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Szanowni Panstwo,

7 przyjemnoscia oddajemy w Paristwa rece kolejna edycje raportu ,E-Commerce w Polsce.
Gemius dla e-Commerce Polska’, ktory powstat na podstawie badania zrealizowanego
w marcu 2020 roku na grupie 1544 internautéw w wieku 15 i wiecej lat.

Nasz raport od lat stanowi kompendium wiedzy o polskim rynku e-commerce. Przygladamy
sie w nim zaréwno kupujacym online, jak i tym, ktérzy wciaz nie zdecydowali sie na te forme
zakupow. Sprawdzamy, jaki jest stosunek internautow do transakcji online, co zacheca ich
do czestszego korzystania z e-sklepéw i jakie problemy napotykaja w tym procesie. Pytamy
badanych o ich preferencje dotyczace form dostawy i ptatnosci, o wydatki na poszczegélne
kategorie produktéw i zakupowe plany na przysztosc.

Tradycyjnie juz zwrdcilismy sie o opinie ekspertow, ktorzy wspottworza Polski rynek
e-commerce. Ich opinie i komentarze stanowig niezwykty merytoryczny wktad w nasza
publikacje. Serdecznie dziekujemy Dariuszowi Adamowskiemu (Sii Polska), Rafatowi Brzosce
(InPost), Pawtowi Dziatakowi (Krajowy Integrator Ptatnosci S.A.), Magdzie Grablewskiej
(Przelewy24), Annie Grabowskiej (Zabka Polska) Stawomirowi Grzelczakowi (BIG InfoMo-
nitor), Barttomiejowi Kiermaszowi (Sii Polska), Wojciechowi Kliberowi (Sendit S.A.), Kata-
rzynie Moszko-Stachowskiej (Currency One), Rafatowi Nawtoce (DPD Polska), Agnieszce
Swierszcz (DHL Parcel Polska) Andrzejowi Wierusowi (DTS Transport) oraz tukaszowi
Zembowiczowi (DPD Polska) za to, ze podzielili sie z nami swoim doswiadczeniem.

Zyczymy Panstwu ciekawe] lektury,
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Metodologia badania:

o Badanie zostato zrealizowane przy pomocy ankiet CAWI (Computer-Assisted Web Interview)
na panelu internetowym.

e Dane zbierane byty od 23.03 do 30.03.2020 roku.

e Analizie poddane zostaty ukorczone wywiady pochodzace od 1544 internautéw w wieku 15 i wiecej lat.

o Struktura proby zostata skorygowana przy uzyciu wagi analitycznej tak, by odpowiadata strukturze polskich
internautéw w wieku 15 i wiecej lat pod wzgledem kluczowych cech zwigzanych z przedmiotem badania.
Przy konstrukcji wagi uwzgledniono zmienne spoteczno-demograficzne takie jak pte¢, wiek oraz wyksztatcenie,
a takze zmienne zwigzane z szeroko pojetym stylem zycia. Za baze referencyjng postuzyty wyniki NetTrack
realizowanego w lutym 2020.

Cel badania:

Celem badania byto poznanie postaw, zwyczajow i motywacji zwigzanych z kupowaniem online. W szczegdlnosci
przyjrzelismy sie:

e postawom wobec zakupow internetowych wsrod kupujgcych i niekupujacych w sieci,
e znajomosci marek obecnych w e-handlu,

e motywacji w zakresie wyboru sklepdw internetowych,

e kupowanym produktom oraz wydatkom na poszczegdlne kategorie,

e planom w zakresie zakupow w sieci,

e Zrodtom informacji na temat produktow,

o efektowi ROPO,

o preferencjom dotyczacym sposobu realizacji transakcji internetowych,

o wykorzystaniu urzadzen mobilnych.

| " KOMENTARZ EKSPERTA

Agnieszka Swierszcz
Prezes Zarzadu DHL Parcel Polska

Bardzo cieszy nas fakt, ze w kluczowym dla rynku e-commerce raporcie, DHL jest jedng

7 najczesciej wybieranych firm kurierskich. Zaufanie klientow jest dla nas duzym wyréznieniem,
ale takze motywacja do dalszego rozwoju jako lider innowacdiji.

Jestesmy dumni, Ze klienci tak wysoko oceniajg jakos¢ oferowanych przez nas rozwiazan oraz
znakomity poziom obstugi klienta. Inwestycje w ciagty rozwoj, w kazdym obszarze prowadzonej
dziatalnosci, przynosza widoczne efekty. Jak pokazuje najnowsze badanie, dostawa kurierem
bezposrednio pod wskazany adres jest niezmiennie forma doreczenia, ktora w najwiekszym
stopniu zacheca i motywuije klientow do zakupdw w konkretnym sklepie internetowym.

Dlatego jest ona niezbedna w kompleksowej kafeterii opcji doreczenia na stronie sklepu interne-
towego. To rowniez sposob na wzrost sprzedazy, poniewaz darmowa dostawa kurierem od wska-
zanej kwoty jest jednym z czynnikdw, ktore motywauia klientdw do wiekszych zakupow.

Widzimy takze wysoki potencjat rozwoju naszej sieci automatéw SwipBox oraz punktow nadan

i odbioru - DHL ServicePoint, ktérych w sumie jest juz ponad 8000. Odbidr w punkcie to wygod-
na alternatywa dla osob, ktére pracuja w ciggu dnia i wolg odebrac paczke np. przy okazji zaku-
pow. Trend zwigzany z odbiorami w punktach staje sie coraz bardziej znaczacy i jest widoczny
szczegolnie wsrod osob, ktore cenig sobie elastycznosc i mozliwoscé odbierania paczek

w wybranych przez siebie porach. Dostawa do punktu jest szczegdlnie preferowana w grupie
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wiekowej 35-49 I. - to ludzie pracujacy, mobilni, ktérzy cenig sobie optymalizacje czasu i mozli-
wos¢ potaczenia zakupow, czy tankowania samochodu z wygodnym odbiorem przesytki w pobli-
skiej lokalizacji. Obecnie, juz ponad 80% odbiorcow, ma swéj punkt partnerski w zasiegu zaledwie
10 minut. W przypadku dostaw do punktu duzym plusem obok bliskosci miejsca zamieszkania,
czy dogodnych godzin odbioru paczki jest takze dtugi czas przewidziany na jej odbiér - przesytka
czeka w punkcie na odbiorce az 7 dni.

Jednym z kluczowych dla klientéw kryteriow jest takze informacja o czasie dostawy. Dlatego
dopasowujac dostawe do potrzeb, oczekiwan i rytmu dnia odbiorcéw wprowadzilismy dwu-
godzinne przedziaty czasowe, w ktérych paczka jest doreczana do odbiorcy. Innym, ciekawym
rozwiazaniem jest system ASR, czyli rozwigzanie oparte na rozpoznawaniu mowy i wspierajace
telefoniczng obstuge klienta. Dzieki niemu klient, za posrednictwem Centrum Obstugi Klienta,
moze potaczyc sie bezposrednio z kurierem, ktéry odpowiada za jego przesytke.

Jednym z elementéw, ktdre w szczegdinym stopniu budujg zaufanie klientow do jakosci ustug
DHL Parcel jest dostawa przesytek w perfekcyjnym stanie. To kluczowe, zwtaszcza, ze jak po-
kazuje raport, az 15% e-konsumentow spotkato sie z problemem uszkodzonej przesytki. W tym
obszarze wyznaczamy najwyzsze standardy, dzieki wprowadzonym procedurom i kontroli jakosci
ograniczylismy takie przypadki niemal do zera. Prowadzimy rowniez regularne badania wsréd
klientow, a ich wyniki wskazuja na bardzo wysoki poziom satysfakcji z naszych ustug.

Ogromne znaczenie dla rynku e-commerce ma takze precyzyjnie zaprojektowana sie¢ infra-
struktury krajowej i otwartos¢ na indywidualne oczekiwania parteréw biznesowych. Optymalna
lokalizacja centréw sortowania i terminali, biezace dostosowywanie obsady i tras kurierskich do
posiadanego wolumenu, umiejetnos$¢ dopasowania profilu operacji magazynowych do dedyko-
wanych potrzeb klienta - to wyrdzniki serwisu DHL Parcel, a takze czynniki, ktore w znacznej
mierze decyduja o wydajnosci operacji i efektywnej obstudze sektora e-commerce.

SKORZYSTAJ Z UStUG
SII POLSKA .
W ZAKRESIE

E-COMMERCE | CUSTOMER EXPERIENCE

150+ ekspertow _
e-commerce, UX/UI i moblle

Partnerstwo
Magento, Adobe i SAP

E-COMMERCE TEAM, GDANSK

Wdrozenia
i rozwoj systemow
e-commerce

Projektowanie Doradztwo Utrzymanie
doswiadczen klienta i audyty i wsparcie systemow

Sii Polska jest liderem ustug IT, inzynieryjnych i BPO w Polsce zatrudniajagcym ponad 4 500 specjalistow.
Dowiedz sie wiecej: www.sii.pl


https://sii.pl/oferta/digital/e-commerce/?utm_source=Gemius%20PDF&utm_medium=Banner&utm_campaign=E-commerce%2FRaport&cdc_key=CMP-01719-M9D7X1%20
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KOMENTARZ EKSPERTA
Rafat Brzoska

Zatozyciel i Prezes Zarzadu InPost

Ten rok jest przetomowy dla InPostu. Kiedy siegam pamiecia do pierwszego postawionego
Paczkomatu® InPost w 2009 roku, nie przypuszczatem, ze w niespetna 11 lat Paczkomat
zostanie absolutnym hegemonem na rynku logistycznym w Polsce. W tym roku po raz
pierwszy Paczkomaty wysunety sie na prowadzenie jako preferowana forma dostawy.

W ciggu jedenastu lat dokonalismy prawdziwej rewolucji, jezeli chodzi o sposdb myslenia
o logistyce. Paczkomat stat sie statym elementem krajobrazu polskich miast, miasteczek

i wsi, a Polacy nie wyobrazajg sobie funkcjonowania bez swojego ulubionego Paczkomatu.

Tegoroczne badanie Gemius byto prowadzone w bardzo specyficznej sytuacji. Zamkniecie
stacjonarnych sklepdw i radykalna zmiana trybu zycia miliondow konsumentéw, przyspie-
szyty w e-handlu to, co i tak postepowato - zdecydowany wzrost zainteresowania zaku-
pami on-line i bezpiecznymi dostawami. Juz w ubiegtym roku zdecydowalismy o kolejnej
rewolucji, w ramach ktorej sukcesywnie przenosimy wszystkie aktywnosci zwigzane z za-
rzadzaniem przesytkami do aplikacji InPost. W pierwszym kroku umozliwilismy otwieranie
skrytek za pomoca smartfona. Rozwigzanie to stato sie szczegdlnie uzyteczne w okresie
pandemii, gdyz pozwalato na bezpieczny i prawdziwie bezkontaktowy odbiér przesytek.
Paczkomat po raz kolejny pokazat swoja uniwersalnos¢ i elastycznosc. Dlatego nawet oso-
by, ktére wczesniej nie korzystaty z rozwigzan InPost przekonaty sie do tej formy odbioru.

Tylko w Polsce mamy juz 7000 InPost Paczkomatéw® i w tym roku stawiamy nawet kilka-
dziesiat nowych maszyn tygodniowo. Jestem dumny, ze zatozona przeze mnie firma jest
niekwestionowanym liderem rynku, a wyrdznikiem naszych ustug sg nowoczesne rozwia-
zania technologiczne, gdyz technologia jest kluczem do przysztosci tej branzy.

Widzimy coraz wieksze zainteresowanie kolejnymi, sukcesywnie wprowadzanymi ustugami.
Jak co roku, badanie Gemius wskazuje, Ze klienci oczekuja szybkiej dostawy. W tym roku
dokonalismy kolejnej innowacji. Wprowadzilismy Paczke w Weekend, dzieki ktorej juz

nie tylko odbiodr, ale rowniez dostawa przesytek jest mozliwa 24/7. Korzystajacy z Paczkoma-
tow réwnie chetnie korzystaja z Szybkich Nadarn paczek bez koniecznosci zaktadania konta.

W okresie pandemii wzrosto zainteresowanie zakupami spozywczymi online. Prognozuje-
my, ze ten trend utrzyma tendencje wzrostowa takze po unormowaniu sie sytuacji. Kon-
sumenci sie o$mielili i otworzyli na nowe, wygodniejsze kanaty dostaw. Na pewno pomogt
im w tym postep technologiczny, jak choc¢by pojawienie sie Lodéwkomatéw® InPost, ktére
umozliwiaja tatwy zakup i dostawe Swiezej zywnosci.

Handel ptynnie przenidst sie do sieci, a rynek e-commerce przyspieszyt. Jako InPost,

7 catg gama nowoczesnych ustug, bylismy jednak do tego przygotowani. Na wyniki badan
Gemius patrzymy wiec z duma, ale tez traktujemy je jako szczegdlnego rodzaju zobowiaza-
nie, aby stale rozwija¢ nowoczesna game ustug i poprawiac ich jakos¢.
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Obniz koszty przyjmowania
ptatnosci w swojej firmie

» O zt optaty aktywacyjnej

> Bezptatne | natychmiastowe
wyptaty srodkow

» Ponad 350 metod ptatnosci, w tym:

Zaufato nam juz ponad 150 000 Partnerow.

Sprawd?Z na przelewy24.pl


https://www.przelewy24.pl/?utm_source=report&utm_medium=ad&utm_campaign=gemius
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KOMENTARZ EKSPERTA
Magda Grablewska

Marketing Manager; Przelewy24

Liczba Polakéw kupujacych przez Internet sukcesywnie rosnie. Obecnie ponad potowa
internautow deklaruje, Ze robi zakupy w sieci. Oprocz kilku oczywistych czynnikéw, takich
jak wygoda, dostepnos¢ 24/7 czy szerokos¢ oferty, wptyw na ciagty wzrost zainteresowania
zakupami online ma takze proces ptatnosci, ktory jest nieodtacznym elementem doswiadcze-
nia zakupowego.

Okoto potowa Polakdw robi juz zakupy przez internet, a liczba ta rokrocznie wzrasta, de-
monstrujac sprzedawcom niestabnacy trend integracji sprzedazy online i offline, nierzadkoz
przewaga wersji online. Nowoczesny konsument docenia mozliwosci ptynace z najnowszych
rozwigzan technologicznych, ponad wszystko ceni sobie komfort i szybkos¢ zakupdw, a dzieki
innowacyjnym metodom ptatniczym moze zrealizowac je w dowolnym miejscu, czasie i na
kazdym urzadzeniu majacym tacznosc z internetem. Wspdtczesny klient nie widzi trudnosci
ani w dotarciu do niezbednych informacji, ani w wejsciu w proces zakupowy na wiele réznych
sposobdw, a na etapie jego finalizacji oczekuje swobody wyboru preferowanej, mozliwie naj-
szybszej metody ptatnosci. Proste i przejrzyste rozwigzania ptatnicze obecnie nabraty jeszcze
wiekszego znaczenia - jednym z efektow pandemii Covid-19 jest bowiem zupetnie nowa
grupa kupujacych online - sg to osoby, ktére wczesniej nie korzystaty z mozliwosci zakupdw
przez internet. Dziatania takie wymusita kwarantanna i zmiana rzeczywistosci, w jakiej do tej
pory funkcjonowalismy. Dla e-commerce jest to szansa na pozyskanie nowej, szerokiej grupy
klientow, tatwosc i wygoda zakupdw oraz procesu ptatnosci stanowig tu kluczowe czynniki.

Jak wynika z raportu, klienci przywiazuja duza wage do tego, aby w danym sklepie dostepne
byty rézne formy ptatnosci. 57% badanych wskazato witasnie ten czynnik, jako motywuja-
cy do zakupodw on-line. Sam podziat najchetniej wybieranych metod ptatnosci niewiele sie
zmienia, wciaz PBL (szybkie przelewy online) stanowia zdecydowana wiekszos$¢ transakcji
internetowych. Warto jednak zwréci¢ uwage na ptatnosci mobilne, ktore cieszg sie duza
popularnoscig wsrod grupy mtodszych respondentéw (15-24 lata). To, w zestawieniu z da-
nymi odno$nie urzadzen wykorzystywanych do zakupéw (blisko 70% wszystkich kupujacych
on-line wykorzystuje do tego celu smartfon), potwierdza, jak wazny dla sprzedazy interneto-
wej jest kanat mobile.

