kolejnym waznym elementem budowania przez naszq e-lzbe solidnego wsparcia dla

przedsigbiorcéw e-commerce ze szczegdélnym uwzglednieniem polskiego MSP.

Zapraszamy do lektury raportu. Mamy nadzieje, ze Panstwa zainspiruje i wesprze w dalszych

dziataniach biznesowych, zaréwno strategicznych, jak i operacyjnych.

Patrycja Sass-Staniszewska
Prezes Zarzgdu

Izba Gospodarki Elektronicznej

Katarzyna Czuchaj-tagéd

Dyrektor Zarzqdzajqgca, Mobile Institute
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Definicje

Pojecia uzywane w publikacji

Aktywne korzystanie z urzqgdzen

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

informacje lub opinie o produktach.

Zakupowe korzystanie z urzqgdzen

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

zakupu produktow, bqdz ustug.

Show-rooming

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

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

M-commerce - zakupy mobilne

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

mobilnego, ale nie musi.

Live-commerce

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

tworcy internetowego.
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E-commerce - zakupy elektroniczne

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

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

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

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

| ostateczna dostawa zamowionego towaru lub ustugi moze byc¢ dokonana w sieci lub poza sieciq.
Transakcje mogqg byc dokonywane pomiedzy przedsigebiorstwami, osobami indywidualnymi,
instytucjami rzqdowymi lub innymi organizacjami prywatnymi i publicznymi. Zamowienia

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

Omnichannel

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

kanatdow, ale iich potqczenie w jeden, zintegrowany, sprawny system.
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Omni-commerce - zakupy wielokanatowe

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

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

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

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

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

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

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

informacji, opinii, poréwnujqc oferty, testujqc, podejmujqc decyzje zakupowaq, ptacqc, sprawdzajqc

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

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

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

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

zarowno:

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

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

Oba zjawiska sq omowione oddzielnie. Rozrdoznienie pomiedzy zakupami wielokanatowymi,

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

jakies utrudnienia w przemieszczaniu sie pomigedzy kanatami zakupowymi.

Internauci / konsumenci / Polacy

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

GUS w roku 2021 dostep do Internetu miato w Polsce juz 92,4% gospodarstw domowych.
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20 liczb, ktore warto pamietac

Najwazniejsze liczby 2023

74%

@

konsumentow widzi °
zalety zakupow O

wielokanatowych

deklaruje, ze dokonato
zakupu w sieci w ciggu
ostatnich 6 miesiecy

iInternautow dokonato
kiedykolwiek zakupu
W Ssieci

73%

internautow jest zdaniaq,
ze wazne jest, aby marka
byta dostepna
w wielu
kanatach

internautow informacje
W sieci zachecajg do
wizyty w sklepie
stacjonarnym

konsumentow deklaruje,
ze ich koszyki zakupowe
w Internecie sq wieksze
lub przynajmniej takie
same jak offline
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74%

internautow wykorzystuje

o regularnie siec do realizacji
aktywnosci
° okotozakupowych
internautow zakupito °
co$ w odpowiedzi o

na reklame
w social media internautow deklaruje,
ze ich wydatki na
urzqgdzeniach

mobilnych
wzrosnq

internautow wie, czym sq
ptatnosci odroczone

5%

chciatoby korzystac
Z ptatnosci
odroczonych
offline

zakupow (ostatni zakup)
zostato dokonanych na
urzgdzeniu mobilnym

konsumentow przyznaje
sie do porzucania
koszykow zakupowych
W sieci
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42%
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internautow oczekuje odpowiedzi
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internautow kupuje
przez Internet produkty
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W rozdziale

- Aktywne wykorzystanie urzqgdzen
- Zakupowe wykorzystanie urzgdzen
~  Migjsca korzystania z urzqdzen mobilnych

- Aktywnosci realizowane na urzgdzeniach mobilnych
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Zapamietaqj

Urzgdzenia w procesie zakupu

Niezmiennie konsumenci najchetniej wykorzystujq do aktywnosci okotozakupowych laptop,
z tym, ze dystans smartfonu do laptopa rokrocznie maleje i obecnie wynosi jedynie 2p.p.

(80%, vs 82%).

W tym roku wzrosto informacyjne i okotozakupowe wykorzystanie wigkszosci urzgdzen.
W szczegdlnosci natomiast wzrosty wskazania na smartfon, ktory do pozyskiwania informagji

uzywa regularnie 93% badanych, vs 81% w przypadku laptopa.

Cross-korzystanie zakupowe z urzqdzen jest w tym roku silniejsze niz rok temu. Wydaje sig,
ze mamy za sobq czasy, kiedy w dobie covid-19 Polacy musieli wspotdzieli¢ urzqdzenia

z dostepem do sieci z innymi domownikami.
Porownywanie ofert i opiniowanie odbywa sie juz najczesciej na smartfonie, a nie laptopie.

Juz trzeci rok z rzedu wszyscy konsumenci mobilni wykorzystujg swoje urzqadzenia w celach
zwigzanych bezposrednio lub posrednio z zakupami. Przede wszystkim dokonujg na nich
zakupu, a takze porownujg ceny, opiniujq i szukajq inspiracji oraz informacji produktowych,

a takze sprawdzajg stan zamowienia.

M-kupujacy wykorzystujq swoje urzqdzenia mobilne do aktywnosci okotozakupowych 2,5 raza

bardziej intensywnie niz generalnie konsumenci.
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W rozdziale

o Popularnosc¢ e-zakupow
o Migjsca zakupowe
o Zakupy w kategoriach

o Wartosc koszyka zakupowego
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Komentarz
Eksperta

Raport Omni-commerce - Kupuje wygodnie 2023 przedstawia niezwykle dynamiczny rozwaoj
e-commerce w Polsce. Dane wskazujq, ze zakupy online sq coraz bardziej popularne wsréd
konsumentéw. Obecnie 100% badanych internautéw dokonato wczesniej zakupdw w sieci, podczas
gdy rok temu deklarowato to 84% respondentow. Co istotne, w najpopularniejszych kategoriach
zakupowych, 7 na 10 konsumentow twierdzi, ze ich koszyki zakupowe online sq takie same lub

wyzsze niz w sklepach stacjonarnych.

Konsumenci otworzyli swoje portfele na Internet. Kanat sprzedazy nie jest juz gtdbwnym czynnikiem
decydujgcym o wydawanych kwotach. Dzieki zakupom on-line i szerokiej mozliwosci wyszukiwania

| porownywania produktow korzysta rowniez sprzedaz tradycyjna realizowana w sklepach.

Uwage zwraca rosngcy trend ROPO, czyli Research Online, Purchase Offline. To zjawisko, ktére
obecnie dotyczy prawie 3/4 badanych, zwiekszajqc ich zainteresowanie sklepami stacjonarnymi na
podstawie informacji znalezionych w sieci. Innymi stowy 3 na 4 konsumentow szuka i oglgda towary
w sieci, aby nastepnie zakupu dokonac¢ w sklepach tradycyjnych. Dodatkowo, 22% respondentow
deklaruje wzrost zainteresowania zakupami za granicq, co przektada sie na rosnqcq popularnosc

transgranicznych transakgji.

E-commerce wywiera silny wptyw na tradycyjnq sprzedaz, wymuszajqgc transformacje i innowacje.
Konsumentom, ktorzy powracajq do sklepdw stacjonarnych, zalezy na podobnych, wygodnych
rozwiqzaniach, ktore doswiadczyli w e-commerce. Oczekujqg atrakcyjnych warunkéw zwrotu, obstugi
kart lojalnosciowych w aplikacjach, atrakcyjnych cen jok w e-commerce oraz lepszego
zatowarowania, poniewaz obecnie wybor produktow jest znacznie mniegjszy niz w przypadku
zakupow online. To wskazuje na potrzebe adaptacji i udoskonalenia doswiadczenia zakupowego
zarowno w sklepach stacjonarnych, jak i online, aby sprostac¢ rosngcym oczekiwaniom

konsumentow.

Przewodniczqcy Rady e-lzby

Co-Managing Director & Partner w Bluerank
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Zapamietaqj

E-commerce

Kiedykolwiek zakupu sieci dokonato juz 100% badanych internautow. To ogromny skok
wzgledem zesztego roku, bo az o +13p.p. W ciggu ostatnich 6 miesiecy zakupu w e-commerce

dokonato z kolei 85% badanych.

Klienci online kupujq czescej, a ich koszyki zakupowe sq wigksze (takze ze wzgledu na inflacje).