Sprzedawca decydujacy sie na prowadzenie sklepu internetowego powinien zademon-
strowac dyspozycyjnos¢ do wyjscia naprzeciw oczekiwaniom wysoce swiadomego,
nowoczesnego konsumenta i nieustannie dowodzic, ze na rowni lub lepiej od konkurencji,
jest przygotowany by dopasowac sie do jego, stale rosnacych, wymagan. Uniemozliwienie
wspotczesnemu klientowi czerpania korzysci z udogodnien technicznych bytoby ze strony
wtasciciela serwisu niczym innym, jak biznesowym strzatem w kolano. Strategia ta wpisuje sie
w zasade win-win, w ktorej korzys¢ Klienta przektada sie na korzys¢ sprzedawcy. Powszech-
nos¢ stosowania nowoczesnych rozwiazan sukcesywnie i skutecznie spycha na dalszy plan
te serwisy, ktére opieraja sie podazaniu za trendami.
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KOMENTARZ EKSPERTA
Rafat Nawtoka

Prezes Zarzadu DPD Polska

Od kilku lat monitorujemy preferencje wszystkich grup uczestnikdw rynku e-commerce

- nadawcow, odbiorcéw i firm logistycznych. Jako DPDgroup prowadzimy wtasne badania,
Z uwaga analizujemy takze raporty takie jak coroczne opracowanie Gemius, ktore pokazuja
trendy na polskim rynku.

Branza e-commerce caty czas sie rozwija, a kryzys epidemiczny tylko udowodnit, jak istotng
i perspektywiczng gatezig gospodarki jest sprzedaz w sieci i wspomagajace ja ustugi kurier-
skie. Dla takich firm jak nasza sytuacja ta okazata sie testem zdolno$ci adaptacyjnych i goto-
wosci do podejmowania niestandardowych dziatan w celu utrzymania ciggtosci proceséw

i zapewnienia odbiorcom skutecznych i bezpiecznych ustug. Wyzwania zwigzane z epidemia
Covid-19 zmusity bowiem branze kurierska do btyskawicznej zmiany procedur i wprowadze-
nia rozwigzan, ktore spetniaja rygorystyczne wymogi sanitarne i administracyjne. Potwierdza
sie znana prawda, ze kazdy kryzys otwiera nowe mozliwosci. Spodziewamy sie, ze wiele

ze zmian w sposobie doreczania przesytek pozostanie z nami jako sensowne usprawnienia
zgodne z nowymi preferencjami konsumentéw. Doszto do uproszczenia niektérych procedur
i pojawity sie nowe ustugi, takie jak odbidr przesytki z domu od klienta indywidualnego

czy doreczenie pod drzwi bez podpisu - szybsze i bezpiecznigjsze.

Zwiekszenie limitu ptatnosci zblizeniowej kartg bez PIN do 100 zt utatwia z kolei zalecane
bezgotowkowe rozliczenia za przesytki za pobraniem. Czes¢ z wprowadzonych usprawnien
na rzecz catej spotecznoéci wokot e-commerce na pewno znajdzie zastosowanie w przyszto-
$ci, logistyka ma bowiem coraz wieksze znaczenie w naszym zyciu.
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Charakterystyka rynku

Internauci w Polsce e-handel transgraniczny
o 0 06 0 0 o

nnnnnnnn“n 72% internautow kupuje
84,9/) penetracja w polskich e-sklepach
internetu w Polsce*

38’4 m I n *internauci w wieku 7-75 lat

i 7db>,
populacja 28,2 min ammd  30% internautéw kupuje

-
liczba internautéw w Polsce W’ W zagranicznych e-sklepach

7 3% internautow
E dokonato kiedys
—  7akupOw online

KUPUJACY
W porownaniu do poprzedniej fali badania odnotowali$my wzrost kupujacych online. Stanowig oni juz ponad 7/10 (73%)
wszystkich badanych internautow.

Tak duzy odsetek w oczywisty sposéb obejmuje wszystkie grupy internautow. Niemniej jednak kupujacy online to - w pordw-

naniu z niekupujacymi - nieco czesciej osoby mtodsze (do 34 roku zycia), z wyzszym wyksztatceniem oraz dobrze oceniajace
sytuacje finansowa swojego gospodarstwa domowego.

Kupujacy w sieci - demografia

Wiek Woysztatcenie
28% Nizsze
Pte¢ sl 40% srednie
33% Wyzsze
* w 15-24 25-34 35-49 50+
Wielkos¢ miejscowosci Sytuacja materialna
5 1% 9% zamieszkania gospodarstwa domowego
kobiety mezczyzni o
25/’ Wies 40% Dobra
23% Miasto 20-49 tys. P L N 54% Srednia
mieszkancow 7cy
0 Zta

22% Miasto 50-200 tys.
mieszkancow

30% Miasto powyzej 200 tys.
mieszkancow

Kupujacy online maja niezmiennie generalnie bardzo dobra opinie o robieniu zakupow przez internet i opinia ta ulegta nie-
znacznemu polepszeniu. Zakupy online sa przede wszystkim postrzegane jako wygodne i nieskomplikowane, ale takze dajace
wieksze mozliwosci wyboru, niz kupowanie w sklepach tradycyjnych. W tym pomiarze szczegdlnej poprawie ulegta percepcja
wygody.

W ciggu ostatnich 12 miesiecy, w catej grupie kupujacych online, najpopularniejszymi kategoriami kupowanymi w internecie
sg odziez, w tym dodatki i akcesoria z nig zwiazane, ale takze obuwie, kosmetyki/perfumy, ksiazki, ptyty, filmy oraz bilety
do kina/teatru.
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Paczka w Weekend InPost

out of the box

Od teraz wszystkie
weekendy sg handlowe
i wszystkie z dostawq!

%

Dla 82 O badanych Paczka w Weekend sprawia, ze teraz nie
catodobowa dostepnos¢ stanowi tylko odbidr, ale réwniez dostawa produktéow
zachete do zakupéw online. jest dostepna 24h na dobe do ponad 7000

Paczkomatéw w catej Polsce!

Zapraszamy do wspétpracy
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Kolejna fala badania potwierdza, ze istnieja state tendencje zwigzane z zachowaniami zakupowymi online badanych Internau-
tow, ktore sg zréznicowane pod wzgledem wybieranych kategorii lub czestotliwosci ich kupowania ze wzgledu na pte¢, wiek,
wyksztatcenie czy status ekonomiczny. Biorac pod uwage ostatnie 12 miesiecy mezczyzni, w porownaniu do kobiet, cze-
sciej kupuja sprzet RTV / AGD, samochody oraz czesci samochodowe, sprzet i oprogramowanie komputerowe, gry, a takze
ubezpieczenia oraz artykuty dla kolekcjoneréw. Natomiast to osoby w wieku 25-49 relatywnie czesciej niz pozostate grupy
kupuja produkty z wiekszosci kategorii. Najmtodsi klienci sklepow online (osoby do 24 roku zycia) chetnie wybieraja bilety

do kina/ teatru, gry komputerowe, multimedia i oprogramowanie komputerowe.

Kategorie produktow, ktore badani zamierzaja kupic online, sg dos¢ zréznicowane, ale przede wszystkim sg to meble
i elementy wystroju wnetrz, podrdze i rezerwacje, sprzet komputerowy oraz RTV/AGD, a takze produkty spozywcze oraz
materiaty budowlane.

Ponad 7 na 10 (72%) badanych w tej grupie, deklaruje robienie zakupdw online na polskich stronach internetowych,

zas$ zakupy w serwisach zagranicznych robi 3 na 10 internautow (30%). Wérod ogdtu e-konsumentow zardwno na polskich,
jak i zagranicznych stronach internetowych mozna zauwazy¢ przewage oséb najmtodszych, z wyzszym wyksztatceniem,

z dochodem w gospodarstwie domowym powyzej 6000 zt oraz mieszkancéw najwiekszych miast.

Gtéwne drivery zakupdw online pozostaja niezmienne. Tym co najczesciej zacheca badanych do zakupdéw online jest catodo-
bowa dostepno$¢ (element wskazany az przez 82% respondentéw). Kolejnymi czesto wymienianymi sa wygoda, rozumiana
jako brak koniecznosci jechania do sklepu oraz jako nieograniczony czas na wybor poszukiwanego produktu. Niemal 3/4
badanych wskazuje na ceny atrakcyjniejsze niz w sklepach tradycyjnych.

Zauwazy¢ mozna zmiane w preferencjach odbioru przesytek. Najczesciej wybierana forma to dostawa do maszyny paczkowej
(61%) nieznacznie przed dostawa kurierem do domu/pracy (55%). Niemniej jednak nadal najbardziej pozadana i motywujaca
do zakupow forma dostawy to dostawa kurierem do domu, nieznacznie przed dostawa do maszyny paczkowej.

W obszarze dostawy, dwie marki ustug kurierskich osiggaja zdecydowanie lepsze wyniki niz inne - DPD oraz DHL. Nieznacz-
nie za nimi plasuje sie InPost.

Osoby, ktore chetnie korzystaja z ustug dostawy bezposrednio do domu lub pracy, czesto chciatyby, aby zakupione przez nie
towary zostaty wniesione do domu przez kuriera. Takag preferowana mozliwos¢ zaznacza az 89% sposrdd robigcych zakupy
online. Przy czym 46% preferujacych taka forme dostawy uwaza za motywujace, aby byta to dostawa z wniesieniem

i montazem.

Ponad potowa (52%) osdb kupujacych online deklaruje, ze forma zwrotu najbardziej zachecajgcym ich do zakupdw online
jest mozliwos¢ darmowego odestania produktu kurierem (door-to-door), a 45% badanych wskazuje na mozliwos¢ wysyitki
poprzez maszyne paczkowa. Warto zauwazy¢, ze 30% kupujacych online nigdy nie zwracato towaru.

Sposrdd roznych form ptatnosci internauci niezmiennie najchetniej wybieraja mozliwosc szybkiego przelewu przez serwis
ptatnosci (opcja wskazana przez 70% kupujacych). Warto zauwazy¢, ze osoby najmtodsze (15-24 lata) czesciej korzystaja

z mniej popularnych from ptatnoéci, zaréwno tradycyjnych: wysytka za pobraniem, ptatnos¢ gotowka przy odbiorze, jak i
nowoczesnych: ptatnosci mobilne (Blik i kody QR).

Serwisem ptatnosci, z ktérego kupujacy online korzystajg najczesciej jest PayU, wskazany az przez 53% sposrod e-konsumen-
tow korzystajacych z szybkiego przelewu przez serwis ptatnosci.

Nieznacznie zmniejszyt sie odsetek osob, ktdre napotkaty problemy przy zakupach online (obecnie 72%). Najczesciej zwigzane

sg one z trzema obszarami: dtugim oczekiwaniem na dostawe i jej wysokimi kosztami oraz natretnymi reklamami produktow juz
wczesniej obejrzanych. Sa to elementy wskazywane najczesciej przez wszystkich kupujacych, ale jednoczesnie widocznie mniej
problematyczne dla 0séb najstarszych, ktore o wiele rzadziej wskazuja jakiekolwiek problemy podczas procesu zakupowego.

Trzy najwazniejsze elementy wptywajace na decyzje internautow o wyborze konkretnego miejsca, gdzie dokonujg zakupu online,
nie ulegty zmianom - nadal istotne pozostaja kwestie finansowe: atrakcyjna cena produktu, niskie koszty przesytki/dostawy

oraz wczesniejsze pozytywne doswiadczenia kupujacych. 45% kupujacych online wskazato atrakcyjna cene jako najwazniejszy
element przy wyborze produktu.

Badani wskazali elementy, ktére mogtyby zacheci¢ ich do czestszego kupowania online. Sg to przede wszystkim dwa atrybu-
ty zwigzane z kosztami zakupow - nizsze koszty dostawy (57%) oraz nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych (56%).
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Kobiety czesciej niz mezczyzni kieruja sie atrakcyjnymi promocjami, ofertami specjalnymi. Zas osoby w wieku 15-24 lat
czesciej wskazuja na kwestie finansowe: promocje i oferty specjalne, kody rabatowe, ale takze atrakcyjny wyglad strony
internetowej sklepu.

Opinie o danym sklepie internetowym sg niemal dla potowy kupujacych najwazniejszym Zrodtem wiarygodnosci podczas
dokonywania w nim pierwszego zakupu w danym sklepie. Istotne sg takze: ptatnosci przy odbiorze oraz jasna i czytelna infor-
macja o warunkach dokonywania zwrotu lub reklamacji.

Osoby w wieku 15-24 czesciej budujg wiarygodnos¢ na podstawie wygladu strony. Istotna sadla nich znaki i certyfikaty
zaufania, przyznawane przez niezalezne organizacje, graficzny wyglad sklepu oraz dostepnosc¢ regulaminu. Osoby po 50 roku
zycia czesciej wskazujg w tym kontekscie na mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze oraz jasng i czytelng informacje o warunkach
dokonywania zwrotu i reklamacji.

Najsilniejszy Efekt ROPO (research online, purchase offline) obserwujemy w przypadku produktéw spozywczych, materiatow
budowlanych i wykorczeniowych, mebli i elementéw wystroju wnetrz, sprzetu RTV / AGD, obuwia, odziezy oraz kosmety-
kéw / perfum i produktow farmaceutycznych.

Odwrocony efekt ROPO dotyczy gtownie kosmetykow i perfum, telefonow, obuwia, odziezy (w tym sportowej) i sprzetu
RTV/AGD.

Potowa badanych deklaruje, ze ich wydatki na produkty w internecie nie ulegng zmianie w najblizszym roku, a 1/3 badanych
twierdzi, ze beda one wyzsze. Zmniejszenie wydatkdw online planuje jedynie co 20 badany.

Zdecydowana wiekszos¢ kupujacych nadal wykorzystuje do zakupdw online komputer przenosny, ktéry jest najpopularniej-
szym wskazywanym urzadzeniem. Na drugim miejscu znajduje sie telefon komorkowy/smartfon, deklarowany jako narzedzie
do e-zakupow przez 69% kupujacych online badanych. Jest on szczegdlnie czesto wykorzystywany przez osoby najmtodsze,
do 24 roku zycia.

Badani nadal zwracaja uwage na problemy podczas zakupdw online za pomoca urzadzen mobilnych. Sa to przede wszystkim
niewygodne formularze na stronach internetowych oraz niedostosowanie stron/serwiséw do uzywanych urzadzen. Postrze-
ganie problemow rozni sie w zaleznosci od wieku badanych. Wsrod starszych respondentdw roénie problem zwigzany z wiel-
koscia liter, a spada uciazliwos¢ wynikajaca z braku aplikacji mobilnej. Osoby mtode, oprécz braku aplikacji mobilnej, czescie]

wskazuja tez na niewygodny sposdb ptatnosci.

NIEKUPUJACY

Niekupujacy w sieci - demografia

Wiek Woysztatcenie
41% Nizsze
Pte¢ sl 41% srednie
[ ] [ ] 19% Wyzsze
* w 15-24 25-34 35-49 50+
o S Wielkos¢ miejscowosci Sytuacja materialna
5 1 /o 49/0 zamieszkania gospodarstwa domowego
kobiety mezczyzni o
3OA Wies 23% Dobra
23% Miasto 20-49 tys. P L N 63% Srednia
mieszkancow )
13% zta

27% Miasto 50-200 tys.
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1 9% Miasto powyzej 200 tys.
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27% ogotu badanych respondentdw to osoby, ktore nie dokonujg zakupdw online.

Dla znacznej czesci niekupujacych (43%) powodem takiego zachowania jest preferowany fizyczny kontakt z produktem oraz
mozliwos¢ obejrzenia go przed zakupem.

Osoby po 50-tce czesciej wskazujg na przyzwyczajenie do zakupow w sklepach tradycyjnych.

Kwestie finansowe: nizsze ceny dostawy, nizsze ceny produktéw oraz szybsza dostawa i bezpieczniejsze formy ptatnosci
to najczesciej wymieniane elementy, ktore potencjalnie mogtyby zacheci¢ osoby nierobigce zakupow online do takiej
aktywnosci.

Zainteresowanie niekupujacych poszczegdlnymi kategoriami produktdw nie rdznig sie znaczaco od tego, co jest najczesciej
kupowane w internecie. W pierwszej kolejnosci byliby oni zainteresowani odziezg, sprzetem RTV / AGD, obuwiem, telefona-
mi, kosmetykami i perfumami, odzieza sportowa oraz meblami i elementami wyposazenia wnetrz.