Sredni zakup w kategorii Elektronika to obecnie 561 zt (+ 75 zt), a modowy 340 zt (+ 50 zb).

Najczescie] Polacy kupujg wcigz w sklepach internetowych i na platformach zakupowych,
ale znaczqgco wzrosto wykorzystanie réoznorodnych typow miejsc zakupowych, w tym
porownywarek cenowych i serwisow gazetkowych, ktére pozwalajg na wyszukiwanie
atrakcyjnych cen i promocji oraz aplikacji zakupowych, ktére czesto pozwalajqg na dostep

do dedykowanych ofert.

Moda, Dom i ogrod, Elektronika i Uroda to wcigz najpopularniejsze kategorie zakupowe.
Najwieksze wzrosty dotyczq natomiast Zywnosci (+8p.p.), kategorii Dom i ogréd (+12p.p.),
a takze branz Motoryzacja (+8p.p.) i Turystyka (+7p.p.)..

W tym roku ponownie znaczqco wzrdost odsetek osdb, ktére deklarujqg, ze ich zakupy
internetowe sq wigksze niz stacjonarne. Prawidtowosc¢ te widac w kazdej z pieciu
analizowanych pod tym kqtem kategorii zakupowych. Najsilniej zas wzrost liczby wydajqcych

wiecej w sieci widoczny jest w branzy Elektronika, Dom i ogréd oraz Uroda.

6 na 10 internautdw zdarza sie porzucac swoje koszyki zakupowe. Najwazniejszym powodem

jest brak jasne polityki zwrotow i reklomacji na stronie e-sprzedawcy.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | E-COMMERCE
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W rozdziale

e Kategorie kupowane mobilnie
e Atuty zakupdw mobilnych
e Powody niekupowania mobilnie

e Planowane zakupy mobilne
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Doradca Zarzqdu i Dyrektor Marketingu

Exorigo-Upos
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Fakt, ze popularnosc zakupow internetowych rosnie, jest dosc oczywisty. Natomiast, analizujgc
dane, warto zwrdci¢ uwage na to, ze w okresie dwoch lat odnotowalismy wzrost deklaracji zakupow

w sieci az o +15p.p. Juz 85% badanych w ciqgu 6 miesiecy skorzystato z kanatu e-commerce.

Kolejnqg ciekawq informacjq, ktorq przynosi nam raport, jest pojawienie sie wsrod
najpopularniejszych kategorii e-commerce’owych (mody, wyposazenia domu i kosmetykow) -
produktéw spozywczych. Ich zakup w sieci deklaruje 29% badanych konsumentéw, a wiec
dwukrotnie wiecej niz rok temu. Z jednej strony wskazuje to na peknigcie kolejnej bariery

w kategoriach sprzedawanych online. Z drugiej — jest to tez efekt obecnej sytuacji gospodarczej,
ktora powoduje, ze smart shopperzy poszukujq w sieci najkorzystniejszych ofert. Koszyki zakupowe

wzbogacajq sie o nowe produkty - takze o te kupowane do tej pory niemal wytqcznie w offline.

E-commerce wygrywa mozliwosciq szybkiego poréwnania oferty z réznych sklepdow i odnalezienia
tej najbardziej atrakcyjnej cenowo. Dodatkowo w wybranych kategoriach jest wygodniejszg formqg
zakupow. Spory udziat ma w tym rozwoj kanatu mobile, ktory juz co 5. konsument wskazuje jako

najbardziej komfortowy. Zakupy na urzgdzeniu mobilnym deklaruje obecnie 62% badanych.

Warto zwrdcic na to, co konsumenci ceniq, a co jest charakterystyczne dla aplikacji mobilnych,
czyli dodatkowe funkcjonalnosci oraz szybsze dziatanie niz e- i m-sklepow w przeglgdarce -
wskazywane przez 1/% badanych. Aplikacje sq znakomitym narzedziem do personalizacji oferty

I promocji oraz lojalizacji klientow. Dodatkowo stanowiq dzis niezbedny element ekosystemu
omnicommerce. Umozliwiajq sprawng komunikacje, ktora buduje relacje pomiedzy uzytkownikiem
a markq. Pozwalajq tez docierac z roznego rodzaju wiadomosciami w okreslonym momencie —
jest to swietna okazja do stymulowania poprzez nie sprzedazy rowniez w kanale offline danego

retailera.

Dane z raportu potwierdzajq, ze az 74% (+9p.p.) badanych zadeklarowato, ze informacje znalezione
w sieci zachecaqjq ich do wizyty w sklepie stacjonarnym. A dla /3% konsumentow wazne jest to,

ze marka dostepna jest online i offline.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | M-COMMERCE
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M-commerce

Z wykorzystaniem urzqdzenia mobilnego kupuje 62% (+4p.p.) ich posiadaczy, a 70% (+10p.p.)
0sOb kupujgcych w sieci. Widac zatem, ze sprzedazowe znaczenie kanatu mobilnego

dynamicznie rosnie.

Gry i aplikacje, Moda, Uroda i Elektronika to kategorie, w ktorych w tym roku konsumenci
najchetnie] kupujg mobilnie. W stosunku do sytuacji sprzed 12 miesiecy znaczqco wzrosty
m-zakupy rozrywkowe, a takze w branzy Turystyka oraz Motoryzacja, a spadty w kategorii

Produkty dzieciece.

Zakupy mobilne sq, zdaniem konsumentow, przede wszystkim wygodne. Dodatkowo
pozwalajq zaoszczedzic¢ pieniqdze i czas. Warto jednak zauwazyc, ze osoby niekupujgce
mobilnie, takze wskazujg wygode, a wtasciwie jak brak, jako powdd nie wchodzenia

W m-commerce.

M-commerce to aplikacja zakupowe i aplikacje sprzedazowe marek. Nie korzysta z nich jedynie
6% kupujgcych mobilnie i 26% internautow ogotem. Atuty takich aplikacji to przede wszystkim
uproszczona i wygodna ptatnosc, a takze funkcjonalnosci niedostepne w petnowymiarowych,

webowych wersjach sklepow internetowych.

Znacznie wzrosty w tym roku deklaracje zwiekszenia zakupow mobilnych w najblizszej
przysztosci. Wydatki w tym kanale ma zamiar zwigkszyc co 4. internauta, a co 3. konsument

kupujgcy mobilnie.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | M-COMMERCE
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W rozdziale

o Ulubione miejsca zakupowe Polakow

o Zakupy wielokanatowe marek i kategorii
e Show-rooming

® Zachety zakupowe

o Zaletyi bariery zakupéw wielokanatowych
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Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023" przygotowany przez Mobile Institute potwierdza
niezmiennq rzecz - duze (i ciggle rosnqce) znaczenie e-commerce w polskim biznesie, ale przede
wszystkim ogromne znaczenie i wptyw wielokanatowosci. Raport przynosi tez sensacyjng
informacje - juz 100% polskich Internautéw dokonuje zakupow online! To jest wzrost o 16p.p.

| jest to swietna wiadomosc¢ dla wszystkich graczy e-commerce.

Raport zawiera tez kilka innych bardzo ciekawych i merytorycznych insightow badawczych -
dla mnie do najwazniejszych nalezq: znaczqcy wzrost czestotliwosci zakupdw, wzrost zakupow
w e-sklepach, stabilnos¢ zakupowa na platformach internetowych, 2-krotny wzrost sprzedazy
produktow spozywczych. To ostatnie pokazuje jak ciekawie zmienia sie model zakupow online

| jok e-commerce ,wchodzi” w codzienne zycie e-konsumentow.

Raport wskazuje na duze znaczenie digital marketingu - znaczqco wzrosta liczba e-klientow
poszukujqcych informacji, opinii i inspiracji. A wiele decyzji zakupowych zostato podjetych pod
wptywem reklamy. | w tym tez kontekscie, marketerzy muszqg zwrdcic uwage na ponowny wzrost
efektu ROPO - wzrdst odsetek respondentdow deklarujgcych, ze informacje znalezione w sieci

zachecajq do wizyty w sklepie stacjonarnym.

Prawie 2/3 konsumentoéw wskazuje, ze wazna jest dla nich dostepnos¢ marek zaréwno online,
jak i offline. | ta wielokanatowa dostepnos¢ ma znaczenie dla najmtodszych e-klientow, chociaz

rosnie odsetek konsumentow dojrzalszych dla, ktérych to tez ma znaczenie.

Ltukasz Szymula

e-Commerce Champion 2023

Country Manager CEE & Poland, Tradedoubler
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Tegoroczna edycja badania prezentuje unikalne wyniki nie tylko dlatego, ze w tym roku
obchodzimy 10-cio lecie powstania elzby, ale dlatego ze pierwszy raz juz 100% internautow

dokonuje e-zakupow!