MARKI

W obszarze ogélnym serwiséw e-handlu niekwestionowanym liderem znajomosci pozostaje Allegro.
AZ 86% badanych wymienia witasnie te marke przy pytaniu o nazwy serwisow zwigzanych z zakupami
w Internecie, ktére przychodza im do gtowy.

Kolejna marka wymieniang przez badanych jest OLX, wskazana przez 40% respondentéw. Potwierdza to dominujaca
role Allegro w obrebie tej kategorii.

AliExpress jest trzecia najczesciej wymieniang spontanicznie marka, zwigzana z e-handlem.
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KOMENTARZ EKSPERTA

Katarzyna Binert

E-commerce Manager, Gemius

W pordwnaniu do poprzedniej fali badania, w tym roku mamy do czynienia ze znaczacym
wzrostem liczby kupujacych online: w stosunku do 2019 roku zwiekszyta sie ona az o 11 p.p.
Niecodzienne doswiadczenie, jakim jest pandemia oraz zwigzane z nig obostrzenia w zyciu
spotecznym i gospodarczym, niewatpliwie wptyneto bezposrednio na codzienne zacho-
wania Polakow, réwniez te w internecie. Nasze badanie realizowane byto pod koniec marca
2020, wiec zmiany nawykow, ktore zaszty w tym okresie, znalazty odzwierciedlenie w wyni-
kach raportu. Okazato sie, ze wiele osob, ktére do tej pory nie kupowaty online, przekonato
sie do tej formy zakupow. Po raz kolejny potwierdzenie znalazta teza, ze czynnikami, ktore
sg szczegolnie istotne dla konsumentdw, sa bezpieczenstwo i szybkos¢ realizacji zamo-
wien. Obie te potrzeby zaspokaja natomiast e-commerce, cho¢ nalezy tez pamietac, jak
duzym wyzwaniem dla branzy byta obstuga zwiekszonej liczby zamowien w krétkim czasie
i dostosowanie biznesow do nowych warunkéw. Zwiekszenie liczby kupujacych to zmiana
na lepsze. Pozostaje mie¢ nadzieje, ze bedzie to zmiana trwata, a raz zdobyte doswiadcze-
nie z zakupami online przetozy sie w przypadku wielu internautéw na staty trend

w przysztosci.

Ny dpd

Oferta dla Matych Firm

Kurier DPD

Przesytki krajowe
| miedzynarodowe
w wygodnym abonamenc

Dopasuj oferte do swoich potrzeb!
Wejdz na: abonament.dpd.com.pl


https://www.dpd.com.pl/klienci-biznesowi/O-DPD/Kontakt-i-Oddzialy/Zostan-naszym-klientem
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KOMENTARZ EKSPERTA

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes Izby Gospodarki Elektronicznej

Chciatabym szczegdlnie zwrdci¢ uwage na dwie bardzo atrakcyjne liczby w raporcie.

W poréwnaniu do poprzedniej fali badania odnotowalismy wzrost kupujacych online.
Stanowig oni juz ponad 73% wszystkich badanych internautéow. Tak duzy odsetek

w oczywisty sposob obejmuje wszystkie grupy internautéw. Zapewne niewatpliwy wptyw
na wzrost iloé¢ e-konsumentow oraz ich preferencji zakupowych ma biezaca sytuacja
pandemiczna. Kolejna ciekawa liczba dotyczy internautéw, ktérzy kupujg w zagranicz-
nych e-sklepach, a jest ich az 30%. To wskazuje na fakt, ze warto wzmocni¢ dziatania

w kontekscie cross-border e-commerce. Istotne jest, aby e-przedsiebiorcy w swoich strate-
giach dziatania zaktadali od poczatku sprzedaz globalng e-commerce. Go Global = sukces
polskiego e-przedsiebiorcy.
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o KOMENTARZ EKSPERTA

Barttomiej Kiermasz

E-commerce Offering Lead w Sii Polska

Raport ,E-Commerce w Polsce” jest corocznym, waznym podsumowaniem tego, jak wy-
glada polska branza e-commerce. Tegoroczny raport ma oczywiscie jeszcze jeden istot-
ny aspekt - nie mozemy zapomniec¢ o tym, ze dane do badania zbierane byty w drugiej
potowie marca, kiedy w Polsce i na $wiecie w szalonym tempie rozwijata sie pandemia
COVID-19. W samych wynikach badania nie widac jeszcze znaczacego wptywu tych
wydarzen na branze, ale analizujgc dane zebrane w badaniu i obserwujac kierunek zmian,
nie mozna zapomnie¢ o tym kontekscie.

Liczba internautow deklarujgcych zakupy w Internecie wzrosta o 11 punktow procento-
wych (62% —> 73%) - to duze tempo wzrostu, szczegdlnie widoczne w grupach wiekowych
15-24 1 25-34. Biorac pod uwage fakt, ze wielu konsumentéw z uwagi na ograniczenia
wprowadzone z powodu pandemii wirusa mogto przekonac sie do zakupéw interneto-
wych, w kolejnym roku spodziewac sie mozna podobnego lub nawet wiekszego wzrostu.

Niezmiennie, pierwsze trzy powody wyboru konkretnego sklepu to: atrakcyjne ceny pro-
duktéw, niskie koszty dostawy i pozytywne wczesniejsze doswiadczenia z transakcji

czy ustugi. Co ciekawe, szczegdlnie w najmtodszej badanej grupie 15-24 ro$nie znaczenie
powoddw takich jak ,atrakcyjne promocje, oferty specjalne” oraz ,kody rabatowe” - powin-
no by¢ to wskazéwka dla zarzadzajacych sklepami, jak wazne jest odpowiednie ksztattowa-
nie i zarzadzanie politykg promocji oraz rabatow, a takze uwzglednienie i podkreslanie tego
elementu w komunikacji do najmtodszych konsumentow.

Sukcesywnie rosnie tez odsetek klientow, ktérzy dokonuja zakupdw na zagranicznych stro-
nach internetowych. Klienci, z ktérymi jako Sii Polska pracujemy poza rynkiem polskim,

z roku na rok coraz wieksza uwage poswiecaja szeroko pojetemu User Experience.

To stuszne podejscie, bowiem obserwujac najmtodsza grupe badanych polskich konsumen-
tow, wyraznie widac rosnace znaczenie takich elementéw jak m.in. ,przejrzysta i funkcjo-
nalna strona internetowa” oraz ,atrakcyjny wyglad strony internetowej”. Wierze, ze jest

to jeden z elementow, na ktorym coraz bardziej powinny skupiac sie réwniez nasze rodzi-
me sklepy internetowe. Oczywiscie, mamy na rynku kilku liderow, ktérzy w tym obszarze
nie tylko nie odbiegajg znaczaco od wiodacych zagranicznych platform e-commerce,

ale czasem nawet je wyprzedzajg i zyczytbym wszystkim, aby byto ich coraz wiecej.
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Ponad 7 na 10 (72%) badanych
deklaruje, ze robi zakupy online
w polskich sklepach internetowych

Dobrze wykorzystaj te szanse i uruchom sprzedaz na
nowoczesnym i bezpiecznym oprogramowaniu dla e-sklepéw

Tylko w kwietniu 2020 roku, na platformie Shoper zatozyto sie az 0 137% wiecej nowych
sklepow niz w kwietniu rok wczesniej. Co wiecej, wszystkie sklepy pracujace na naszej
platformie zanotowaty tez o 119% wiecej transakcji niz w roku poprzednim.

Wartosc sprzedazy w sklepach internetowych Shoper réwniez wzrosta - 0 122%.

W | kwartale 2020 Artykuty Upominki Ksigzki Zdrowie
roku najwiecej spozywcze i akcesoria i multimedia i uroda

nowych sklepow
Shoper powstato @ % @ 5
w branzach: N Q

+26% +21% +20% +20%

J))

Shoper dostarcza nie tylko gotowe oprogramowanie dla
e-sklepu, a takze mocne wsparcie techniczne.
Realizujemy projekty na specjalne zamdwienie i
prowadzimy konfiguracje sklepu na zyczenie - wszystko
zalezy od potrzeb firmy, ktéra zamierza wystartowac w
kanale online. Wszystko tez mozna ustali¢ podczas
pierwszego kontaktu: przedstawic¢ swoja wizje sklepu i
dostosowac do odpowiedniego rozwiazania, jakie mamy
w swojej ofercie

Artur Halik, Shoper Head of Sales

Otworz wiasny sklep .
internetowy: www.shoper.pl ShOper


https://www.shoper.pl/?utm_source=gemius&utm_medium=raport-2020&utm_campaign=mistrz-branzy-05-2020&utm_term=gemius-ad-2020%20
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Znajomos¢ spontaniczna serwiséw w e-handlu

Allegro niezmiennie pozostaje najlepiej rozpoznawalng marka sposrod wszystkich polskich e-serwisdw, umacniajgc sie na tej
pozycji. Jest ona wymieniana spontanicznie az przez 86% badanych. Natomiast w przypadku marek serwisdw zagranicznych
najczesciej wskazywany jest serwis AliExpress, rozpoznawany spontanicznie przez 50% sposréd tych, ktdrzy dokonali zakupow
na serwisach zagranicznych w ciggu ostatnich 6 miesiecy.

W tym roku kategoria, w ktorej respondenci najtatwiej wskazywali spontanicznie marki e-serwiséw, jest sprzet RTV i AGD (tylko
14% badanych nie byto w stanie wskazac jakiejkolwiek marki). Liderow znajomosci jest kilku: Media Expert (39%), RTV Euro
AGD oraz Mediamarkt (po 37%), na kolejnym miejscu uplasowato sie Allegro (25%). Mediamarkt i Media Expert sg czesciej wy-
mieniane przez osoby najmtodsze (15-24 lat). Trzej liderzy sg czesciej wymieniani przez osoby z wyzszym wyksztatceniem oraz
dobrze oceniajace sytuacje materialng swojego gospodarstwa domowego.

Kolejna kategorig e-serwisow dla ktorej respondenci nie mieli problemdw ze spontanicznym wskazaniem marek jest odziez (je-
dynie 18% badanych nie byta w stanie wskazac jakiejkolwiek marki, a liczba wymienionych marek jest najwieksza ze wszystkich
badanych kategorii). W $wiadomosci badanych dominujg dwa serwisy: Allegro (34%) oraz Zalando (33%). Allegro byto czescigj

wymieniane przez kobiety, natomiast Zalando byto szczegdlnie lepiej rozpoznawane przez osoby najmtodsze

(15-24 lata), z wyzszym wyksztatceniem oraz oceniajgce sytuacje materialng swojego gospodarstwa domowego jako dobra.

77% badanych byto w stanie wskazac¢ marki serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie tradycyjnej (ksigzki,
ptyty itp.). W tej kategorii niekwestionowanym, umacniajgcym sie liderem jest Empik (61%), a kolejng markg - Allegro (21%).
Empik jako sprzedawca tradycyjnych multimediow jest niezmiennie szczegdlnie dobrze rozpoznawany przez kobiety, najmtod-
szych respondentéw, osoby z wyzszym wyksztatceniem, dobrze oceniajacych sytuacje materialng swojego gospodarstwa
domowego.

Stabiej rozpoznawane sg marki serwiséw internetowych sprzedajgcych multimedia w formie elektronicznej (aplikacje,

e-booki itp.) - jakakolwiek marke podato w tym przypadku 61% badanych. W tej kategorii liderem takze jest Empik (38%),

ktory byt wymieniany znaczaco czesciej niz Allegro (11%). Empik ponownie byt szczegdlnie dobrze rozpoznawany przez kobiety,
najmtodszych respondentéw, osoby z wyzszym wyksztatceniem i dobrze oceniajgce sytuacje materialng swojego gospodarstwa
domowego.

76% badanych wskazata spontanicznie jakakolwiek marke e-sklepéw z kategorii perfumerii / drogerii internetowych. W tej kate-
gorii zdecydowanie umocnit sie Rossmann wymieniony przez 43% respondentdw. Na kolejnych miejscach zestawienia uplaso-
waty sie: Douglas (21%), Sephora oraz Hebe (po 18%). Wiekszo$¢ tych marek byta istotnie lepiej rozpoznawana przez kobiety,

a Douglas i Sephora - przez osoby z wyzszym wyksztatceniem oraz oceniajace sytuacje materialng jako dobra.

Takze 76% badanych byto w stanie wskazac spontanicznie marki serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty do domu
i ogrodu. W tej kategorii znalazto sie kilku dobrze rozpoznawalnych graczy: Allegro (31%), Castorama (24%), OBI (19%), lkea (17%)
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oraz Leroy Merlin (15%). lkea byta czesciej wymieniana przez kobiety, osoby najmtodsze (15-24 lata) oraz dobrze oceniajace sytu-
acje swojego gospodarstwa domowego. Castorame i Leroy Merlin czesciej wskazywaty osoby z wyzszym wyksztatceniem.

Nieco stabiej rozpoznawane sg marki z kategorii serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze. Jakakolwiek marke
podato 58 % badanych. Liderem kategorii okazata sie marka Tesco (wymienia jg spontanicznie 25% badanych), zas

na dalszym miejscach znalazty sie Allegro (13%) oraz Lidl (12%). Tesco byto czesciej wymieniane przez osoby do 34 r.z.,

kobiety, respondentéw z wyzszym wyksztatceniem i dobrze oceniajacych sytuacje materialng swojego gospodarstwa
domowego.

Najnizszy poziom spontanicznej Swiadomosci marek odnotowalismy w przypadku kategorii aptek internetowych, w ktorej
jakakolwiek marke byto w stanie podac 52% badanych. Najlepiej rozpoznawana marka to DOZ - Dbam o Zdrowie, wskazana
spontanicznie przez 24% sposrod tych, ktérzy dokonuja zakupdw online. Kolejna jest Gemini, ze znajomoscia spontaniczng

na poziomie 20%. Obie marki sg czesciej wymieniane przez kobiety, osoby w wieku 25-34 lat oraz z wyzszym wyksztatceniem.

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw e-zakupéw

Wymien do trzech nazw serwiséw zwiagzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro
OLX
AliExpress
Zalando
Ceneo
Amazon
eBay
Empik
eObuwie
Wish
Bonprix
Tesco
Otomoto
Media Expert
OleOle!
Morele
Skapiec
Gumtree
Domodi
Zooplus
Gratka
Answear
Oponeo
inne

zadne

- znajomos¢ spontaniczna - TOM

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)
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Znajomos¢ spontaniczna serwisow e-zakupdw w podziale na ptec (1)
cd. wykresu na stronie 24

Wymien do trzech nazw serwisow zwigzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

84

Allegro 87

OLX
AliExpress
Zalando
Ceneo
Amazon
eBay
Empik

eObuwie

- kobieta (N=787) mezczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

CERTYFIKAT RS
WIARYGODNOSCI oL Marcooy
TWOJEGO

SKLEPU

Pokaz klientowi, ze Twoj sklep jest wiarygodny i godny zaufania.
Pochwal sie Certyfikatem Firmy Wiarygodnej Finansowo. Wiecej na www.big.pl
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Znajomos¢ spontaniczna serwisow e-zakupdw w podziale na ptec (2)

Wymien do trzech nazw serwisow zwigzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Wish

Bonprix

Tesco

Otomoto

Media Expert

OleOle!

Morele

Skapiec

Gumtree

Domodi

Zooplus

Gratka

Answear

Oponeo

inne

zadne

- kobieta (N=787) mezczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwiséw e-zakupow w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 27

Wymien do trzech nazw serwisow zwigzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro

OLX

AliExpress

Zalando

Ceneo

Amazon

eBay

Empik

eObuwie

Wish

Bonprix

Tesco

Otomoto

I 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) B 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwiséw e-zakupow w podziale na wiek (2)

Wymien do trzech nazw serwisow zwigzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

2

. 1
Media Expert 2
1

0

2

OleOle! {1,
1

A

0

Morele I 1
0

0

1

Skapiec | 4
1

1

1

Gumtree i
1

1

1

Domodi 1
1

0

1

Zooplus [,
0

0

Gratka | 4
2

2

1

Answear 0
0

1

1

Oponeo 1
1

inne
zadne
Il 15-24(N=231) Il 25-34 (N=314) Bl 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwisow e-zakupdw w podziale na wyksztatcenie (1)
cd. wykresu na stronie 29

Wymien do trzech nazw serwisow zwigzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro

OLX

AliExpress

Zalando

Ceneo

Amazon

eBay

Empik

eObuwie

Wish

Bonprix

Tesco

Otomoto

Media Expert

OleOle!