Dla 7 na 10 konsumentéw normalne stato sie to, ze w e-commerce kupujq tyle samo albo nawet
wiecej niz offline. Nigdy wczesniej wielokanalowosc nie byta tak wazna. Juz 62% badanych
deklaruje ostatni zakup w kanale mobile. To wtasnie Mobile commerce rozwingt sie najbardzie

| stat sie wtasciwie social commerce, a konsumenci sq coraz mniegj cierpliwi. Czas odpowiedzi na

pytanie skrocit sie do 1 godziny a 11% oczekuje reakcji w 15 minut.

Wszystko to pokazuje juz duzq dojrzatosc rynku w Polsce przynajmniej jezeli chodzi o popyt.

Z drugiej strony coraz wiecej firm rozumie ze wielokanalowosc jest juz niezbedna z punktu widzenia
klientéw i starajq sie coraz bardziej "dogonic¢" wymagania konsumentéw. Coraz wazniejsze staje sie
wyprzedzanie i myslenie do przodu oraz poszukiwanie nowych rozwiqzan zaspakajajqcych coraz to

bardziej zréznicowane potrzeby, co trzeba przyznac nie jest tatwe.

By¢ moze doczekamy czasu kiedy e-commerce to bedzie luksus a nie mass market?

Justyna Skorupska

Song Account Lead, Accenture Song

Cztonkini Rady, Izba Gospodarki Elektronicznej
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Head of Communications
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" Handel jest jeden i nazywa sie omni

Wyglgda na to, ze zawirowania gospodarcze i inflacja sktaniajg konsumentow do korzystania

z zakupow online. Sklepy internetowe zyskaty uznanie klientow dzieki szerokiemu asortymentowi,
przyzwyczajeniu i unikalnej ofercie. Badani wskazali na srednio prawie 2 argumenty przemawiajgce
za wyborem sklepdéw internetowych, podczas gdy dla sklepdow stacjonarnych wskazano tylko

1 argument.

Ciekawym zjawiskiem jest wzrost efektu ROPO, czyli wptywu informacji znalezionych w sieci

na decyzje o odwiedzeniu sklepu stacjonarnego. Az 74% badanych zadeklarowato, ze informacje
znalezione w sieci zachecajq ich do wizyty w sklepie stacjonarnym, co stanowi wzrost o 9 punktow
procentowych w porownaniu z poprzednim rokiem. To swiadczy o znaczeniu online jako kanatu

informacyjnego i inspirujgcego dla konsumentow.

Godny uwagi jest wzrost liczby oséb kupujgcych te samq marke zaréwno online, jak i offline.
Obecnie az 74% badanych deklaruje takie zachowanie, co stanowi wzrost o 13 punktow
procentowych. Kupowanie w wielu kanatach staje sie coraz powszechnigjsze, a w niektorych
branzach osiggneto nawet 100%. Dla konsumentéw wazne jest, aby marka byta dostepna zaréwno
online, jak i offline, co ma szczegdlne znaczenie dla e-kupujgcych, m-kupujqcych oraz najmtodszych
konsumentoéw. Warto zauwazyc, ze réowniez grupa konsumentow w wieku 45+ lat dotqczyta do tej

tendencji.

Co oznaczajq dane i wnioski z nich ptynqce? Moim zdaniem to, ze zaczynamy widziec balans miedzy

zakupami online i offline i to zachowanie tego balansu bedzie kluczowe dla handlu.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | OMNI-COMMERCE
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W tym roku ponownie mamy do czynienia z duzym wzrostem znaczenia informagji
pozyskanych w Internecie dla handlu stacjonarnego. Odsetek osdb, ktore reagujq na takie
informacje i udajq sie do sklepow offline, aby cos zakupi¢ wzrdst z 67% w czerwcu 2022 roku
do 72% obecnie.

Te samaqg marke bqgdz produkt w wielu réznych kanatach kupuje 74% badanych konsumentow.

To znacznie wigcej niz rok temu.

Dla 75% konsumentow istotne jest, aby produkty marek, ktore kupujq, byty dostepne w wielu

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

Sklepy stacjonarne nie sq juz ulubionym miejscem zakupowym Polakéw. Sg nim sklepy
internetowe. Z drugiej strony, w pewnej liczbie kategorii zakupowych, konsumenci wskazujq

wciqz kanat offline jako najwygodniejszy do dokonywania zakupow.

/4% internautow widzi zalety zakupow wielokanatowych. To mniej niz rok temu. Z drugiej

strony, konsumenci, ktorzy dostrzegajq te zalety, widzq ich znacznie wiece).

Zadnych probleméw podczas zakupow wielokanatowych nie dostrzega 29% internautow,

ale juz jedynie 20% kupujqcych w sieci regularnie, a 12% kupujqcych z wykorzystaniem
urzqdzen mobilnych. Gtowne bolgczki zakupow w wielu kanatach tych samych marek bgdz
produktow to przede wszystkim niespdjny asortyment i nieaktualne informacje o dostepnosci

produktow w miegjscach zakupu.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | OMNI-COMMERCE
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JEDYNY W POLSCE KONKURS DLA ROZWIAZAN SAAS

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

Jest efektem zapytan o
rekomendacje rzetelnych,
jakosciowych i wartosciowych
partnerdw biznesowych, ktérych
ustugi, technologie i jakosd
$wiadczonych ustug w sposéb
znaczacy wplywajag na rozwoj
sklepéw e-commerce oraz ich efekty
biznesowe.

MOZLIWOSC PREZENTAC)I NARZEDZI
SAAS PRZED KLIENTAMI

UNIKALNA FORMULA
KONKURSOWA

PREZENTACJA
LAUREATOW W MEDIACH

l http:// %

Saa$ Saa$S Saa$S

e-Commerce Sales Marketing AGENCJE

ZAPREZENTUJ SWOJE NARZEDZIE PRZED KLIENTAMI!
START ZGLOSZEN - SIERPIEN/WRZESIEN 2023
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o Miejsce ostatniego zakupu
o Miejsce decyzji zakupowej
o  Sciezki zakupowe

o Aktywnosci prowadzqgce do zakupu
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Konsultant, ekspert ds. rozwoju produktow ecommerce

mBank

Sprzedaz internetowa ma kluczowe znaczenie w tworzeniu strategii wielokanatowej sprzedazy.
Obecnie bardzo mocno dominuje trend wzajemnego przenikania i mieszania sie swiata wirtualnego

i realnego, ktory zapewnia klientowi jednolity dostep do ustug we wszystkich dostepnych kanatach.

Kiedy analizujemy w CRM-ie (Customer Relationship Management) zachowania wspotczesnych
klientdw mozemy zaobserwowac mieszanke konsumenckich doswiadczen online i offline
pojawiajacych sie wzdtuz catej sciezki zakupowej. Nabywcy oczekujq, mozliwosci dokonywania
zakupow w sposdb szybki i wygodny, bez wzgledu na pore dnia.. Chcqg miec podglqgd do stanu
magazynowego, szeroki wybor form ptatnosci i dostawy, w tym mozliwosci odbioru w sklepie
stacjonarnym. . Oczekujq réwniez personalizacji ofert, dlatego sprzedajgcy coraz czesciej korzystajq
z narzedzi typu Marketing Automation, ktore pozwalajg na zbieranie danych o zachowaniach

I zwyczajach zakupowych klientow, aby komunikacja wychodzqgca byta jaok najbardziej dopasowana.
Co oczywiscie pozytywnie wptywa na sprzedaz. Dla wigkszosci konsumentow informacje

o produktach odnalezione w internecie stanowiq zachete do wizyty w sklepie stacjonarnym.
Rozne kanaty sprzedazy, komunikacji i dostaw produktéw spowodowaty, ze powstato wiele
mozliwosci realizacji catego procesu zamowienia. Za zakup wielokanatowy uwazane jest tez
zachowanie polegajgce na migrowaniu klienta pomiedzy kanatami (w czasie jednostkowego
zakupu) w poszukiwaniu danego produktu i finalizacji zamowienia w najdogodniejszym dla niego
migjscu. Wielu nabywcow potwierdza sktonnos¢ do zamawiania produktow online z mozliwosciq
ich fizycznego obejrzenia- w sklepie stacjonarnym (efekt ROPO lub ROTOPO). Drobne sygnaty
swiadczgce o wzajemnym przenikaniu sie swiatow, sq widoczne niemalze na kazdym kroku.