Morele

Skapiec

Gumtree

Domodi

I nizsze (N=485) Il irednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwisdéw e-zakupow w podziale na wyksztatcenie (2)

Wymien do trzech nazw serwisow zwigzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

= o

Zooplus |

[iN

Gratka E
Answear

Oponeo

POR RBPRO RrRPRO

23

inne 24
28

9 A
zadne 4
2v

I nizsze (N=485) Il irednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw e-zakupdw w podziale na postrzegang materialng sytuacje
gospodarstwa domowego (1)
cd. wykresu na stronie 30

Wymien do trzech nazw serwiséw zwiagzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro

OLX

AliExpress

Zalando

Ceneo

Amazon

eBay

Empik

eObuwie

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) Il e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw e-zakupdw w podziale na postrzegang
materialng sytuacje gospodarstwa domowego (2)

Wymien do trzech nazw serwisow zwigzanych z zakupami w internecie, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Wish

Bonprix

Tesco

NEN b hrw onoN

Otomoto

Media Expert

OleOle!

Morele

OrFPr ORrN ~LNR

RN

Skapiec

=

Gumtree
Domodi
Zooplus

Gratka

Answear

Oponeo
inne

zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) Il e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomo$¢ spontaniczna zagranicznych serwiséw e-zakupow

Wymien do trzech nazw zagranicznych serwiséw/stron internetowych, zwigzanych z zakupami w internecie,
na ktérych dokonata(e)$ zakupu w ciggu ostatnich 6 miesiecy.

Dane w %

AliExpress 50

eBay
Amazon
Wish

Zalando

inne

brak odpowiedzi 9

Podstawa procentowania: kupujacy na zagranicznych serwisach/stronach internetowych, ciagu ostatnich 6 miesiecy (N=460)

Znajomosc¢ spontaniczna serwisdw internetowych sprzedajacych odziez (1)
cd. wykresu na stronie 32

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro
Zalando
H&M
OLX
Bonprix
Reserved
Zara
AliExpress
Vinted
Answear
Domodi
Sinsay
Adidas
Cropp

Nike

B znajomosc spontaniczna [ Tom

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N= 1544)
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Znajomos¢ spontaniczna serwisow internetowych sprzedajacych odziez (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

House
eObuwie
C&A
Orsay
CCccC

4F
Bershka
Amazon
TopSecret
Mohito
Decathlon
Allani
eBay
Deichmann
eButik
inne

zadne

B znajomosc spontaniczna [ Tom

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N= 1544)
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Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych odziez w podziale na ptec (1)
cd. wykresu na stronie 34

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro

Zalando

H&M

OLX

Bonprix

Reserved

Zara

AliExpress

Vinted

Answear

Domodi

Sinsay

Adidas

Cropp

NIKE

House

eObuwie

Bl kobieta (N=787) [ mezczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych odziez w podziale na ptec (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

C&A
Orsay
Cccc

4F
Bershka
Amazon
TopSecret
Mohito
Decathlon
Allani
eBay
Deichmann
eButik
inne

zadne

B Kobieta (N=787) [ mezczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci




E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomosc¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych odziez w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 36

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro

Zalando

H&M

OLX

Bonprix

Reserved

Zara

AliExpress

Vinted

Answear

Domodi

Sinsay

Adidas

Cropp

NIKE

House

B 15-24 (N=231) Il 25-34(N=314) B 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwisow internetowych sprzedajacych odziez w podziale na wiek (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

eObuwie

C&A

Orsay

CcC

Bershka

Amazon

TopSecret

Mohito

Decathlon

Allani

eBay

Deichmann

eButik

inne

zadne

B 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) Bl 35-49 (N=502) [0 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwisow internetowych sprzedajacych odziez w podziale na wyksztatcenie (1)
cd. wykresu na stronie 38

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro
Zalando 434
H&M
OoLX
Bonprix
Reserved
Zara
AliExpress
Vinted
Answear

Domodi

Sinsay

Adidas

Cropp

3
2
2
2
2
2
2
2

NIKE
2
House 2
1
eObuwie 2
1
C&A 2
2
Orsay
CCC
1
1
4F H
Bershka
Amazon
TopSecret 2A
Mohito
Decathlon

Allani

B RRR RR R PR

o

eBay

5N

Bl nizsze (N=485) Bl :rednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomosc¢ spontaniczna serwisow internetowych sprzedajacych odziez w podziale na wyksztatcenie (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %
Deichmann
eButik
inne
zadne
I nizsze (N=485) B srednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

Znajomos¢ spontaniczna serwisoéw internetowych sprzedajacych odziez w podziale na postrzegang materialng
sytuacje gospodarstwa domowego (1)
cd. wykresu na stronie 39

Wymien do trzech nazw serwiséw internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro 0

40 A
Zalando

H&M

OLX

Bonprix

Reserved

Zara

AliExpress

Vinted

Answear

Domodi

Sinsay

Adidas

Cropp

NIKE

House

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) Il e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych odziez w podziale na postrzegang materialng
sytuacje gospodarstwa domowego (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych odziez, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

eObuwie
C&A
Orsay
CccC
4F
Bershka
Amazon
TopSecret
Mohito
Decathlon
Allani
eBay
Deichmann
eButik
inne

zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) I e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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KOMENTARZ EKSPERTA

Katarzyna Moszko-Stachowska

PR MANAGER Currency One, operatora serwisow
Walutomat i InterentowyKantor.pl

Jak skutecznie zbudowac wiarygodnos¢ serwisu przez opinie klientéw?

Jak pokazuje niniejszy raport, bez wzgledu na cechy kupujacego, takie jak pte¢, wiek,
wyksztatcenie, czy sytuacja materialna - najwazniejszym elementem budujagcym wiary-
godnos¢ serwisu sg opinie o sklepie internetowym. To one budujg pozytywny wizerunek
i w konsekwencji przektadaja sie na przywiazanie do marki i decyzje zakupowe. Jak za-
tem pozyskac¢ wiarygodne opinie i jak je wyeksponowac na stronie naszego serwisu?

Wiele e-sklepow juz na swojej stronie gtéwnej dodaje pozytywne opinie klientéw. Najcze-
Sciej sa to, pozyskane za indywidualng zgoda, komentarze naszych statych, zadowolonych
klientéw, czesto z ich zdjeciem i imieniem lub imieniem i nazwiskiem. To wazny element
budowania wiarygodnosci, jednak naturalnie nie do korca jest obiektywny. Dlatego warto
zadbac o umozliwienie recenzji i dodania opinii o naszym produkcie/ustudze w serwisach
zewnetrznych.

Popularnym serwisem, oceniajgcym sklepy internetowe, jest Opineo.pl, ale oceny sklepow
znajdziemy tez w porownywarkach cen, takich jak Ceneo.pl, czy Skapiec.pl. Bardzo istot-
nym miejscem, w ktorym czesto widniejg oceny, sg wizytowki firm w Google.

Opinii 0 naszych produktach czy ustugach klienci szukaja réwniez na forach internetowych

i w mediach spotecznosciowych, np. Facebook ma specjalng zaktadke Recenzje. Warto
pamietac jednak, ze negatywnej recenzji nie mozna tam ukry¢, czy usunac, mozna jedynie
schowac catg sekcje. Generalnie usuwanie negatywnych komentarzy, ktére nawet przy
najlepszych produktach sie zdarzaja, jest nienajlepszym i ryzykownym rozwiazaniem. Predzej
czy pozniej wyptyna one na tym, czy innym serwisie. Dobrze jest wiec by¢ transparentnym

i gdy mamy na to szanse, warto skomentowac negatywne opinie, odnies¢ sie do nich i przed-
stawic nasze argumenty. Usuwane powinny by¢ tylko komentarze niemerytoryczne, siejace
nienawisc¢, czy wulgarne.

Zachecajmy naszych klientow do wystawiania opinii. Odpowiadajmy na nie, regularnie,
dziekujmy za pozytywne recenzje i odno$my sie do niepochlebnych. Prowadzmy dialog

- to takze wptywa korzystnie na wizerunek e-sklepu. Sledzmy pojawiajace sie o nas watki
albo w przegladarkach, albo za posrednictwem narzedzi do monitoringu mediow. Chwalmy sie
dobrymi komentarzami od klientéw, ale tez eksponujemy pozytywne publikacje o nas, pojawiaja-
ce sie w mediach. Wszystko to jest cennym Zrodtem budowania wiarygodnosci serwisu.

40



E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze,

ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Tesco

Allegro

Lidl

Auchan

Frisco

E.Leclerc

Pyszne.pl

Biedronka

Piotr i Pawet

Alma

Selgros

Polski koszyk

OLX

Makro

inne

zadne

B znajomosc spontaniczna 1 Tom

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)

41



E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze w podziale na ptec

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze,

ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Tesco

Allegro

Lidl

Auchan

Frisco

E.Leclerc

Pyszne.pl

Biedronka

Piotr i Pawet

Alma

Selgros

Polski koszyk

OLX

Makro

inne

zadne

I Kobieta (N=787) [ meiczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze w podziale na wiek

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze,
ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Tesco

Allegro

Lidl

Auchan

Frisco

E.Leclerc

Pyszne.pl

Biedronka

Piotr i Pawet

Alma

Selgros

Polski koszyk

OoLX

Makro

inne

zadne

Bl 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) Bl 35-49 (N=502) [0 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw w e-handlu.

Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze
w podziale na wyksztatcenie

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze,
ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Tesco

Allegro

Lidl

Auchan

Frisco

E.Leclerc

Pyszne.pl

Biedronka

Piotr i Pawet

Alma

Selgros

Polski koszyk

OLX

Makro

inne

zadne

Bl nizsze (N=485) Bl :rednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze
w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty spozywcze,
ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Tesco

Allegro

Lidl

Auchan

Frisco

E.Leclerc

Pyszne.pl

Biedronka

Piotr i Pawet

Alma

Selgros

Polski koszyk

Makro

inne

zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) Il e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna aptek internetowych

Wymien do trzech nazw aptek internetowych, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %
DOZ - Dbam o Zdrowie
Apteka Gemini
Ziko
Apteka Melissa
Cefarm
Super-Pharm
Olmed
1
Wapteka [
!
Aleleki [ o
1
Allegro 1
. 1
Apteka Zawisza |
. 18
inne [To
48
zadne [T
- znajomos¢ spontaniczna - TOM

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)

Znajomos¢ spontaniczna aptek internetowych w podziale na ptec (1)
cd. wykresu na stronie 47

Wymien do trzech nazw aptek internetowych, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

DOZ - Dbam o Zdrowie
Apteka Gemini

Ziko

Apteka Melissa

Cefarm

Super-Pharm

Olmed

Wapteka

Aleleki

Allegro

I Kobieta (N=787) [ meiczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci




E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna aptek internetowych w podziale na ptec (2)

Wymien do trzech nazw aptek internetowych, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Apteka Zawisza
inne

zadne 56 A

Bl kobieta (N=787) [ mezczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

Znajomos¢ spontaniczna aptek internetowych w podziale na wiek

Wymien do trzech nazw aptek internetowych, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

DOZ - Dbam o Zdrowie

Apteka Gemini

Ziko

Apteka Melissa

Cefarm

Super-Pharm

Olmed

Wapteka

Aleleki

Allegro

Apteka Zawisza

inne

zadne

B 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) Bl 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

47



E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna aptek internetowych w podziale na wyksztatcenie

Wymien do trzech nazw aptek internetowych, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

DOZ - Dbam o Zdrowie

Apteka Gemini

Ziko

Apteka Melissa

Cefarm

Super-Pharm

Olmed

Wapteka

Aleleki

Allegro

Apteka Zawisza

inne

zadne

B nizsze (N=485) B <rednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci




E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna aptek internetowych w podziale na postrzegang materialng
sytuacje gospodarstwa domowego

Wymien do trzech nazw aptek internetowych, ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

DOZ - Dbam o Zdrowie

Apteka Gemini

Ziko

Apteka Melissa

Cefarm

Super-Pharm

Olmed

Wapteka

Aleleki

Allegro

Apteka Zawisza

inne

zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) I e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna perfumerii / drogerii internetowych

Wymien do trzech nazw perfumerii / drogerii internetowych , ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Rossmann

Douglas

Sephora

Hebe

Drogeria Natura

Notino

Avon

iPerfumy

Allegro

eZebra

Oriflame

Super-Pharm

Cocolita

ePerfumy

Perfumy

Perfumesco

Yves Rocher

Perfumeria

Tagomago

inne

zadne

- znajomos¢ spontaniczna - TOM

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna perfumerii / drogerii internetowych w podziale na pte¢

Wymien do trzech nazw perfumerii / drogerii internetowych , ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Rossmann
Douglas
Sephora

Hebe
Drogeria Natura
Notino

Avon
iPerfumy
Allegro
eZebra
Oriflame
Super-Pharm
Cocolita
ePerfumy
Perfumy
Perfumesco
Yves Rocher
Perfumeria

Tagomago

inne

zadne

I Kobieta (N=787) [ meiczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci




E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna perfumerii / drogerii internetowych w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 53

Wymien do trzech nazw perfumerii / drogerii internetowych , ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Rossmann

Douglas

Sephora

Hebe

Drogeria Natura

Notino

Avon

iPerfumy

Allegro

eZebra

Oriflame

Super-Pharm

Cocolita

I 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) B 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci




E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna perfumerii / drogerii internetowych w podziale na wiek (2)

Wymien do trzech nazw perfumerii / drogerii internetowych , ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

ePerfumy

Perfumy

Perfumesco

Yves Rocher

Perfumeria

Tagomago

inne

zadne

B 15-24 (N=231) Il 25-34(N=314) B 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna perfumerii / drogerii internetowych w podziale na wyksztatcenie

Wymien do trzech nazw perfumerii / drogerii internetowych , ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Rossmann
Douglas
Sephora

Hebe
Drogeria Natura
Notino

Avon
iPerfumy
Allegro
eZebra
Oriflame
Super-Pharm
Cocolita
ePerfumy
Perfumy
Perfumesco
Yves Rocher
Perfumeria
Tagomago
inne

zadne

Bl nizsze (N=485) Bl :rednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomo$¢ spontaniczna perfumerii / drogerii internetowych w podziale na postrzegana
materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Wymien do trzech nazw perfumerii / drogerii internetowych, ktére przychodza Ci na mys| w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Rossmann
Douglas
Sephora

Hebe
Drogeria Natura
Notino

Avon
iPerfumy
Allegro
eZebra
Oriflame
Super-Pharm
Cocolita
ePerfumy
Perfumy
Perfumesco
Yves Rocher
Perfumeria
Tagomago
inne

zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) B e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci




E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD,
ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Media Expert
RTV Euro AGD
MediaMarkt
Allegro
Neonet
OleOle!

OLX

Morele
Saturn
X-Kom
Komputronik
Ceneo
Electro
AliExpress
Neo24

eBay

inne

zadne

- znajomos¢ spontaniczna - TOM

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD w podziale na pte¢

Wymien do trzech nazw serwiséw internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD,
ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Media Expert
RTV Euro AGD
MediaMarkt
Allegro
Neonet
OleOle!

Olx

Morele
Saturn
X-Kom
Komputronik
Ceneo
Electro
AliExpress
Neo24

eBay

inne

zadne

I obieta (N=787) [ meiczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna serwisow internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 59

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD,
ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Media Expert

RTV Euro AGD

MediaMarkt

Allegro

Neonet

OleOle!

Olx

Morele

Saturn

X-Kom

B 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) Bl 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna serwisdw internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD w podziale na wiek (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD,
ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Komputronik

Ceneo

Electro

AliExpress

Neo24

eBay

inne

zadne

I 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) B 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD w podziale na wyksztatcenie

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD,
ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Media Expert
45 A

RTV Euro AGD
45 A

MediaMarkt 45a
Allegro
Neonet
OleOQle!

Olx

Morele
Saturn
X-Kom
Komputronik
Ceneo
Electro
AliExpress
Neo24
eBay

inne

zadne

I nizsze (N=485) B srednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych sprzet RTV i AGD w podziale na postrzegana
materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych sprzet RTV i AGD,
ktoére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Media Expert

RTV Euro AGD

MediaMarkt

Allegro

Neonet

OleOle!