Kiedy robimy zakupy w sklepach stacjonarnych, mozemy zauwazy¢, ze smartfon petni role
wielofunkcyjnego narzedzia stanowigcego pomost tqczqcey swiat wirtualny ze swiatem
rzeczywistym. Za jego posrednictwem konsumenci podejmujq rozne aktywnosci okoto-zakupowe.
Korzystajq z programow lojalnosciowych, dokonujq ptatnosci zblizeniowych, sprawdzajq

dostepnosc poszukiwanych artykutow lub porownujq ceny oglgdanych offline produktow.

Klienci sami chcq decydowacg, kiedy, gdzie i w jaki sposob bedq dokonywac zakupow i de facto
przejac w ten sposdb kontrole nad procesem zakupowym. Od omnichannelu nie ma wiec odwrotu.
Internet umozliwia lepsze poznanie klienta i jego doswiadczen zakupowych. Sklep stacjonarny daje
mozliwosc fizycznego dotknigcia, wyprobowania produktu, czy tez opcje zakupu ,od reki”.
Potgczenie tych dwoch poziomow pozwala na wyrdznienie sie wsrdéd konkurencji | zaoferowanie

klientom spersonalizowanej sciezki zakupowej o ktorg im chodzi.
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zwieksz sprzedaz swojego
sklepu z bramkqg Paynow

stawiamy na:

= SZybki | niezawodny proces ptatnosci
= Wsparcie kupujgcego na kazdym etapie

" INNOWACyjne pomysty na poprawe konwersji
| mMniejszqg liczbe nieoptaconych transakcji

Szczegotowe warunki dotyczace ustugi Paynow znajduja sie w ,,Regulaminie ustugi Integratora Ptatnosci Paynow dla firm w ramach
bankowosci detalicznej mBanku S.A.", ktéry znajdziesz na www.mBank.pl/paynow i na www.paynow.pl.

Klient moze korzystac z ustugi Paynow, jesli spetni nastepujace warunki:

1. ma aktywny rachunek biezacy w banku. 2. ma do niego dostep za posrednictwem serwisu transakcyjnego. 3. jest wiascicielem
sklepu sprzedajgcego towary i ustugi przez internet. 4. ztozy wniosek o uruchomienie ustugi Integrator Ptatnosci Paynow. 5. zawrze

umowe o swiadczenie ustugi Integrator Ptatnosci Paynow dla firm oraz 6. dokona pozytywnej implementacji Integratora do swojego
sklepu internetowego w ramach prowadzonej dziatalnosci gospodarczej.
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Zapamietaqj

Proces zakupowy

Ostatni zakup miat miejsce w sklepie stacjonarnym w przypadku 26% konsumentow.
To ponownie znaczgco mniej niz rok temu (o -13p.p.). nawet w przypadku branzy Zywnosé
znaczqco spadty wskazania na sklepy offline jako miejsce zakupu - z 81% w 2022 roku do 61%

obecnie.

Polacy majq utarte sciezki zakupowe. To przyzwyczajeniem kierowali sie najczescie] wybierajqc
miejsce ostatniego zakupu. Na kolejnych miejscach ex aequo znalazty sie zaufanie do sklepu,

niskie ceny, szeroki asortyment i unikalna oferta.

Jedynie 19% badanych (-10p.p.) - pomimo petnego otwarcia sklepéw po pandemii -
zrealizowato swoj ostatni zakup catkowicie offline’'owo. W przypadku Elektroniki jest to

natomiast jedynie 9% konsumentow.

W tym roku znaczqco wzrosto wykorzystanie urzqdzen z dostepem do sieci na wszystkich
etapach sciezki zakupowej, ale szczegadlnie jest to widoczne w przypadku tych finalizujgcych

zakup, jak podjecie decyzji zakupowej, ztozenie zamowienia i dokonanie ptatnosci.

Strategie i sciezki zakupowe ogromnie rozniq sie pomiedzy branzami. W innych momentach
podejmowane sq decyzje zakupowe i inne aktywnosci do nich prowadzq. Réznice w zaleznosci
od kategorii zakupowej sq zdecydowanie wigksze niz w zaleznosci od ptci, wieku czy miejsca

zamieszkania konsumentow.
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W rozdziale

o Najpopularniejsze metody ptatnosci
o Najczesciej uzywane metody ptatnosci
o Nagjwygodniejsze metody ptatnosci

o Ptatnosci uzywane w sklepach stacjonarnych
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Przelewy

Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Head of Marketing
Przelewy24

Klienci wybierajg wygodne i bezpieczne ptatnosci

W czasie spowolnienia gospodarczego konsumenci kierujq sie tam, gdzie mogq zaoszczedzic
nie tylko pieniqdze, ale takze swodj czas - najcenniejszq posiadang walute, czyli do ecommerce.

Wtasciwie zaprojektowanie sciezki zakupowej nigdy nie byto tak wazne, jak teraz.

Juz 7 na 10 konsumentow deklaruje, ze ich e-koszyki sq takie same lub wyzsze niz w sklepach
stacjonarnych. Co wiecej, praktycznie w kazdej kategorii kanat online uznawany jest za
wygodniejsze miejsce zakupowe anizeli sklepy stacjonarne. To wtasnie wygoda, a nie kwota
zakupow determinuje wybor miejsca transakgcji, co ma istotne znaczenie z perspektywy

omnichannelowej.

Ptatnosci w kanale mobile

W tegorocznym badaniu zauwazamy dalszy wzrost trendu mobile. Zakupy na urzqdzeniu
mobilnym deklaruje juz 2/3 respondentow. Ogotem do réznych aktywnosci zwigzanych z zakupami,
smartfona wykorzystuje az 80% badanych. Zasade mobile first powinni przyjmowacd

za obowiqzujgcq wszyscy sprzedawcy, nie tylko ci dziatajgcy w e-commerce.

Co ciekawe, konsumenci korzystajqcy z aplikacji mobilnych, jako najwazniejszy z atutdow takich
zakupow wskazujq szybsze i uproszczone ptatnosci. Ponadto, jako jeden z powodow porzucania
koszykdéw w kanale mobilnym, badani wymienili brak preferowanych metod ptatnosci. Dlaczego
tak sie dzieje? Odpowiedz rowniez znajdziemy w raporcie. Internauci zapytani o to, co wptywa
na wybor tego, a nie innego sposobu optacenia zamowienia, odpowiadajg najczescie] - wygoda
(37%). na kolejnym miejscu znalazto sie przyzwyczajenie (30%). Warto wykorzystac te wiedze
podczas tworzenia sciezki zakupowej i checkoutu, m.in. podsuwajqc klientom te rozwiqzania,

ktore lubiq najbardziej.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | METODY PLATNOSCI
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Przelewy

Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

W tym miejscu chcielibysmy podziekowac sprzedajgcym i e-kupujgcym za zaufanie do naszego
serwisu - w pytaniu o zaufanego operatora ptatnosci Przelewy24 otrzymato najwiece] wskazan
(42% i pierwsze miejsce). Jest to dla nas najwieksza motywacja do dalszej pracy

nad usprawnieniami transakcji ptatniczych.
2023 rokiem ptatnosci odroczonych

Swiadczq o tym liczby. Wiedze, czym sqg ptatnosci odroczone ma juz 67% konsumentéw

(+14p.p. vs 2022 rok), a korzystanie z nich deklaruje 52% kupujgcych mobilnie i 28% (+18p.p)
konsumentéw ogdtem. Do zalet te] formy optacenia zamowienia badani zaliczajq fakt, ze ustuga ta
jest bezptatna (30%), mozliwosc¢ przedtuzenie terminu sptaty (20%) oraz dokonania zakupu pomimo

braku srodkow.

Uzytkownicy ptatnosci odroczonych sq lojalni wobec tej formy optacenia zmowienia — przewaznie
uzyli jej 2-5 razy w ciqgu ostatnich 6 miesiecy. Umozliwienie klientom skorzystanie z ptatnosci
odroczonych rekomendujemy jako must-have dla sklepow internetowych w 2023 r.

Dla Sprzedajqcych, optacenie koszyka takg formaq ptatnosci nie wigze sie z zadnym ryzykiem -
pieniqdze trafiajg na ich konto tak samo szybko, jak w przypadku innych metod, czyli praktycznie

od razu.

Head of Marketing

Przelewyz4
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Wiqcz Przelewy24

i zacznij przyjmowac ptatnosci online

Najwiecej metod ptatnosci

Szybkie przelewy, BLIK, Google Pay,
Apple Pay, P24NOW, Visa Mobile

i wiele innych, ktére mozesz
wigczy€ w swoim sklepie.