Olx

Morele

Saturn

X-Kom

Komputronik

Ceneo

Electro

AliExpress

Neo24

eBay

inne

zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) Il 7 (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych multimedia
w formie elektronicznej (aplikacje, e-booki itp.)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie elektronicznej

(aplikacje, e-booki, muzyka MP3 itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Empik

Allegro

Google Play

Spotify

MediaMarkt

Media Expert

OLX

Play

Legimi

RTV Euro AGD

Tidal

Amazon

Apple Store

Audioteka

Tania ksiagzka

Merlin

Komputronik

Woblink

iTunes

ebay

Netflix

Swiat ksiazki

inne

zadne

- znajomos¢ spontaniczna - TOM

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych multimedia
w formie elektronicznej (aplikacje, e-booki itp.) w podziale na pte¢

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie elektronicznej

(aplikacje, e-booki, muzyka MP3 itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Empik

Allegro

Google Play

Spotify

MediaMarkt

Media Expert

OLX

Play

Legimi

RTV Euro AGD

Tidal

Amazon

Apple Store

Audioteka

Tania ksiazka

Merlin

Komputronik

Woblink

iTunes

ebay

Netflix

Swiat ksiazki

inne

zadne

B kobieta (N=787) [ mezczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych multimedia
w formie elektronicznej (aplikacje, e-booki itp.) w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 65

Wymien do trzech nazw serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia w formie elektronicznej
(aplikacje, e-booki, muzyka MP3 itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

52 A

49 A
Empik

Allegro

Google Play

Spotify

MediaMarkt

Media Expert

Play

Legimi

RTV Euro AGD

Tidal

Amazon

Apple Store

B 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) Bl 35-49 (N=502)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

[ 50+ (N=497)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych multimedia
w formie elektronicznej (aplikacje, e-booki itp.) w podziale na wiek (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie elektronicznej
(aplikacje, e-booki, muzyka MP3 itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %
1
1
Audioteka 1
2
1
. 1
Tania ksigzka 1
1
1
. 1
Merlin P
1
0
1o
Komputronik 1
1
2
. 1
Woblink f§ 4
0
2
. 0
iTunes | 1
0
0
ebay I 1
0
Netflix
Swiat ksiazki
inne
zadne
Bl 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) Bl 35-49 (N=502) [0 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia
w formie elektronicznej (aplikacje, e-booki itp.) w podziale na wyksztatcenie

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie elektronicznej

(aplikacje, e-booki, muzyka MP3 itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Empik

Allegro

Google Play

Spotify

MediaMarkt

Media Expert

OLX

Play

Legimi

RTV Euro AGD

Tidal

Amazon

Apple Store

Audioteka

Tania ksigzka

Merlin

Komputronik

Woblink

iTunes

ebay

Netflix

Swiat ksigzki

inne

zadne

I nizsze (N=485) B srednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia w formie elektronicznej
(aplikacje, e-booki itp.) w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie elektronicznej

(aplikacje, e-booki, muzyka MP3 itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Danew %

Empik

Allegro

Google Play

Spotify

MediaMarkt

Media Expert

OLX

Play

Legimi

RTV Euro AGD

Tidal

Amazon

Apple Store

Audioteka

Tania ksigzka

Merlin

Komputronik

Woblink

iTunes

ebay

Netflix

Swiat ksigzki

inne

zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) Il 7 (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia
w formie tradycyjnej (ksigzki, ptyty itp.)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie tradycyjnej

(ksigzki, ptyty, filmy, seriale itp.), ktore przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Danew %

Empik

Allegro

Tania ksigzka

OLX

Swiat Ksigzki

Merlin

Bonito

MediaMarkt

Gandalf

Amazon

Media Expert

Matras

eBay

Ceneo [

Aros [

Komputronik |

inne 0

23

zadne [

- znajomos¢ spontaniczna - TOM

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych multimedia
w formie tradycyjnej (ksigzki, ptyty itp.) w podziale na pteé

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie tradycyjnej
(ksigzki, ptyty, filmy, seriale itp.), ktore przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

64 A

Empik 57

22

Allegro 20

Tania ksigzka
OLX

Swiat Ksigzki
Merlin
Bonito
MediaMarkt
Gandalf
Amazon
Media Expert
Matras

eBay

Ceneo

Aros
Komputronik
inne

. 20
Zadne

26 A

I Kobieta (N=787) [ meiczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych multimedia
w formie tradycyjnej (ksigzki, ptyty itp.) w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 71

Wymien do trzech nazw serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia w formie tradycyjnej
(ksigzki, ptyty, filmy, seriale itp.), ktore przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

75 A

. 74 A
Empik

Allegro

Tania ksigzka

OLX

Swiat Ksigzki

Merlin

Bonito

MediaMarkt

Gandalf

Amazon

Media Expert

Il 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) I 35-49 (N=502) [0 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajgcych multimedia
w formie tradycyjnej (ksigzki, ptyty itp.) w podziale na wiek (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych multimedia w formie tradycyjnej
(ksigzki, ptyty, filmy, seriale itp.), ktore przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Matras

eBay

Ceneo

Aros

Komputronik

inne

zadne

B 15-24 (N=231) Il 25-34 (N=314) Bl 35-49 (N=502) [ 50+ (N=497)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia
w formie tradycyjnej (ksigzki, ptyty itp.) w podziale na wyksztatcenie

Wymien do trzech nazw serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia w formie tradycyjnej
(ksigzki, ptyty, filmy, seriale itp.), ktore przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Empik 54
Allegro

Tania ksigzka
OoLX

Swiat Ksigzki
Merlin

Bonito
MediaMarkt
Gandalf
Amazon
Media Expert
Matras

eBay

Ceneo

Aros
Komputronik
inne

zadne

I nizsze (N=485) Il srednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia w formie tradycyjnej
(ksigzki, ptyty itp.) w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Wymien do trzech nazw serwiséw internetowych sprzedajacych multimedia w formie tradycyjnej
(ksigzki, ptyty, filmy, seriale itp.), ktore przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.
Dane w %

Empik

Allegro

Tania ksigzka

OLX

Swiat Ksigzki

Merlin

Bonito

MediaMarkt

Gandalf

Amazon

Media Expert

Matras

eBay

Ceneo

Aros

Komputronik

inne

zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) Il e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
(materiaty wykonczeniowe, dekoracyjne, meble itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %
Allegro
Castorama
OBI
lkea
Leroy Merlin
OLX
Jysk
Agata Meble
PSB Mréwka
Home & You
Bricomarche
Black Red White
Jula
eBay
Homebook
inne

zadne

- znajomos¢ spontaniczna - TOM

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)
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Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
w podziale na pte¢

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
(materiaty wykonczeniowe, dekoracyjne, meble itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro
Castorama
OBI

lkea

Leroy Merlin
OLX

Jysk

Agata Meble
PSB Mréwka
Home & You
Bricomarche
Black Red White
Jula

eBay
Homebook
inne

zadne

Il obieta (N=787) [ mezczyzna (N=757)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 76

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
(materiaty wykonczeniowe, dekoracyjne, meble itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %
Allegro
Castorama
OBI
lkea
Il 15-24 (N=290) Il 25-34 (N=357) Bl 35-49 (N=534) [0 50+ (N=462)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
w podziale na wiek (2)

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
(materiaty wykonczeniowe, dekoracyjne, meble itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Leroy Merlin

OLX

Jysk

Agata Meble

PSB Mréwka

Home & You

Bricomarche

Black Red White

Jula

eBay

Homebook

inne

zadne

B 15-24 (N=231) Il 25-34(N=314) B 35-49 (N=502)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

[ 50+ (N=497)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomo$¢ spontaniczna serwiséw w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
w podziale na wyksztatcenie

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
(materiaty wykonczeniowe, dekoracyjne, meble itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro

Castorama

OBI

lkea

Leroy Merlin

OLX

Jysk

Agata Meble

PSB Mréwka

Home & You

Bricomarche

Black Red White

Jula

eBay

Homebook

inne

zadne

B nizsze (N=485) B :rednie (N=614) wyzsze (N=445)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Znajomos¢ spontaniczna serwisow w e-handlu.

Znajomos¢ spontaniczna serwiséw internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Wymien do trzech nazw serwisow internetowych sprzedajacych artykuty do domu i ogrodu
(materiaty wykonczeniowe, dekoracyjne, meble itp.), ktére przychodza Ci na mysl w pierwszej kolejnosci.

Dane w %

Allegro

Castorama

OBl

lkea

Leroy Merlin

OLX

Jysk

Agata Meble

PSB Mréwka

Home & You

Bricomarche

Black Red White

Jula

eBay

Homebook

inne

Zadne

[0 dobrze (N=547) $rednio (N=867) Il e (N=130)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Zachowania zakupowe w internecie.

Zachowania zakupowe w internecie

®e

73% 72%

Internautéw deklaruje Internautéw kupuje
kupowanie online w polskich e-sklepach

B

pass

30%
internautow kupuje

W zagranicznych
e-sklepach

Czynniki motywujace do robienia zakupéw online

82% 78%

i

72%
Dostepnosc Brak koniecznosci Nieograniczony
catg dobe jechania do sklepu czas wyboru
Czynniki, ktére sktonityby uzytkownikéw Napotykane
do czestszego robienia zakupéw online problemy

7% 37%

Nizsze koszty dostawy Dtugie oczekiwanie na dostawe produktéw

26% 30%

Nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych Wysokie koszty dostawy

47% 27%

Znizka dla oséb kupujacych przez internet Natretne reklamy ogladanych wczesniej produktéw
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Ponad 7 na 10 badanych oséb (73%) deklaruje kupowanie online i ta forma zakupow cieszy sie niezmiennie dobrym wize-
runkiem wsrod kupujacych. Nadal sa one zdecydowanie oceniane jako wygodne i nieskomplikowane, ale takze jako dajace
wieksze mozliwosci wyboru niz zakupy w sklepach tradycyjnych.

W poréwnaniu do poprzedniej fali badania wyniki nie ulegty znaczacym zmianom. Najwieksza poprawe mozna odnotowac
w kwestii wygody.

72% badanych internautéw deklaruje, ze robi swoje zakupy na polskich stronach internetowych. Sg one bardziej popularne
wsréd osob do 34 roku zycia, z wyzszym wyksztatceniem oraz o najwyzszym dochodzie w gospodarstwie domowym. Nieco
czesciej postepuja tak tez mieszkancy duzych miast.

W serwisach zagranicznych kupuje 30% badanych. Czesciej sg to osoby najmtodsze (15-24 lat), a odsetek kupujacych
na takich stronach spada wraz z wiekiem. Czesciej s to takze internauci z wyzszym wyksztatceniem, deklarujacy dochod
na gospodarstwo domowe powyzej 6000 ztotych oraz mieszkancy najwiekszych miast.

Dostepnos¢ przez catg dobe jest niezmiennie zdecydowanie najsilniejszym czynnikiem motywujacym aktualnych e-konsu-
mentow do kupowania online. W stosunku do poprzedniej fali badania ulegt on wzmocnieniu — w tym roku az 82% badanych
wskazato wtasnie ten element jako najwazniejszy. Kolejne - takze istotne - motywatory to wygoda, rozumiana jako brak
koniecznosci jechania do stacjonarnego sklepu oraz nieograniczony czas wyboru kupowanych produktow.

Kupujacy online jednoznacznie preferuja mozliwos¢ zaptaty za pomoca szybkiego serwisu ptatnosci, a w kwestii dostarczenia
towaru - dostawe do maszyny paczkowej, w dalszej kolejnosci dostawe kurierem. Jesli chodzi o zwroty, najchetniej wskazy-
wanymi formami byto darmowe odestanie kurierem, maszyng paczkowa lub do sklepu stacjonarnego. Nizsze koszty dostawy
i nizsze ceny sg elementami, ktére zostaty uznane za najbardziej motywujace do zwiekszenia czestotliwosci zakupdw online.
Dostawa, ktéra zmotywowataby kupujacych do czestszych zakupow to taka, ktéra odbywa sie do 12 godzin. Takze darmowa
dostawa zacheca do czestszego robienia zakupdw online, jest ona tez oczekiwana przez konsumentéw wraz ze wzrostem
wartosci zamowienia.

Ponad 1/4 badanych (28%) deklaruje, ze po wprowadzeniu zakazu handlu w niedziele kupuje wiecej online. Tyle tez twierdzi,
ze zwiekszy czestotliwos¢ takich zakupow w 2020 roku (odsetek identyczny jak w roku 2019).

Dtugi czas oczekiwania na dostawe produktu, wysokie koszty dostawy oraz wczesniej ogladane natretne reklamy produktow
to trzy najczesciej wymieniane przez badanych problemy napotkane podczas zakupdw online. Ponad 1/4 respondentow
(28%) nie spotkato sie z jakakolwiek ucigzliwg sytuacja.
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KOMENTARZ EKSPERTA
Wojciech Kliber

Wiceprezes Zarzadu Sendit S.A.

Wyniki tegorocznego raportu ,E-commerce w Polsce” wyraznie potwierdzaja kontynuacje
trendu zmiany modelu doreczania zakupdw internetowych - coraz czesciej odbieramy
nasze przesytki w punktach nadawczo-odbiorczych.

W Sendit S.A. obserwujemy ten trend od kilku lat. Udziat przesytek Sendit.pl i Bliskapaczka.pl
realizowanych z wykorzystaniem punktéw nadawczo-odbiorczych wzrést z 26% w pierw-
szym kwartale 2019 roku do poziomu 34% w pierwszym kwartale 2020 roku. W kolejne
dziesieciolecie wchodzimy wiec z trendem, w ktorym co trzecia przesytka realizowana
jest z wykorzystaniem punktéw nadawczo-odbiorczych. Liderami tej formy, wedtug
danych Sendit S.A., sa InPost (Paczkomaty), Poczta Polska (placowki wiasne, Zabka,

Orlen, Biedronka) oraz Ruch.

Konsumenci stopniowo, ale na state przekonuja sie do nowego modelu dostaw, co jest
skutkiem indywidualnych prob i doswiadczen zakupowych. Polacy coraz czesciej rezygnuja
7 tradycyjnych dostaw pod drzwi, na rzecz odbioru przesytek w punktach ze wzgledu

na wygode. Zyjemy w coraz wiekszym biegu, czesto trudno jest nam okresli¢ godziny,

w ktoérych bedziemy przebywali w pracy czy domu, aby odebra¢ przesytke. Dzieki mozliwosci
dostawy do punktu, konsumenci zyskujg wiekszg elastycznos¢ czasu i miejsca (paczka czeka
na odbiorce w punkcie, a nie odbiorca na kuriera z paczka) oraz zwykle nizszy koszt dostawy.

Kluczowym wyzwaniem dla sklepow jest takie dostosowanie proceséw zakupowych,

a szczegolnie samego UX koszykow, aby pozytywne doswiadczenia uzytkownika w komunikacji
o dostawie napedzaty konwersje i zwiekszaty sprzedaz. Pomaga w tym m.in. widget lokalizacji
punktow odbioru w postaci intuicyjnej mapy dostepnej na Bliskapaczka.pl, umozliwiajacy wy-
godne nadawanie i odbieranie przesytek w ponad 31 000 punktéw w catej Polsce.