Rozwigzania ptatnicze

Funkcjonalnosci, ktére wptywajg

na wyniki e-commerce: zmniejszajqg
liczbe porzucanych koszykéw
i zwiekszajg konwersje.

Prosta instalacja Indywidualne podejscie

0o
Dzieki dedykowanym wtyczkom 1
v lub API w tatwy sposob wdrozysz

ptatnosci na swojej stronie.

Pomozemy Ci rozwing¢ biznes
W e-commerce, proponujgc
rozwigzania dopasowane

do Twojej branzy.

Proste warunki wspotpracy

Brak optaty abonamentowej

v/ Nie ponosisz zadnych statych Ozt
kosztédw wspotpracy.
Wyptata Srodkow

\/ Raz dziennie bezptatnie przelewasz 0zt

Srodki na swoje konto.

Obstuga zwrotow

Jest zawsze darmowa.

Dotqgcz do nas na przelewy24.pl


https://www.przelewy24.pl/rozpoczecie-wspolpracy#new-offer
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Tpay

Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Head of Sales

Tpay

Zakupy mobilne i ptatnosci ratalne — nowe barwy krajobrazu e-commerce

Zwiegkszyt czestotliwosc zakupéw w sieci lub w ogdle zaczqgt kupowac online, polubit zakupy

w aplikacjach mobilnych i na raty, poszukuje produktéw w niskich cenach lub w promocji i chce,

aby w sklepie internetowym byty dostepne jego ulubione metody ptatnosci - taki obraz
konsumenta jednoznacznie wytania sie z wynikow badania przedstawionego w raporcie ,Omni-

commerce. Kupuje wygodnie 2023".

Ubiegty rok, ktéry uptyngt pod znakiem zawirowan gospodarczych, galopujqcej inflacji i wybuchu
wojny w Ukrainie, przetasowat nieco podejscie konsumentow do zakupow online. Doskonale
odzwierciedlajg to dane - w 2022 r. zakupu w sieci kiedykolwiek dokonato 100% badanych

internautow (+16 p.p. rdr.), a w zwigzku z kryzysem, online zaczeto kupowac az 35% osob.

Poza poszukiwaniem atrakcyjnych cenowo produktow i ustug, ktore pozwolq spigc domowe
budzety, Polacy mowiq ,nie” bylejakosci i bardzo mocno zwracajq uwage takze na dostosowany
do ich potrzeb proces zakupowy i proces ptatnosci. Uwzgledniajgc te aspekty, na co warto wiec

postawic w e-sklepach, aby trafic do serca nowoczesnego konsumenta i zostac w nim na dtuze;.

Mobile przez duze ,M"

E-commerce w ciqgu ostatnich kilku lat przeszedt rewolucje, a wraz z rozwojem technologii
mobilnych, naturalnie do ,rodziny” dotgczyt rowniez m-commerce, czyli catos¢ procesu zakupowego
realizowanego za posrednictwem urzqdzen mobilnych. Badanie pokazato, ze kanat mobilny przyjgt
sie wsrod Polakéw - za najwygodniejszy do zakupow uwaza go juz srednio co pigty konsument.
Zupetnie naturalnym jest zatem, ze e-sprzedawcy powinni nie tylko dostosowac swoj sklep do
uzytkownikow smartfonow czy tabletow, ale by¢ moze rozwazyc rowniez inwestycje we wtasnqg

aplikacje mobilng.

RAPORT E-1ZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | METODY PLATNOSCI
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Komentarz
-tpay Partnera Merytorycznego

raportu

Wsréd atutow zakupdéw z wykorzystaniem aplikacji mobilnych 19% badanych

dostrzega szybkie i uproszczone ptatnosci.

Tutaj z niewqtpliwg pomocq przychodzq udostepniane przez takiego operatora ptatnosci jak Tpay,
gotowe biblioteki SDK (ang. Software Development Kit) i szeroki wachlarz metod ptatnosci, bez
ktérych nie ma przeciez mowy o zakonczeniu transakgji i realizacji zamowienia. SDK-i, bedqgce
zestawem narzedzi i programow pozwalajgcych na przygotowanie aplikacji na przyjmowanie
ptatnosci, umozliwiajq dostosowanie wyglqgdu etapu ptatnosci do charakteru aplikacji, znacznie
zmniejszajqg prawdopodobienstwo popetnienia btedu czy tez pozwalajqg klientowi na optacenie

zamoéwienia bezposrednio w aplikacji. Efekt? Czas poswiecony na zakupy skrocony do minimum
Raty ,na wyciqggniecie smartfona”

Poszukiwanie wygody w procesie zakupowym nie dla wszystkich rownoznaczne jest z optaceniem
zamowienia tu i teraz. Od pewnego czasu mozemy zaobserwowac wieksze zainteresowanie
konsumentow forma finansowania zakupow, takq jak ptatnosci odroczone oraz ratalne. Poszukujgc
usprawnien w prowadzeniu swojego biznesu, takie metody coraz czesciej w swoich sklepach

internetowych wdrazajq e-sprzedawecy.

46% badanych skorzystato z ptatnosci ratalnych online, a 31% widzi w tej

metodzie ptatnosci zalete w postaci rat z zerowym oprocentowaniem.

To wtasnie w odpowiedzi na potrzeby jednej i drugiej strony zakupowej e-witryny, wspadlnie

z Bankiem Pekao S.A. wprowadzilismy ptatnosci ratalne online w czterech wariantach: 1%, 3 x 0%,
0,7% oraz 10 x 0%. Sprzedawcy sami mogq zdecydowac, ktéra opcja bedzie dostepna w bramce
ptatniczej Tpay, dostosowujqc jg m.in. do wielkosci koszykdw zakupowych klientow. W przypadku
zakupow do 1500 zt zdecydowanie bardziej sprawdzq sie pierwsze dwie oferty, zas dla koszykow
siegajqcych kilku tysiecy zt - dwie ostatnie. Pozwoli to wtascicielom e-commerce’ow w petni
zoptymalizowac¢ wysokosc konwersji i kosztow po ich stronie. Atrakcyjna oferta ratalna Banku

Pekao S.A. dostosowana jest do urzqgdzen mobilnych.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | METODY PLATNOSCI
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Tpay

Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Sklep, ktéry pokochaijqg klienci

Choc¢ wymagania konsumentéw wobec sklepdw z roku na rok rosng, istniejq pewne uniwersalne
wartosci, ktérymi podczas zakupow online kierujq sie oni od lat. Wartosci te, jak mantre powinni
powtarzac i wprowadzac w zycie sprzedawcy, chcqcy, aby ich sklepy internetowe przyciqggaty

rzesze lojalnych klientow.

A co wtasciciele e-commerce’dw mogq zrobic, aby klienci budowali tylko pozytywne doswiadczenia

zakupowe zwiqzane z ptatnosciami i wracali do ich sklepéw na kolejne zakupy?

Waznq kwestiq jest udostepnienie czytelnej bramki ptatniczej, czyli takiej, w ktorej znalezienie
ulubionej metody zajmie dostownie kilka sekund. Istotne jest rowniez maksymalne skracanie
procesu ptatnosci i umozliwienie optacenia zaméwienia juz na stronie sklepu (np. BLIKIEM lub kartg
w opcji on-site). Warto postawic¢ na szeroki wybér metod ptatnosci i promowac te mniej znane (jak
ptatnosci odroczone i ratalne). Dobrym pomystem bedzie takze stworzenie podstrony, na ktorej
wyjasnione zostanie jakie formy ptatnosci sq dostepne w sklepie i na czym polegajq, a takze
informowanie w jaki sposdb mozna zaptacic za zakupy juz na stronie gtéwnej sklepu oraz na
kartach kazdego produktu. Dla konsumentow liczy sie tez mozliwosc zaptacenia na kazdym
urzqgdzeniu (w tym coraz czesciej za pomocq urzqadzen mobilnych i w aplikacjach), a przede

wszystkim poczucie bezpieczenstwa.

Tu z pomocq i wsparciem przychodzi zaufany operator ptatnosci.

Head of Sales

Tpay
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Zapamietaqj

Metody ptatnosci

Niezmiennie dwie najpopularniejsze metody ptatnosci za zakupy w sieci to BLIK (35%) i szybki
przelew (35%). Warto jednak zaznaczyc, ze w przypadku BLIKA w tym roku nastqpit wzrost
wskazan az o +14p.p. Z drugiej strony szybkie przelewy utrzymaty pierwsze miejsce takze

notujqc wzrost o +4p.p.