Warto przygladac sie tez rosnacej ofercie sieci sklepéw detalicznych, ktére coraz chetniej
dotaczaja do swojej oferty ustugi przyjmowania i wydawania paczek. Przyktadem jest sie¢
Kolporter, ktora dotaczyta do ogdlnej mapy punktow paczkowych we wrzesniu 2019 roku.
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Opinia o zakupach przez internet

Opierajac sie na wtasnych doswiadczeniach lub opiniach innych oséb, wskaz z ktérym stwierdzeniem
na temat kupowania przez internet zgadzasz sie w wiekszym stopniu

Dane w %
jest ryzykowne jest bezpieczne
1
1
1
1
1
1
jest skomplikowane : jest nieskomplikowane
/trudne 1 / tatwe
1
1
1
1
1
jestdrozsze 1 jest tansze
niz kupowanie : niz kupowanie
w sklepach ' w sklepach
tradycyjnych 1 tradycyjnych
1
1
1
zajmuje wiecej czasu : zajmuje mniej czasu
niz kupowanie 1 niz kupowanie
w sklepie tradycyjnym : w sklepie tradycyjnym
1
1
1
1
1
jest uciazliwe : jest wygodne
1
1
1
1
1
daje mniejsze mozliwosci : daje wieksze mozliwosci
wyboru produktow wyboru produktéw
niz sklepy tradycyjne 1 2 3 5 nizsklepy tradycyjne
I wszyscy respondenci (N=1544) I kupujacy wsieci (N=1131) B niekupujacy w sieci (N=413)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

Zakupy online maja w opinii badanych niezmiennie pozytywny wizerunek. Osoby, ktére dokonaty takich zakupow

w przesztosci, postrzegaja je przede wszystkim jako wygodne i tatwe, przy czym nastapita poprawa percepcji wygody. Obawy
wsrdéd osob, ktére deklarujg sie jako niekupujacy w sieci, sg jednoznacznie zwigzane z bezpieczenstwem e-zakupow (sto-
sunkowo wysoki odsetek wskazan na ,kupowanie online jest ryzykowne” w tej grupie respondentéw). Sredni wynik wéréd
niekupujacych jest powyzej srodka skali.
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Opinia o zakupach przez internet

Opierajac sie na wtasnych doswiadczeniach lub opiniach innych oséb, wskaz z ktérym stwierdzeniem
na temat kupowania przez internet zgadzasz sie w wiekszym stopniu

Dane w %
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w sklepach
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daje mniejsze mozliwosci
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Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544/1643)

jest bezpieczne

jest nieskomplikowane
/ tatwe

jest tansze

niz kupowanie
w sklepach
tradycyjnych

zajmuje mniej czasu
niz kupowanie
w sklepie tradycyjnym

jest wygodne

daje wieksze mozliwosci
wyboru produktow
niz sklepy tradycyjne

Generalnie opinia o zakupach w internecie jest stabilna wzgledem poprzedniego pomiaru, z poprawa w obszarze wygody.
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Czynnosci wykonywane w internecie

Wskaz, prosze, na ponizej liscie te czynnosci, ktore zdarza Ci sie wykonywac przez internet.

Dane w %

korzystam z Facebooka
ptace rachunki online
poréwnuje ceny produktéw \ ustug

szukam produktéw\ marek, ktére chce kupi¢

kupuje produkty\ ustugi
na polskich stronach internetowych

przegladam prase internetowa
szukam sklepow, ktére chce odwiedzic¢

korzystam z Instagrama

kupuje produkty\ ustugi na
zagranicznych stronach internetowych

korzystam z blogow

korzystam z innych niz Facebook, Twitter
i Instagram serwiséw spotecznosciowych

korzystam z Twittera

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1544)

Ponad 7 na 10 wszystkich badanych (72%) kupuje produkty i ustugi na polskich stronach internetowych.
W tym samym czasie juz 3 na 10 respondentow (30%) deklaruje kupowanie na stronach zagranicznych.
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Osoby kupujace produkty/ustugi na polskich stronach internetowych

Respondenci

Pte¢

wszyscy respondenci (N=1544) 72

kobieta (N=787)

mezczyzna (N=757)

Wiek
15-24 (N=231)
25-34 (N=314)
35-49 (N=502)

50+ (N=497)

Wyksztatcenie
nizsze (N=485)
$rednie (N=614)

wyzsze (N=445)

Dochod gospodarstwa domowego

<2000 zt (N=152) 52V
2001-4000 zt (N=389)
4001-6000 zt (N=403)
6001-8000 zt (N=181)

>8000 zt (N=143)

Wielkos$¢ miejscowosci zamieszkania

wie$ (N=408)

miasto 20-49 tys. mieszkancow (N=354)
50-199 tys. mieszkancéw (N=360)

powyzej 200 tys. mieszkancow (N=422)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

Kupowanie w internecie na polskich stronach internetowych jest nieco bardziej popularne wsréd osob

do 34 roku zycia. Zakupy takie czesciej robig osoby z wyksztatceniem wyzszym. Z zakupami skorelowany
jest dochdd w gospodarstwie domowym - im jest on wyzszy, tym wieksza czestotliwos¢ zakupy na polskich
stronach internetowych. Nieznacznie czesciej kupuja tam rowniez mieszkancy duzych miast.
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Osoby kupujace produkty/ustugi na zagranicznych stronach internetowych

Dane w %

Respondenci

I

Pte¢

wszyscy respondenci (N=1544)

kobieta (N=787)

mezczyzna (N=757)

Wiek
15-24 (N=231)
25-34 (N=314)
35-49 (N=502)

50+ (N=497)

Wyksztatcenie
nizsze (N=485)
Srednie (N=614)

wyzsze (N=445)

Dochod gospodarstwa domowego

<2000 zt (N=152)
2001-4000 zt (N=389)
4001-6000 zt (N=403)
6001-8000 zt (N=181)

>8000 zt (N=143)

wie$ (N=408)
miasto 20-49 tys. mieszkancow (N=354)
50-199 tys. mieszkancéw (N=360)

powyzej 200 tys. mieszkancow (N=422)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

Zakupy online na stronach zagranicznych s najbardziej popularne wsrod oséb najmtodszych (15-24 lata) i ich odsetek
spada wraz z wiekiem. Czeéciej korzystaja z nich osoby z wyzszym wyksztatceniem, posiadajace najwyzsze dochody
(powyzej 6000 zt na gospodarstwo domowe) oraz mieszkancy duzych miast.
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Czynnosci wykonywane w internecie - kupujacy vs. niekupujacy

Wskaz, prosze, na ponizej liscie te czynnosci, ktore zdarza Ci sie wykonywac przez internet.

Dane w %

korzystam z Facebooka
ptace rachunki online

poréwnuje ceny produktéw\ ustug

szukam produktéw\ marek,
ktore chee kupic

kupuje produkty\ ustugi
na polskich stronach internetowych

przegladam prase internetowg
szukam sklepow, ktére chce odwiedzié

korzystam z Instagrama

kupuje produkty\ ustugi
na zagranicznych stronach internetowych

korzystam z blogéw

korzystam z innych niz Facebook, Twitter
i Instagram serwiséw spotecznosciowych

korzystam z Twittera

B «upujacy B rickupujacy

Podstawa procentowania: kupujacy/niekupujacy online

Osoby niekupujgce online charakteryzuja sie ogdlnie nizszg aktywnoscig w internecie.
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Czynniki motywujace do robienia zakupéw online

Ktore z ponizszych powoddw motywuja Cie do robienia zakupdw przez internet?

Dane w %

dostepnosc przez catg dobe

brak koniecznosci jechania do sklepu

nieograniczony czas wyboru,
moge przegladac, jak dtugo tylko chce

atrakcyjniejsze ceny niz w sklepach tradycyjnych
tatwos¢ poréwnywania ofert
wiekszy asortyment niz w sklepach tradycyjnych

dostepne rézne formy ptatnosci

wiele dostepnych sposobow
dostarczenia \ odbioru zakupéw

szybkos¢ \ szybsze niz zakupy w sklepach tradycyjnych

tatwos¢ znalezienia rzadkich \ specjalistycznych produktéow

mozliwos$¢ zwrotu zakupionego towaru
w ciggu 14 dni bez podania przyczyny

wigksza liczba informacji o produktach

znizki dla statych Klientow

33

mozliwos¢ zbierania punktow za zakupy

mozliwos¢ kupienia rzeczy uzywanych \ kolekcjonerskich 3

spersonalizowane promocje 26

spersonalizowana oferta towaréw 19

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

Dostepnos¢ cata dobe jest niezmiennie najwazniejszym elementem motywujgcym badanych do kupowania przez
Internet. Dwoma kolejnymi, czesto wymienianymi motywatorami sg wygoda, rozumiana jako brak koniecznosci je-
chania do sklepu oraz nieograniczony czas wyboru kupowanych produktow. W dalszej kolejnosci badani wymieniaja:
nizsze niz w sklepach tradycyjnych ceny, tatwos¢ porownywania ofert oraz wiekszy asortyment w poréwnaniu

do sklepow tradycyjnych.
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Czynniki motywujace w podziale na pte¢

Ktore z ponizszych powoddw motywuja Cie do robienia zakupdw przez internet?

Dane w %

dostepnosc przez catg dobe

brak koniecznosci jechania do sklepu

nieograniczony czas wyboru,
moge przegladac, jak dtugo tylko chce

atrakcyjniejsze ceny
niz w sklepach tradycyjnych

tatwos¢ poréwnywania ofert

wiekszy asortyment
niz w sklepach tradycyjnych

dostepne rézne formy ptatnosci

wiele dostepnych sposobow
dostarczenia \ odbioru zakupéw

szybkos¢ \ szybsze niz zakupy
w sklepach tradycyjnych

tatwos¢ znalezienia
rzadkich \ specjalistycznych produktéow

mozliwos$¢ zwrotu zakupionego towaru
w ciggu 14 dni bez podania przyczyny

wigksza liczba informacji o produktach
znizki dla statych Klientow

mozliwos¢ zbierania punktéw za zakupy

mozliwos$¢ kupienia rzeczy
uzywanych \ kolekcjonerskich

spersonalizowane promocje

spersonalizowana oferta towaréw

I obieta (N=575) [ meiczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

22

20
18

28

30
33

30 A

Jako czynniki motywujace do zakupow online kobiety czesciej wskazujg wiekszg szybkosc¢ zakupdw, znizki dla statych

klientow, mozliwosc zbierania punktow za zakupy oraz spersonalizowane promocje.

20
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Czynniki motywujace w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 92

Ktore z ponizszych powoddw motywuija Cie do robienia zakupdw przez internet?

Dane w %

dostepno$é przez cata dobe

brak koniecznosci jechania do sklepu

nieograniczony czas wyboru,
moge przegladac, jak dtugo tylko chce

atrakcyjniejsze ceny
niz w sklepach tradycyjnych

tatwos¢ poréwnywania ofert

wiekszy asortyment
niz w sklepach tradycyjnych

dostepne rézne formy ptatnosci

wiele dostepnych sposobdéw
dostarczenia \ odbioru zakupéw

szybkosc¢ \ szybsze niz zakupy
w sklepach tradycyjnych

tatwos¢ znalezienia
rzadkich \ specjalistycznych produktéw

Bl 15-24 (N=197) Bl 25-34 (N=252)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

B 35-49 (N=363)

[0 50+ (N=319)
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Czynniki motywujace w podziale na wiek (2)

Ktore z ponizszych powoddw motywuja Cie do robienia zakupdw przez internet?

Dane w %

mozliwos$¢ zwrotu zakupionego towaru
w ciggu 14 dni bez podania przyczyny

wigksza liczba informacji o produktach

znizki dla statych Klientow

mozliwosc¢ zbierania punktéw za zakupy

mozliwos$¢ kupienia
rzeczy uzywanych \ kolekcjonerskich

spersonalizowane promocje

spersonalizowana oferta towaréw

Bl 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) B 35-49 (N=363) [ 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

W przypadku wszystkich grup wiekowych najwazniejszym motywatorem do e-zakupdw jest mozliwos¢ dokonywania

ich przez catg dobe. Nieograniczony czas wyboru, wiekszy asortyment, roznorodnos¢ form dostawy, wieksza szybkos¢
zakupow online wzgledem tych dokonywanych w sklepach tradycyjnych oraz mozliwos¢ znalezienia rzadkich lub spe-
cjalistycznych produktow szczegdlnie motywuja osoby najmtodsze (15-24 lata). Dodatkowo osoby te czesciej wymie-
niaja takie motywatory jak: mozliwosc kupienia rzeczy uzywanych i kolekcjonerskich oraz spersonalizowane promocje.
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Czynniki motywujace w podziale na postrzegana materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Ktére z ponizszych powoddw motywuja Cie do robienia zakupdw przez internet?

Dane w %

[0 dobrze (N=451)

dostepnosc przez catg dobe

brak koniecznosci jechania do sklepu

nieograniczony czas wyboru,
moge przegladac, jak dtugo tylko chce

atrakcyjniejsze ceny
niz w sklepach tradycyjnych

tatwos$é poréwnywania ofert

wiekszy asortyment
niz w sklepach tradycyjnych

dostepne rézne formy ptatnosci

wiele dostepnych sposobow
dostarczenia \ odbioru zakupéw

szybkosc¢ \ szybsze niz zakupy
w sklepach tradycyjnych

tatwosc¢ znalezienia
rzadkich \ specjalistycznych produktéow

mozliwos$¢ zwrotu zakupionego towaru
w ciggu 14 dni bez podania przyczyny

wigksza liczba informacji o produktach

znizki dla statych Klientow

mozliwosc¢ zbierania punktéw za zakupy

mozliwos¢ kupienia rzeczy
uzywanych \ kolekcjonerskich

spersonalizowane promocje

spersonalizowana oferta towaréw

$rednio (N=606)

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci

82
84
67 V
76
81 A
68
72
73
69
75
70
60
72
69
61
68 A
63
a7V
58
57
52
54
53
46
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49
38
48
48
46
47
42
50
43
45
36
AN
30 V
38
38 A
29V
28
30
31
45 A
30 A

Osoby oceniajace swoja sytuacje materialng jako dobra czesciej wskazujg na wiekszy asortyment w sklepach
online niz tradycyjnych, znizki dla statych klientéw, mozliwosc¢ zbierania punktéw oraz spersonalizowane pro-
mocje jako czynniki motywujace do zakupdw online.
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Formy dostawy towaru motywujace do zakupdéw przez internet

Ktore z ponizszych form dostawy towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupdw przez internet?

Dane w %

Dostawa kurierem bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa do maszyny paczkowej
(Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

Dostawa poczta bezposrednio
do domu \ pracy przez listonosza

Dostawa do pu.nktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-bookdw, utworéw muzycznych itp.)

Dostawa do placowki pocztowej

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

=),/ 4 -

WYGODNA DOSTAWA P
E-COMMERCE TO LUBI!

Korzystaj z opcji, ktére sprawdzaja sie

w czasach zwyktych i nadzwyczajnych

dhlpa

e .pl

ustuga Premium
pewnos¢ doreczenia nastepnego dnia roboczego
dla tych, ktérym sie spieszy

skuteczne doreczenie
2-godzinne przedziaty doreczenia
powiadomienia email/sms

przekierowanie przesytki
zmiana daty lub miejsca doreczenia

pobranie COD
ptatne gotdéwka lub karta u kuriera

elastyczne zwroty
u kuriera lub w Punkcie DHL

wygodna dostawa
do drzwi lub 8000 Punktéw DHL

% . A wr
@ |


https://www.dhlparcel.pl/pl/dla-biznesu.html
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Formy dostawy towaru motywujace do zakupdw przez internet w podziale na ptec

Ktore z ponizszych form dostawy towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupdw przez internet?
Dane w %

Dostawa kurierem bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa do maszyny paczkowej
(Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

Dostawa poczta bezposrednio
do domu \ pracy przez listonosza

Dostawa do pu.nktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Transfer bezposrednio ze strony
(np. w przypadku e-bookéw, utworéw muzycznych itp.)

Dostawa do placowki pocztowej

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect)

Bl Kobieta (N=575) [ mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Dostawa zakupionego towaru kurierem bezposrednio do domu lub pracy to niezmienne najsilniejszy motywator
do e-zakupdw tak dla kobiet, jak i dla mezczyzn, przy czym bardzo motywujacy jest rowniez odbior w maszynie

paczkowej. Najmniej motywujgcymi do korzystania z e-sklepéw formami odbioru zakupow sg odbior z placowki

pocztowej oraz oddziatu sklepu.
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Formy dostawy towaru motywujace do zakupdw przez internet w podziale na wiek

Ktore z ponizszych form dostawy towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupdw przez internet?
Dane w %

Dostawa kurierem bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa do maszyny paczkowej
(Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

Dostawa poczta bezposrednio
do domu \ pracy przez listonosza

Dostawa do pu.nktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-bookoéw, utworéw muzycznych itp.)

Dostawa do placéwki pocztowej

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect)

Bl 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) B 35-49 (N=363) [ 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Niezaleznie od wieku, osoby kupujace online najczesciej (poza grupg najmtodszg 15-24) jako motywator wskazujg
na mozliwos¢ dostawy zakupionych produktéw kurierem bezposrednio do domu lub pracy, przy czym najstarsi
wskazuja na ten element czesciej. Dla najmtodszej grupy najbardziej motywujaca forma dostawy jest

maszyna paczkowa.
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Formy dostawy towaru motywujace do zakupdéw przez internet w podziale na postrzegang
materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Ktore z ponizszych form dostawy towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupdw przez internet?

Dane w %

Dostawa kurierem bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa do maszyny paczkowej
(Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

Dostawa poczta bezposrednio
do domu \ pracy przez listonosza

Dostawa do pu_nktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-bookdw, utworéw muzycznych itp.)

Dostawa do placéwki pocztowej

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect)

[ dobrze (N=451) $rednio (N=606) Bl e (N=74)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Formy dostawy towaru wybierane najczesciej podczas zakupdéw przez internet

A z ktérych z ponizszych form dostawy towaru korzystasz najczesciej podczas zakupdw przez internet?
Dane w %

Dostawa do maszyny paczkowej
(Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

Dostawa kurierem bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa poczta bezposrednio
do domu \ pracy przez listonosza

Dostawa do pu.nktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Dostawa do placowki pocztowej

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect) 8

Transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-ookdw, utwordéw muzycznych itp.)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)
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Formy dostawy towaru wybierane najczesciej podczas zakupéw przez internet w podziale na ptec

A z ktérych z ponizszych form dostawy towaru korzystasz najczesciej podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

Dostawa do maszyny paczkowe;j
(Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

Dostawa kurierem bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa poczta bezposrednio
do domu \ pracy przez listonosza

Dostawa do pu.nktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Dostawa do placowki pocztowej

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect)

Transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-bookdw, utworéw muzycznych itp.)

Bl Kobieta (N=575) mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Najczesciej wybieranymi formami dostawy towaru sg dostawa do maszyny paczkowej oraz kurierem do domu
lub pracy.

Formy dostawy towaru wybierane najczesciej podczas zakupéw przez internet w podziale na wiek

A z ktorych z ponizszych form dostawy towaru korzystasz najczesciej podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

Dostawa do maszyny paczkowe;j
(Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

Dostawa kurierem bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa pocztg bezposrednio
do domu \ pracy przez listonosza

Dostawa do pu.nktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Dostawa do placowki pocztowej

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect)

Transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-bookdw, utworéw muzycznych itp.)

Bl 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) I 35-49 (N=363) [ 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Dostawa przez kuriera do domu lub pracy jest bardziej popularna wsréd osob po 50 r.z. Jednoczesnie osoby te
rzadziej korzystaja z maszyn paczkowych.
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Formy dostawy towaru wybierane najczesciej podczas zakupdw przez internet w podziale na postrzegang
materialng sytuacje gospodarstwa domowego

A z ktorych z ponizszych form dostawy towaru korzystasz najczesciej podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

Dostawa do maszyny paczkowej
(Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

Dostawa kurierem bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa poczta bezposrednio
do domu \ pracy przez listonosza

Dostawa do pu_nktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Dostawa do placowki pocztowej

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect)

Transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-bookdw, utworéw muzycznych itp.)

[ dobrze (N=451) $rednio (N=606) Bl e (N=74)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Osoby lepiej oceniajace sytuacje materialng swojego gospodarstwa domowego nieznacznie czesciej wybierajg
dostawe do maszyny paczkowe;j.

KOMENTARZ EKSPERTA

tukasz Zembowicz
Dyrektor ds. Sprzedazy i Marketingu,
Cztonek Zarzadu DPD Polska

W kolejnym badaniu ,E-commerce w Polsce” mozemy zauwazy¢ wyrazng tendencje pole-
gajaca na rosnacej popularnosci e-zakupdw w Polsce. Grupa kupujacych online w naszym
kraju stanowi juz 73 proc. ogétu internautéw, co oznacza przyrost o 11 punktéw pro-
centowych rok do roku. Polacy cenia sobie to, ze produkty w sklepach internetowych sa
dostepne o kazdej porze, czas na zastanowienie i wybor produktow czy ustug jest nieogra-
niczony, a sam proces kupowania prosty i wygodny. Zapewnienie skutecznej dostawy to
zadanie dla kurieréw, z ktorego wedtug raportu najlepiej wywiagzuje sie DPD Polska.

Podobnie jak proces realizacji zakupdw w sieci, tak dostawy powinny byc¢ elastyczne

i transparentne. Zaoferowalismy wiec odbiorcom ustuge Predict w formie interaktywnego
powiadomienia, ktére pozwala okresli¢ okno czasowe odbioru przesytki i utatwia kontakt
z dostawcg zamowienia. Jej rozszerzeniem jest portal ,Moja Paczka” o znacznie wiekszym
zakresie funkcjonalnosci. Wspoétczesni odbiorcy oczekuja wygodnych form ptatnosci,

a wedtug badan ,E-commerce w Polsce 2020” ptatnos$¢ za pobraniem caty czas jest
bardzo popularng forma regulowania naleznosci za e-zakupy (47 proc.). DPD daje moz-
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liwosc¢ zaptaty karta lub BLIK-iem bezposrednio u kuriera, co jest wygodne i upraszcza
rozliczenie ze sklepem internetowym. DPD Polska dysponuje takze gesta siecia punktow
nadan i odbioréw DPD Pickup oraz tzw. oddziatéw miejskich o nieco szerszym zakresie
ustug - klienci moga w nich nada¢ lub odebrac przesytke w najdogodniejszym terminie,
na miejscu przymierzy¢ zamoéwione ubrania i w razie potrzeby od razu nada¢ zwrot.

Spodziewamy sie, ze zmiany wymuszone przez epidemie Covid-19 trwale uproszcza nie-
ktére procedury, a odbidr przesytki z domu od klienta indywidualnego czy doreczenie pod
drzwi bez podpisu jako szybkie i bezpieczne stang sie standardem.

Firmy kurierskie wybierane najczesciej podczas zakupéw przez internet

A z ktorej z ponizszych firm kurierskich korzystasz najczesciej decydujac sie na dostawe zakupdéw
kurierem bezposrednio do domu lub pracy?

Dane w %

DPD
DHL
InPost
Pocztex
UPS
GLS
FedEx
Inna

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby korzystajace z dostawy zakupéw kurierem bezposrednio do domu lub pracy (N=618)

Firmy kurierskie wybierane najczesciej podczas zakupdw przez internet w podziale na ptec (1)
cd. wykresu na stronie 101

A z ktdrej z ponizszych firm kurierskich korzystasz najczesciej decydujac sie na dostawe zakupdéw
kurierem bezposrednio do domu lub pracy?

Dane w %

DPD
DHL
InPost
Pocztex

UPS

I obieta (N=321) mezczyzna (N=297)

Podstawa procentowania: osoby korzystajace z dostawy zakupdw kurierem bezposrednio do domu lub pracy
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Firmy kurierskie wybierane najczesciej podczas zakupow przez internet w podziale na ptec (2)

A z ktorej z ponizszych firm kurierskich korzystasz najczesciej decydujac sie na dostawe zakupdéw
kurierem bezposrednio do domu lub pracy?

Dane w %
3
GLS 2
1
FedEx 1
1
Inna 3
. . . . s 2
zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢ 4
Il «obieta (N=321) mezczyzna (N=297)

Podstawa procentowania: osoby korzystajace z dostawy zakupéw kurierem bezposrednio do domu lub pracy

Niezaleznie od ptci, ustugi kurierskie firm DPD i DHL sg najczesciej wybierane podczas dokonywania zakupdw online.
Tuz za nimi plasuje sie InPost.

Firmy kurierskie wybierane najczesciej podczas zakupow przez internet w podziale na wiek

A z ktorej z ponizszych firm kurierskich korzystasz najczesciej decydujac sie na dostawe zakupow
kurierem bezposrednio do domu lub pracy?

Dane w %

DPD

DHL

InPost

Pocztex

UPS

GLS

FedEx

Inna

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

Bl 15-24 (N=95) Il 25-34 (N=120) Bl 35-49 (N=195) [ 50+ (N=208)

Podstawa procentowania: osoby korzystajace z dostawy zakupéw kurierem bezposrednio do domu lub pracy
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Firmy kurierskie wybierane najczesciej podczas zakupéw przez internet w podziale na wyksztatcenie

A z ktorej z ponizszych firm kurierskich korzystasz najczesciej decydujac sie na dostawe zakupow
kurierem bezposrednio do domu lub pracy?

Dane w %

DPD

DHL

InPost

Pocztex

UPS

GLS

FedEx

Inna

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

B nizsze (N=177) I srednie (N=248) wyzsze (N=193)

Podstawa procentowania: osoby korzystajace z dostawy zakupdw kurierem bezposrednio do domu lub pracy

DHL jest czedciej wskazywany przez osoby najmtodsze (15-24 lata) oraz z nizszym wyksztatceniem.
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Godziny oczekiwania na kuriera

W jakich godzinach oczekujesz dostawy kuriera do domu?

Dane w %
36%
27%
26%
17%
16%
3%
do 8:00 8:01-10:00 10:01-12:00  12:01-14:00 14:01-16:00 16:01-18:00 18:01-20:00  20:01-22:00 22:01-24:00
B od godz. B do godz.

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1027)

Respondenci najczesciej oczekujg dostaw kurierskich rozpoczynajacych sie od godziny 8:00, a korczacych sie okoto
20:00. Czes¢ osob wskazywata tez na godzine 22:00, jako najpdzniejsza, w ktorej mogliby przyjac paczke od kuriera.
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Montaz i instalacja RTV / AGD

Czy dostepnos¢ opcji montazu lub/i instalacji RTV / AGD przy dostawie jest czynnikiem, ktory wptywa na Twéj wybdr sprzedawcy lub sklepu?
Dane w %

Respondenci

total (N=861) _

Pte¢

kobieta (N=433)

mezczyzna (N=428)

Wiek

15-24 (N=130)

25-34 (N=199)

35-49 (N=292)

50+ (N=240)

Wyksztatcenie

nizsze (N=225)

$rednie (N=337)

wyzsze (N=299)

Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=350) 52

$rednio (N=462)

zle (N=49)

B ek e

Podstawa procentowania: osoby, ktére kupuja online okreslone kategorie produktow

Dla ponad potowy badanych opcja montazu sprzetu RTV / AGD jest czynnikiem wptywajacym na wybor sprzedawcy
lub sklepu, w ktérym dokonuja zakupu online.

Kobiety sg nieznacznie bardziej wrazliwe na ten element oferty. Czesciej jest to tez wazny czynnik w przypadku oséb
najmtodszych.
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Dostawy jakich oczekujqg
Twoi Klienci!

890/ klientow chce, aby zakupione meble lub sprzet RTV/AGD zostaty wniesione
© do domu przy dostawie przez kuriera.

5 40/ klientow deklaruje, ze dostepnoéé opcji montazu lub/i instalacji RTV/AGD
© przy dostawie jest czynnikiem, ktéry wpltywa na wybér sklepu.

4 40/ klientow jest zdania, ze dostawa w przeciqgu 24 godzin sktadnia do czestszego
© robienia zakupow przez internet.

3 40/ klientow wybiera sprzedawce ze wzgledu na wezesniejsze, pozytywne
© doswiadczenia.

7 60/ klientow woli powierzy¢ montaz gazowy fachowcowi.
(o

61 °/ klientow woli powierzy¢ montaz wodno-kanalizacyjny i elektryczny fachowcowi.
(o

250/ klientow woli powierzy¢ montaz meblowy fachowcowi.
(o

Zrodtor GEMIUS, ,E-commerce w Polsce 2020 w oczach internautéw” - Raport z badania ilosciowego; 1éa. Czy dostepnosé opcji montazu lub/i instalacji RTV/AGD przy dostawie jest czynnikiem, ktory
wplywa na Twoj wybor sprzedawey lub sklepu?; Q1éb. Czy cheiataby Pan/i aby zakupione meble lub sprzet RTV/AGD zostaty wniesione do domu przy dostawie przez kuriera?; Qlébb. Ktére z ponizszych
form dostawy mebli lub sprzetu RTV/AGD najbardziej zachecajq Cie do zakupdw przez internet?; Qlébbb. Generalnie ktory z montazy niezbednych do uzytkowania zakupionego produktu wolatbys$
powierzy¢ fachowcowi?; Q12a. lle godzin powinna trwac dostawa, aby sktonita Cie do czestszego robienia zakupdw przez Internet? Ql4. Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie
internetowym, a nie jakims innym, oferujgcym podobne produkty/ustugi?

www.homedelivery.pl
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Whiesienie zakupionych towaréw

Czy chciataby Pan/i aby zakupione meble lub sprzet RTV/AGD zostaty wniesione do domu przy dostawie przez kuriera?
Dane w %

Respondenci

total (N=861) _

Ptec

kobieta (N=433)

mezczyzna (N=428)

Wiek

15-24 (N=130)

25-34 (N=199)

35-49 (N=292)

50+ (N=240)

Wyksztatcenie

nizsze (N=225)

$rednie (N=337)

wyzsze (N=299)

Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=350)

$rednio (N=462)

zle (N=49)

B ek e

Podstawa procentowania: osoby, ktére kupuja online okreslone kategorie produktow

Dla zdecydowanej wiekszosci badanych (89%), niezaleznie od sytuacji ekonomicznej gospodarstwa domowego,
pozadana opcja podczas robienia zakupdw online jest wniesienie mebli lub sprzetu RTV / AGD przez pracownika
firmy kurierskiej. Warto zauwazy¢, ze jest to element bardziej pozadany przez kobiety oraz osoby najmtodsze.
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Dostawy jakich oczekujq
Twoi Klienci!

Opinie Google
5,0k &% %

(ponad 18 000 opinii)

2 W B 3

doreczenie whiesienie rozpakowanie ustawienie
przez 2-osobowy zespét niezaleznie od pietra produktu we wskazanym miejscu
montaz instalacja odbior usuniecie
meblowy RTV/AGD elektrosmieci zbednych opakowan

www.homedelivery.pl
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Formy dostawy mebli oraz RTV / AGD motywujace do zakupdw przez internet

Ktoére z ponizszych form dostawy mebli lub sprzetu RTV/AGD najbardziej zachecaja Cie do zakupéw przez internet?

Dane w %

Respondenci

total (N=861)

Pte¢

kobieta (N=433) FJNCA 4

mezczyzna (N=428) YA

Wiek

15-24 (N=130) &

25-34 (N=199) 11

35-49 (N=292)

50+ (N=240) PARlo)

Wyksztatcenie

nizsze (N=225) !

$rednie (N=337) ¢ 12

wyzsze (N=299) FARNI0A 4

Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=350) 15

$rednio (N=462) 12

zle (N=49)

- odbiér we wtasnym zakresie - dostawa pod dom (bez wniesienia) - dostawa z wniesieniem

Podstawa procentowania: osoby, ktére kupuja online okreslone kategorie produktow

- dostawa z wniesieniem
i montazem\instalacja

Formami dostawy, ktore sg najbardziej motywujaca do zakupdw online sg dostawa z wniesieniem (46% wskazan)

oraz dostawa z wniesieniem i montazem/instalacja (39% wskazan).
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Preferencje montazu przez fachowca

Generalnie ktéry z montazy niezbednych do uzytkowania zakupionego produktu wolatbys$ powierzy¢ fachowcowi?

Dane w %

montaz gazowy

montaz wodno-kanalizacyjny
montaz elektryczny

montaz meblowy

zaden z powyzszych

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

Montaz meblowy wykonany przez fachowca jest preferowany przez 1/4 badanych. Znaczaco mniej wobec
montazy powigzanych z instalacjami.

Preferencje montazu przez fachowca w podziale na pte¢

Generalnie ktéry z montazy niezbednych do uzytkowania zakupionego produktu wolatby$ powierzy¢ fachowcowi?

Dane w %

montaz gazowy

montaz wodno-kanalizacyjny
montaz elektryczny

montaz meblowy

zaden z powyzszych

- kobieta (N=575) mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Kobiety czesciej deklaruja preferencje montazu przez fachowca dla montazu wodno-kanalizacyjnego,
elektrycznego i meblowego.
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KOMENTARZ EKSPERTA

Andrzej Wierus
Dyrektor Generalny DTS Transport

Raporty ekonomiczne, publikowane w ostatnich latach jasno mowia, ze za sukcesem polskiej
gospodarki i jej odpornoscig na wahania koniunktury stoi konsumpcja gospodarstw domo-
wych. Kupujemy, by poprawi¢ jakos$¢ zycia, wybierajac produkty, ktére nam to umozliwia.
Chcemy wiecej, lepiej, taniej i szybciej. Chcemy produktow spetniajagcych nasze wymagania
w jednym celu - by podnosi¢ komfort i zadowolenie z otaczajacej nas rzeczywistosci.