Zwiekszyt sie widocznie odsetek osob ptacqcych za pobraniem oraz gotéwkq za pobraniem.
Jest to zapewne efekt naptywu do e-commerce w tym roku duzej liczby zupetnie nowych

klientow.

Za najwygodniejszq forme ptatnosci online i mobilnych uznawany jest niezmiennie BLIK,
a dalej szybkie przelewy. Widac¢ natomiast w tym roku wyrazny wzrost wskazan na Google

Pay, a takze ptatnosc za pobraniem.

W sklepach stacjonarnych znaczgco spadta popularnosc ptatnosci gotowkowych. Obecnie
ptacenie gotdwkq deklaruje jedynie 35%. Jest to wiecej niz rok temu, ale wcigz gotéwka nie

,wrocita do task” konsumentow,

Najwygodniejszq formq ptatnosci w sklepach stacjonarnych stata sie karta ptatnicza lub BLIK
(38% wskazan na obydwie formy ptatnosci). Coraz zwiekszqg popularnosc zyskujq tez metody
optacania zakupu dedykowane urzgdzeniom mobilnym, takie jak Apple Pay czy Google Pay.

Z ich pomocq zakup w sklepie offline finalizuje juz co 8. badany konsument.
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Zapamietaqj

Ptatnosci odroczone

Polacy znajq ptatnosci odroczone i ratalne. Swiadomoéé tego, czym sq ptatnosci odroczone,
ma 67% (+14p.p.) internautoéw, a 38% (+16p.p.) skorzystato juz z opcji ptatnosci odroczonych.
Z mozliwosci finansowania zakupow, jakg sq ptatnosci ratalne, korzysta natomiast 46%

internautow.

Zwykle do skorzystania z ptatnosci odroczonych sktania konsumentow niespodziewany
wydatek, ale tez duzy wydatek jak remont mieszkania czy zakupy impulsowe oraz mozliwosc
skorzystania z promocji. W przypadku ptatnosci ratalnych najwiekszqg role odgrywa opcja

rat 0%.

Najwazniejsza zaletq ptatnosci odroczonych jest bezptatnosc ustugi, a takze mozliwosc
dokonania zakupy pomimo braku srodkow i opcja przedtuzenia terminu sptaty. Coraz wiekszg
role odgrywa rowniez mozliwosc szybkiego i zdalnego zatatwienia wszystkich formalnosci

zwigzanych tak z ptatnosciami odroczonymi, jak i ratalnymi.

Konsumenci sq swiadomi tez potencjalnych minuséw ptatnosci odroczonych i wiedzg,
na co zwracac uwage korzystajqc z tego rodzaju rozwigzan. Przede wszystkim wskazujq

na mozliwosc wpadniecia w dtugi oraz obnizenie zdolnosci kredytowe).

Najpopularniejszym rozwigzaniem ptatnosci odroczonych jest AllegroPay. W przypadku

ptatnosci ratalnych sq to e-Raty i ptatnosci ratalne od Alior Bank.

Co 2. badany chciatby korzystac z opcji ptatnosci odroczonych przy zakupach w sklepach
stacjonarnych. W przypadku osob, ktére juz skorzystaty z te] metody finansowania zakupu

online, jest to 88%.

Ptatnosci odroczone zwigkszajq czestosc zakupow w Internecie i wartosc cyfrowych koszykow
zakupowych. Najwieksze koszyki zakupowe (1000+ zt) wystepujq 3-krotnie czesciej gdy

konsumenci korzystajq z ptatnosci odroczonych.
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Komentarz
INnPost Partnera Merytorycznego
raportu

Senior Communication Marketing Manager

InPost

Najnowszy raport Izby Gospodarki Elektronicznej wyraznie wskazuje, ze dostawa w e-commerce
to kluczowy element nie tylko przesqdzajqcy o zadowoleniu z zakupu, ale w ogdle jego realizaciji.
Konsumenci majg swoje wyrazne preferencje dotyczqce tego, jakie formy dostawy wybierajq.
Automaty paczkowe to — zdaniem polskich konsumentéw - zdecydowanie najwygodniejsza forma

dostawy. Podobnie jest z kupujgcymi mobilnie. Oni rowniez chetniej wybierajg automaty paczkowe.

W tym segmencie InPost jest liderem, a nasze urzqdzenia Paczkomat® to najwieksza siec takich
maszyn w Polsce i w Europie - tqcznie niemal 30 tysiecy nowoczesnych urzgdzen, z czego juz ponad
20 tysiecy w Polsce. Ustugi InPost sq dostepne takze dla klientow w Wielkiej Brytanii, Francji,
Witoszech, Hiszpani, Portugali i w krajach Beneluxu. Dbamy o to, by nasze maszyny byty nie tylko
wygodne dla konsumentow, ale tez przyjazne dla srodowiska. Mamy najdtuzsze i najwieksze
doswiadczenie w tym zakresie na rynku i doskonale wiemy, ze samo postawienie maszyny

nie wystarczy. Wazny jest sposob obstugi automatow paczkowych, ustugi dodatkowe —

jak np. multiskrytka, sposdb powiadamiania, nadawanie bez etykiety, wygodna aplikacja mobilna

I bezdotykowy odbidr przesytek — z aplikacji InPost korzysta juz ponad 10 min Polakéw, a takze
ekologia - przyktadowo zasilanie panelami stonecznymi, antysmogowa kostka czy ekologiczne

opakowania.

Z raportu wynika takze, ze im klient dtuzej i czesciej kupuje w sieci, tym sktonnosc do korzystania

z automatow jest silniejsza. Bez wqtpienia InPost — jako lider i innowator - jest wspdtautorem tego
wyjqtkowego doswiadczenia zakupowego. Jestesmy wzorem szybkosci (D+1), terminowosci

i rzetelnosci dostaw na rynku — co potwierdzajqg liczne badania. InPost to najlepiej znana marka
na rynku dostaw przesytek w Polsce (97%), najczesciej wybierana przez klientow (80%) i dajqca

gwarancje dostarczenia przesytki w terminie (78%).
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InPost

Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Wybor automatéw paczkowych jako najlepszej formy dostawy wynika takze z bliskosci urzgdzen

| proekologicznego nastawienia konsumentow. W Polsce konsumenci majq srednio okoto 7 minut
do najblizszego urzqdzenia Paczkomat®, chetnie odbierajq przesytki przy okazji zakupow, wracajqc
z pracy, pieszo lub rowerem. Dzieki temu kazdy klient doktada cegietke do redukcji emisji CO2 -
slad weglowy transportu paczek dostarczonych do urzqgdzen Paczkomat® w porownaniu

do dostawy kurierskiej kurierem InPost do domu jest nizszy nawet o 9/7% na ostatniej mili.

Tak zredukowany wskaznik emisji w 2022 roku w poréwnaniu do poprzedniego badania

(wowczas mniejszy slad weglowy o 75%) jest efektem optymalizacji sieci logistycznej i procesow,

poprawienia jakosci danych a takze zwiekszenia gestosci sieci urzqdzen Paczkomat®.

Nasza strategia ESG jest rownie wazna, jak jakos¢ naszych ustug. InPost w ramach strategii
dekarbonizacji powiekszyt tez flote ekologicznych aut dostawczych i samochoddéw frachtowych.
Obok kilkuset kurierskich samochodéw elektrycznych z logo InPost, ktére jezdzq po ulicach polskich
miast, do portfolio firmy dotqgczyto tez 15 nowych ciggnikéw siodtowych z napedem LNG.

To kolejny krok w kierunku zmniejszania emisji w transporcie. InPost swiadczy takze ustugi kurierskie
i fulfillment dla sprzedawcoéw e-commerce w Polsce, wspdtpracujgc z ponad 40 000
e-sprzedawcow. Tylko w roku 2022 firma w ramach ustug kurierskich i do urzqdzen

Paczkomat® obstuzyta 744,39 miliondw przesytek.

Senior Communication Marketing Manager

InPost
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Partnera Merytorycznego
raportu

Cztonek Zarzqdu RUCH S.A. operatora logistycznego ORLEN Paczki

Zmiana rozktadu sit na rynku automatéw paczkowych

Miniony rok przynidst duze zmiany na catym rynku dostaw do automatdéw paczkowych. Jeszcze
w 2022 roku InPost byt liderem. Obecnie sytuacja dynamicznie sie zmienia. Swojqg pozycje
umocnity inne marki na czele z ORLEN Paczkq, Allegro One Box i sieciami kurierskimi. Stanowiq
oni juz ponad 1/3 catego rynku automatéw, ktéry do konca tego roku zmieni sie jeszcze bardziej.

Coraz wiecej kupujgcych wybiera nowe sieci automatédw paczkowych. Jestem przekonany,

ze trend ten bedzie rést szybciej niz liczba dostepnych automatdédw paczkowych. Co za tym stoi?

Rynek wymusza rozwéj nowych sieci automatéw paczkowych

Po pierwsze rosnqcy rynek e-commerce. Wg najnowszej edycji badania e-lzby prawie 100%
internautéw kupuje w sieci. Az 40% konsumentow planuje intensyfikacje zakupdw w internecie.
28% kupuje wiecej niz S razy w ciggu miesiqca. Klienci przenoszq do e-sklepéw zakupy we
wszystkich kategoriach. To wszystko sprawia, ze obecni i nowi klienci wypetniajqg automaty

paczkowe wszystkich dostawcéw.

Klienci decydujqg ceng

Po drugie z naszych analiz wynika, ze klienci sq bardzo wrazliwi na cene. Réznica 1 zt w koszcie
dostawy zmienia preferencje zakupowe nawet 10% konsumentow, ktdrzy zmieniajq opcje dostawy
na tanszq lub poszukujq e-sklepu z tanszq dostawqg. Wg najnowszego raportu e-lzby

do porzucenia koszyka zakupowego w sieci przyznaje sie 6 na 10 konsumentow. Klienci coraz
czesciej zwracajq uwage na dostepnosc ulubionych sposobdw wysyitki. Az 8% klientow rezygnuje

z zakupu poniewaz nie znajduje preferowane] metody dostawy. Jest to wzrost o 4 p.p. w stosunku

do roku poprzedniego. Dane te wyraznie pokazujq, ze sklepy potrzebujq zréznicowanych metod

dostawy, aby nie tracic klientow.
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Komentarz
Partnera Merytorycznego
raportu

Polacy pokochali automaty ORLEN Paczki

Po trzecie i najwazniejsze - postawa prokliencka. W ORLEN Paczce klienta odmieniamy przez

wszystkie przypadki. Stuchamy potrzeb naszych klientéw i na nie odpowiadamy. Dotyczy to
zarowno sprzedawcoéw (nadawcow paczek) jak i samych odbiorcéw paczek. Z radosciq

obserwujemy rosnqcy NPS naszej ustugi. 90% uzytkownikéw ocenia ORLEN Paczke
ponadprzecigtnie. Klienci, ktorzy wybierajg ORLEN Paczke i majag swéj ulubiony punkt odbioru,
wracajq do niego regularnie. W najnowszej edycji badania e-lzby ORLEN Paczka otrzymata
wysokqg ocene (6,73 pkt.) Klienci doceniajqg jakos¢ ORLEN Paczki, co dowodzi skutecznosci naszej

strategii.

Brak ORLEN Paczki to brak czesci biznesu

Polska Polska wciqz nie jest wysycona punktami odbioru paczek - stanowi to bariere dla rozwoju
e-commerce. Na mapie Polski wciqz jest wiele miejsc bez dostepu do punktéw odbioru — my te
miejsca zapetniamy automatami ORLEN Paczki. Zasadnos¢ naszej strategii potwierdzajg Kupujqcy
wybierajgc nowopowstate automaty. Dywersyfikacja operatoréw logistycznych jest po prostu
konieczna. Sklepy nie muszq opierac swojej dziatalnosci na jednym dostawcy, ktéry dyktuje

warunki. Z ekonomicznego punktu widzenia to nie jest zdrowe dla ich biznesu.

W ORLEN Paczce nie zwalniamy tempa, a wrecz jeszcze bardziej przyspieszamy. Inwestujemy
w powiekszenie naszej sieci odbioru. W grudniu 2023 r. klienci bedq korzystac z ponad 4000
automatéw ORLEN Paczki. | co jeszcze wazne - sie¢ ORLEN Paczki nie pokrywa sie z sieciami
innych operatorow. Punkty odbioru nie konkurujq ze sobq, a uzupetniajq sie pod wzgledem

lokalizacji.

Whiosek jest prosty. Sklepy, ktére nie dywersyfikujg kanatéw logistycznych tracq czesé sprzedazy.

Cztonek Zarzqdu RUCH S.A. operatora logistycznego ORLEN Paczki
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Rozwin swoj biznes
z ORLEN Paczka
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Daj lepsz sprzedaz
a) feF')t 9 P Dzieki ORLEN Paczce
orerte 8% klientéw porzuca obnizysz koszty
Réznica 1zt w cenie koszyki ze wzgledu na | zwiekszysz marze
dostawy zmienia brak ulubionej bez podnoszenia
preferencje zakupowe metody dostawy. optat dla klientow.

nawet 10% konsumentow.

Klienci korzystajacy z ORLEN Paczki

ocenlaja g jako jedna
z najlepszych metod dostawy

Dowiedz sie wiecej

www.orlenpaczka.pl



https://www.orlenpaczka.pl/oferta-orlen-paczka/?utm_source=eizba&utm_medium=1&utm_campaign=1&utm_id=omnicommerce2023&utm_term=1
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Zapamietaqj

Formy dostawy

Konsumenci majq swoje wyrazne preferencje dotyczqce tego, jakie formy dostawy wybierajq.

Zwykle produkty zakupione w Internecie Polacy odbierajg w automatach paczkowych (49%)

lub dostarcza im je kurier (42%).

Im badani czesciej e- i m-kupuja i majg wieksze doswiadczenie z zakupami cyfrowymi (czyli
kupujq przynajmniej 3 lata w sieci), tym czesciej korzystajq z automatow paczkowych (+23p.p.)

dedykowanych punktow odbioru (+18p.p.).

Automaty paczkowe to - zdaniem polskich konsumentow - zdecydowanie najwygodniejsza

forma dostawy.

Preferencje dotyczqce form dostawy rézniq sie z zaleznosci od ptci, wieku, miejsca

zamieszkania, statusu rodzinnego i finansowej kondycji konsumentow.
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W rozdziale

~  Nowe rozwigzania zakupowe w uzyciu
- Wymagania wobec sklepow stacjonarnych
- Wymagania wobec e-sklepdw

- Reklamy w social mediach
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Zapamietaqj

Nowoczesne rozwiQzania zakupowe

Polscy konsumenci chetnie korzystajq z nowoczesnych rozwiqzan zakupowych. W top 3
w tym roku znalazt sie ponownie BLIK, a dalej wideo produktowe oraz widgety interaktywne

do kontaktu z e-sprzedawca.

Konsumenci oczekujq zarowno od sklepow internetowych, mobilnych, jak i stacjonarnych,
ze zapewniq im spojne doswiadczenie zakupowe niezaleznie od tego, gdzie akurat sq
obstugiwani. Sklepy stacjonarne natomiast majq zapewnic im podobnie atrakcyjne ceny,

asortyment i warunki zwrotu jok w e-commerce.

E-commerce jest dobrze oceniany pod kgtem pro-klienckich zmian w czasie pandemii.

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

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

Az 51% internautow deklaruje, ze zakupili cos w oparciu o reklome zobaczong w mediach

spotecznosciowych. To prawie 2-krotnie wiecej niz rok temu.

Znacznie zmniejszyta sie tolerancja konsumentow jesli chodzi o czas odpowiedzi marki na ich
pytanie. Obecnie najczestszy dopuszczalny czas oczekiwania to 1S minut maksymalnie do 1

godziny.

Oczekiwane formy kontaktu z markg to widgety lub wiadomosci w aplikacji mobilne;.

Najrzadziej konsumenci chcg komunikowac sie e-mailowo i SMS-owo.
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W rozdziale

o Popularnosc zakupodw transgranicznych
o Powody kupowania za granicq

o Migjsca zakupowe cross-border

o Koszyki zakupowe cross-border

o Bezpieczenstwo zakupow transgranicznych
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Komentarz
Eksperta

Polscy przedsiebiorcy w ostatnich latach coraz czesciej wykorzystujq cross-border e-commerce
jako strategie rozwoju, poszukujgc nowych rynkow i klientow za granicq. Wzrost popularnosci
platform e-commerce umozliwia tatwiejsze dotarcie do globalnego rynku i stosunkowo szybkie
zwiekszenie swojej widocznosci. Dodatkowo, rozwdj technologii ptatnosci online oraz ustug
logistycznych umozliwia przedsiebiorcom sprawniejsze i bardziej efektywne prowadzenie transakgcji
na miedzynarodowym poziomie. Na to wszystko naktada sie wzrost swiadomosci wsrod
europejskich nabywcow nt. polskich marek oraz wysoka jakos¢ oferowanych przez polskich
przedsiebiorcow produktow. W efekcie, z roku na rok, zainteresowanie tematykqg cross-border
e-commerce w Polsce rosnie i nieustannie przybywa chetnych do wyprébowania tego kanatu

ekspansji zagraniczne;.

Wicedyrektor

PwC
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Zapamietaqj

Nowoczesne rozwiQzania zakupowe

Za granicqg online kupuje 22% (+2p.p.) wszystkich badanych konsumentow. Wsréd e- i m-

klientdw odsetek kupujgcych za granicg to juz ponad 30%.

Polacy kupujq za granicq online ze wzgledu na niskie ceny produktow, a takze z uwagi na
mozliwosc¢ wygodnego zwrotu i pozytywne doswiadczenia zakupowe. Doceniajq tez dobrqg

obstuge posprzedazowaq.

Najpopularniejsza platforma to AliExpress, chociaz badani deklarujq, ze najczesciej kupujaq

w e-sklepach z Unii Europejskie;.

Wartosc koszykow zakupowych cross-border jest w tym roku wyzsza niz generalnie
w e-commerce. Rok temu zaden badany nie deklarowat wydatkow za granicq powyzej

1000 zt. Obecnie jest to 9% badanych.

Polscy konsumenci majq zaufanie do platform zagranicznych jesli chodzi o przetwarzanie ich
danych osobowych. Jedynie co 4. osoba wie, w jaki sposob to przetwarzane danych dziata,

ale az 60% ufa, ze zasady sq takie same jak w przypadku zakupow w Unii Europejskie;.
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W rozdziale

E-commerce jako sposob na kryzys
Atuty e-commerce w czasie inflacji i spowolnienia gospodarczego

Odczucia konsumentow odnosnie cen
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Zapamietaqj

Nowoczesne rozwiQzania zakupowe

W dobie kryzysu Polacy kierujq swoje kroki do e-commerce i intensyfikujq zakupy

elektroniczne.

W odpowiedzi na rosnqcq inflacje w 2023 roku, 1/3 badanych zaczeta kupowad w sieci

I podobnie - co 3. badany - zaczagt robi¢c w e-commerce zakupy czescie),

Gtowny powdd przenoszenia zakupdw do sieci to atrakcyjne promocje, dobre warunki zwrotu

oraz wciqz nizsze ceny w wielu kategoriach, jak Uroda, Moda, czy Elektronika.
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10 przykazan

Jak zadowolic howoczesnego konsumenta?

Kiedykolwiek zakupu w sieci dokonato juz 100% konsumentow, a 85% kupito cos
W ciggu ostatnich 6 miesiecy. Wzrosta czestosc zakupow i wartosc koszykow
zakupowych. Nie da sie juz dtuzej by¢ nieobecnym w cyfrowym kanale
zakupowym - prawdziwe staje sie powiedzenie, ze jesli nie ma Cie online,

to nie istniejesz.

Proces zakupowy jest coraz bardziej ztozony. Konsumenci wiecej porownujq,
czescie] poszukujq opinii, informacji i promocji, a po zakupie sledzg dostawe
i dzielq sie opiniami. Podczas ostatniego zakupu pomiedzy kanatami migrowato
50% o0sob (+13p.p.). W zwigzku z tym spdéjnosé doswiadczenia zakupowego

staje sie kluczowa.

Efekt ROPO osiggnat poziom 72% (+Sp.p.), a wskaznik cross-shoppingu marek
i produktow - 74% (+13p.p.). 3/4 konsumentow oczekuje, ze marka bedzie

dostepna do kupienia w wielu kanatach. Obecnosé w wielu miejscach staje sie

kluczem do portfeli Polakéw.
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Za granicq kupuje 22% badanych. Znaczna czes¢ konsumentow zaczeta
kupowac transgranicznie ze wzgledu na atrakcyjne ceny w dobie panujqce]
w Polsce inflacji. Widac zatem, ze rodzime sklepy internetowe muszq bra¢ pod

uwage juz nie tylko krajowq konkurencje.

Sklepy stacjonarne sq ulubionym miegjscem zakupowym jedynie 19%
konsumentow. To o -10p.p. mnigj niz rok temu. Dodatkowo konsumenci chcieliby
moc korzystac offline z licznych dobrodziejstw, jakie zaoferowat im
e-commerce, jak ptatnosci odroczone czy darmowe zwroty. Jesli zarzqdzasz
markaq, ktéra sprzedaje nie tylko w sieci, ale i stacjonarnie, musisz pomyslec,

jakie nowoczesne rozwigzania im zapewnic.

Z mozliwosci sfinansowania zakupu w Internecie przy pomocy ptatnosci
odroczonych skorzystato juz 38% (+16p.p.) internautow. To ogromny wzrost

popularnosci te] metody ptatnosci a dla sprzedawcéw wieksze koszyki

zakupowe.

6 na 10 internautéw kupuje mobilnie. Twoja marka po prostu musi by¢ obecna
w tym kanale, aby nie straci¢ ogromnego potencjatu sprzedazowego. Tym

bardziej, ze 2/3 konsumentow zareaguje negatywnie, jesli Cie tam nie bedzie.
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Brak lubianej i uzywanej metody ptatnosci to jedna z najwazniejszych przyczyn
porzucania koszykow przez internautow. Poniewaz porzucanie dotyczy

6 na 10 badanych, warto, abys oferowat preferowane metody ptatnosci.

W szczegdblnosci sq to BLIK, szybkie przelewy, a ostatnio coraz czesciej

Google Pay i Apple Pay.

W przypadku sklepow stacjonarnych spadto znaczenie przyzwyczajenia,
ktore do tej pory krolowato jako gtowny czynnik wyboru. Ten element, ook
atrakcyjnych warunkow zawrotow i reklomacji, stat sie za to kluczowy

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

przyzwyczaié¢ ich do kupowania w Twoim e-sklepie.

Konsumenci coraz czesciej komentujq i oceniajq zakup. Ponad potowa oczekuje
tez, ze odpowiesz na ich pytania maksymalnie w ciqgu 1 godziny. To znacznie
krocej niz rok temu (3 godziny). Dodatkowo internauci wierzq, ze zaoferujesz

im nowoczesne formy kontaktu, jak widgety na stronie. Wszystko to oznacza,
ze musisz dysponowacé narzedziami, ktére pozwolg Ci wygodnie i szybko

reagowac na problemy, pytania i komentarze Twoich klientéw.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | 10 PRZYKAZAN
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Metodologia

Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023" powstat na podstawie badania
rynkowego zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki

Elektronicznej, InPost, Merce, mBank, ORLEN Paczka, Przelewy24 oraz Tpay.

W ramach projektu zebralismy opinie 1652 internautow, wykorzystujqc responsywne
ankiety CAWI (Computer-Assisted Web Interview) emitowane na stronach www oraz

w wysytce mailowej. Dane zbierane byty w dniach 16 - 26 kwietnia 2023.

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

ankiety.

W konstrukcji ankiety badawczej oraz interpretacji wynikow wsparli nas eksperci

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

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

rynku oraz partnerami publikaciji.

Od 2019. roku w raporcie funkcjonuje zmieniona w porozumieniu z cztonkami Izby
Gospodarki Elektronicznej dziatajgcymi w obszarze finansowym oraz partnerami publikaci
kafeteria odpowiedzi w pytaniach dotyczqcych wykorzystywanych form ptatnosci
elektronicznych. Kafeteria jest obecnie spdjna we wszystkich badaniach I1zby Gospodarki

Elektronicznej.

Od roku 2023 zmienna zostata kafeteria odpowiedzi dotyczgcych metod dostawy

rozdzielone zostaty automaty paczkowe oraz miejsca odbioru PUDO.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUPUJE WYGODNIE" | CZERWIEC 2023 | METODOLOGIA
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Baza wiedzy e-lzby

Zobacz nasze inne raporty

Jednym z waznigjszych obszarow aktywnosci e-lzby jest edukacja rynku. Dostarczamy rzetelng
wiedze i wartosciowe informacje z zakresu szeroko pojetego e-commerce. W tym celu stale
prowadzimy badania rynku, klientéw i konsumentéw - zarowno B2C, jak i B2B, a ich wyniki

udostepniamy w raportach, ktorych skroty mozna bezptatne pobrac z naszej strony internetowe.

Petne wersje raportow dostepne sq dla cztonkdw e-lzby.

RAPORT E-IZBY "OMNI-COMMERCE. KUBL
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