Porownywarki cenowe staty sie hamulcem bezpieczenstwa chronigcym przed przeptace-
niem. Opinie o sklepach i produktach - papierkiem lakmusowym, utatwiajacym podjecie
wiasciwej decyzji. Powdd jest prosty - mamy alergie na wszystko, co moze zniweczy¢ zado-
wolenie z zakupu wymarzonego produktu. Umiemy jednoczesnie korzysta¢ z mechanizmow
ocen oraz rekomendacji.

Powyzsze odnosi sie nie tylko do samego produktu, ale rowniez wspotwystepujacych ustug,
w tym tej najwazniejszej — dostawy. To wtasnie ona poprzedza pierwszy kontakt z produk-
tem stajac sie momentem, w ktorym budowana jest pozytywne doswiadczenie klienta. Jakie
sgq zatem wymagania klientow wzgledem dostawy? Raport nie pozostawia zadnych ztudzen.
Whiesienie produktow wielkogabarytowych do domu czy mieszkania to juz dla niemal
wszystkich klientdéw wymagany standard. Jeszcze w 2018 roku preferowane wniesienie
przy dostawie deklarowato 78% respondentow, podczas gdy w roku biezacym ilo$¢ ta
zwiekszyta sie do 89%, ilustrujac duzg dynamike zmian w obrebie oczekiwan.

Podczas, gdy ustuga wniesienia jest juz koniecznos$cia, obecno$¢ montazu i instalacji (meble,
artykuty RTV / AGD, sprzet sportowy) przy dostawie rownie szybko wpisuje sie w szerokie
spektrum potrzeb, ktérych zadnemu sprzedawcy nie wolno poming¢. W roku obecnym

az 54% respondentow zadeklarowato, ze obecnos¢ ustug montazowych i instalacyjnych
decyduje wrecz o wyborze sklepu badz sprzedawcy (!). Dodajac do tego fakt, ze az 76%
klientéw woli powierzy¢ montaz kuchenki gazowej fachowcowi, a co czwarty klient oczekuje
montazu mebli, recepta na zwiekszenie sprzedazy i zbudowanie lojalnosci klientow rysuje
sie jedna: bezproblemowa dostawa produktow wraz z ustugami, ktore pozwalajg cieszy¢ sie
nowym nabytkiem tak szybko, jak to tylko mozliwe.
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Preferencje montazu przez fachowca w podziale na wiek

Generalnie ktéry z montazy niezbednych do uzytkowania zakupionego produktu wolatbys$ powierzy¢ fachowcowi?
Dane w %

montaz gazowy

montaz wodno-kanalizacyjny

montaz elektryczny

montaz meblowy

zaden z powyzszych

Bl 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) Bl 35-49 (N=363) [0 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Osoby mtodsze (do 34 r. 2.) czesciej deklaruja, ze chetnie powierzytyby fachowcowi montaz wodno-kanali-
zacyjny, a najmtodsze (do 24 r.z.) elektryczny. Osoby 50+ czesciej niz pozostate grupy wskazujg na montaz
meblowy.

Preferencje montazu przez fachowca w podziale na pte¢

Generalnie ktéry z montazy niezbednych do uzytkowania zakupionego produktu wolatby$ powierzy¢ fachowcowi?
Dane w %

montaz gazowy

montaz wodno-kanalizacyjny

montaz elektryczny

montaz meblowy

zaden z powyzszych

B nizsze (N=316) B irednie (N=447) wyzsze (N=368)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktére wiedziaty o mozliwosci zwrotu

Kobiety czesciej deklarujg chec¢ powierzenia fachowcowi montazu wodno-kanalizacyjnego, elektrycznego
i meblowego.
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Formy zwrotu towaru motywujace do zakupdéw przez internet

Ktore z ponizszych form zwrotu towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupow przez internet?

Dane w %

mozliwos¢ darmowego odestania
produktu kurierem (door-to-door)

mozliwo$¢ darmowego odestania produktu przez maszyne
paczkowa (Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

mozliwos$¢ darmowego zwrotu do sklepu stacjonarnego

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu poczta
dtuzszy od standardowego (14 dni) okres,
kiedy mozesz odda¢ produkt

mozliwos¢ darmowego odestania produktu w pgnkcie
partnerskim (kiosk \ stacja benzynowa, Zabka)

Nie wiedziatam o mozliwosci
zwrotu towaru kupionego przez internet

zaden z powyzszych\ trudno powiedzie¢ 5

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

Mozliwos¢ darmowego odestania zakupionego towaru kurierem to najczesciej wskazywana forma zwrotu towaru,
ktora zacheca badanych do zakupow online. Nieznacznie stabiej wypada mozliwos¢ darmowego odestania produktu
przez maszyne paczkowag oraz opcja zwrotu do sklepu stacjonarnego. Najrzadziej wspominana jest mozliwosc odesta-
nia produktéw w punkcie partnerskim (kiosku / na stacji benzynowe;j).

Formy zwrotu towaru motywujace do zakupow przez internet w podziale na pteé

Ktoére z ponizszych form zwrotu towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupéw przez internet?

Dane w %

mozliwos$¢ darmowego odestania
produktu kurierem (door-to-door)

mozliwos¢ darmowego odestania produktu przez maszyne
paczkowa (Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

mozliwos$¢ darmowego zwrotu do sklepu stacjonarnego

mozliwo$¢ darmowego odestania produktu poczta

dtuzszy od standardowego (14 dni) okres,
kiedy mozesz oddac produkt

mozliwo$¢ darmowego odestania prqduktu
w punkcie partnerskim (kiosk \ stacja benzynowa, Zabka)

Nie wiedziatam o mozliwosci zwrotu
towaru kupionego przez internet

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

I Kobieta (N=575) mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Formy zwrotu towaru motywujace do zakupoéw przez internet w podziale na wiek

Ktore z ponizszych form zwrotu towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupow przez internet?

Dane w %

mozliwo$¢ darmowego odestania
produktu kurierem (door-to-door)

mozliwos¢ darmowego odestania produktu przez maszyne
paczkowa (Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

mozliwo$¢ darmowego zwrotu
do sklepu stacjonarnego

mozliwos$¢ darmowego
odestania produktu poczta

dtuzszy od standardowego (14 dni) okres,
kiedy mozesz oddac¢ produkt

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu w pgnkcie
partnerskim (kiosk \ stacja benzynowa, Zabka)

Nie wiedziatam o mozliwosci zwrotu
towaru kupionego przez internet

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

Bl 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

I 35-49 (N=363)

[ 50+ (N=319)
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Formy zwrotu towaru motywujace do zakupdw przez internet w podziale na postrzegang materialng
sytuacje gospodarstwa domowego

Ktore z ponizszych form zwrotu towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupow przez internet?

Dane w %

mozliwos¢ darmowego odestania
produktu kurierem (door-to-door)

mozliwo$¢ darmowego odestania produktu przez maszyne
paczkowa (Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

mozliwos$¢ darmowego zwrotu
do sklepu stacjonarnego

mozliwo$¢ darmowego odestania produktu poczta

dtuzszy od standardowego (14 dni) okres,
kiedy mozesz oddac¢ produkt

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu w pl_Jnkcie
partnerskim (kiosk \ stacja benzynowa, Zabka)

Nie wiedziatam o mozliwosci zwrotu
towaru kupionego przez internet

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

[0 dobrze (N=451) $rednio (N=606) Bl ie (N=74)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Dtuzszy od standardowego okres zwrotu produktu bardziej motywuje osoby najmtodsze oraz oceniajgce sytuacje
materialng swojego gospodarstwa domowego jako dobra.
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Formy zwrotu towaru wybierane najczesciej podczas zakupow przez internet

A z ktorych z ponizszych form zwrotu towaru korzystasz najczesciej podczas zakupow przez internet?

Dane w %

mozliwos¢ darmowego odestania
produktu kurierem (door-to-door)

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu przez maszyne
paczkowa (Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

mozliwos¢ darmowego odestania produktu poczta

mozliwo$¢ darmowego zwrotu
do sklepu stacjonarnego

dtuzszy od standardowego (14 dni) okres,
kiedy mozesz oddac¢ produkt

mozliwos¢ darmowego odestania produktu w pynkcie
partnerskim (kiosk \ stacja benzynowa, Zabka)

Nigdy nie zwracat{a:e}m towaru

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktére wiedziaty o mozliwosci zwrotu (N=1119)

Darmowe odestanie zakupionych produktdéw za pomocg kuriera, przez maszyne paczkowa lub poczta to trzy
najczesciej uzywane formy zwrotu kupionych towardw. Ze zwrotu nie korzystato 3 na 10 badanych (30%)
wiedzacych o takiej ustudze i kupujacych online.

Formy zwrotu towaru wybierane najczesciej podczas zakupdw przez internet w podziale na ptec¢

A z ktorych z ponizszych form zwrotu towaru korzystasz najczesciej podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

mozliwos$¢ darmowego odestania
produktu kurierem (door-to-door)

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu przez maszyne
paczkowa (Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu poczta

mozliwos$¢ darmowego zwrotu
do sklepu stacjonarnego

dtuzszy od standardowego (14 dni) okres,
kiedy mozesz oddac¢ produkt

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu w pgnkcie
partnerskim (kiosk \ stacja benzynowa, Zabka)

Nigdy nie zwracat{a:e}m towaru 32

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

I obieta (N=571) mezczyzna (N=548)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktére wiedziaty o mozliwosci zwrotu
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Formy zwrotu towaru wybierane najczesciej podczas zakupdw przez internet w podziale na wiek

A z ktorych z ponizszych form zwrotu towaru korzystasz najczesciej podczas zakupow przez internet?

Dane w %

mozliwos¢ darmowego odestania
produktu kurierem (door-to-door)

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu przez maszyne
paczkowa (Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu poczta

mozliwos$¢ darmowego zwrotu
do sklepu stacjonarnego

dtuzszy od standardowego (14 dni) okres,
kiedy mozesz oddac¢ produkt

mozliwo$¢ darmowego odestania produktu w pgnkcie
partnerskim (kiosk \ stacja benzynowa, Zabka)

Nigdy nie zwracat{a:e}m towaru

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

Bl 15-24 (N=196) Il 25-34 (N=248) B 35-49 (N=363) [0 50+ (N=312)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktére wiedziaty o mozliwosci zwrotu

Osoby z nizszym wyksztatceniem czesciej nie korzystaty z mozliwosci zwrotu towaru zakupionego przez internet.
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Formy zwrotu towaru wybierane najczesciej podczas zakupdw przez internet w podziale na wyksztatcenie

A z ktorych z ponizszych form zwrotu towaru korzystasz najczesciej podczas zakupow przez internet?

Dane w %

mozliwos$¢ darmowego odestania
produktu kurierem (door-to-door)

mozliwos$¢ darmowego odestania produktu przez maszyne
paczkowa (Paczkomat, Locker, automat SwipBox)

mozliwo$¢ darmowego odestania produktu poczta

mozliwos$¢ darmowego zwrotu
do sklepu stacjonarnego

dtuzszy od standardowego (14 dni) okres,
kiedy mozesz oddac produkt

mozliwo$¢ darmowego odestania produktu w pgnkcie
partnerskim (kiosk \ stacja benzynowa, Zabka)

Nigdy nie zwracat{a:e}m towaru

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

B nizsze (N=315) B <rednie (N=439)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktére wiedziaty o mozliwosci zwrotu

117



E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Zachowania zakupowe w internecie.

KOMENTARZ EKSPERTA

Pawet Dziatak

Prezes Zarzadu Krajowego Integratora Ptatnosci S.A.,
co-founder & CEO Tpay

Wptyw pandemii na gwattowny rozwdéj e-commerce jest bardzo widoczny. Na skutek diame-
tralnej zmiany naszej codziennosci, wielu z nas zostato, w pewien sposéb, zmuszonych do
zakupdéw w sieci. Branza, w ktérej odnotowalismy najwiekszy wzrost jest elektronika, co do-
skonale wida¢ na przyktadzie naszych klientéw, takich jak RTV Euro AGD, czy Media Expert.
Sprzedaz w tej branzy wzrosta nawet o 300 proc. Wedtug mnie, okres przymusowej izolacji
przyspieszyt rozwoj popularnosci branzy e-commerce - co najmniej o rok.

Bez watpienia podejscie przedsiebiorcow do e-commerce, rowniez ulegto zmianie. Coraz
wiecej z nich uswiadamia sobie, ze oparcie sprzedazy tylko na e-handlu jest mozliwe. Zdali
sobie sprawe, ze obecnosc w sieci to nie wybodr - to koniecznos$¢! W poréwnaniu z marcem
ubiegtego roku, odnotowalismy ponad 100% wzrost liczby rejestracji, co tylko potwierdza
przemiany na rynku, ktorych jestesmy swiadkami. Co ciekawe, jest wsrdd nich wielu mikro-
-przedsiebiorcéw, firm rodzinnych, ktére dotychczas by¢ moze nie rozwazaty nawet kwestii
dziatalnosci w e-commerce. Zmieniajg sie wiec nie tylko zwyczaje zakupowe, ale takze
modus operandi matych i Srednich przedsiebiorcow.

Zmiana nawykow konsumentéw, takich jak ograniczenie korzystania z gotowki, znalazto
odzwierciedlenie rowniez w strategii duzych marek. Tu warto wspomnie¢ o najwiekszych

w branzy logistycznej, jak np. GLS, ktory wyszedt naprzeciw oczekiwaniom klientow, umoz-
liwiajac im ptatnosci BLIK w opcji pobraniowej. Dzieki wdrozeniu przez Tpay ptatnosci BLIK
bezposrednio w aplikacji kurierskiej, pracownicy GLS nie muszg posiadac przy sobie termi-
nala POS, aby przyjac¢ ptatnosc. Wedtug najnowszych danych Gemius, blisko 50% uzytkow-
nikow kupujacych w sieci, wybrata w przesztosci ptatnos¢ za pobraniem. Warto wiec zadbac
takze o tych klientéw i umozliwi¢ im szybka i bezgotdowkowa finalizacje zakupu. Ptatnosci

za pobraniem BLIK z powodzeniem zostaty juz wdrozone u kurieréw InPostu. Mam nadzieje,
ze wkrétce taka mozliwosc pojawi sie takze u pozostatych dostawcédw.

Rewolucja wywotana lekiem o zdrowie wtasne i bliskich, rozgrywa sie na naszych oczach.
Wyzwania, ktére ta sytuacja postawita przez branzg e-commerce sg ogromne, a szybki
i bezpieczny proces zakupowy to klucz do zdobycia lojalnosci klienta.
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Formy ptatnosci wykorzystywane kiedykolwiek do zakupéw przez internet

Z ktorych z ponizszych form ptatnosci korzystates kiedykolwiek podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

szybki przelew przez serwis ptatnosci

70
(np. PayU, przelewy24, Dotpay, Tpay)

wysytka za pobraniem
(ptatnosc¢ gotoéwka przy odbiorze)

przelew tradycyjny
(z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnosc gotdwka
przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosc karta ptatnicza
przy sktadaniu zamoéwienia

ptatnosci mobilne (np. BLIK)

ptatnosc gotowka lub karta
przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosc karta przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

przez ptatno$¢ mobilng
(za posrednictwem koddéw QR, itp.)

ptatnos¢ z odroczonym terminem

ptatno$¢ SMS-em

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

-t a zaufane .
y ptatnosci

az 80% uzytkownikéw, podczas zakupéw online, napotkato
na problemy dotyczace gtéwnie niewygodnego formularza
i skomplikowanych ptatnosci?

Zwieksz swojg konwersje z Tpay!

Wyprébuj Widget One Click — ptatnosci jednym
kliknieciem z banera reklamowego



https://tpay.com/o-tpay/blog/widget-one-click-za-checkoutem?utm_source=gemius_raport&utm_medium=article&utm_campaign=RaportGemius

E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Zachowania zakupowe w internecie.

Formy ptatnosci wykorzystywane kiedykolwiek do zakupéw przez internet w podziale na ptec

Z ktorych z ponizszych form ptatnosci korzystates kiedykolwiek podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

szybki przelew przez serwis ptatnosci
(np. PayU, przelewy24, Dotpay, Tpay)

wysytka za pobraniem
(ptatnosc¢ gotowka przy odbiorze)

przelew tradycyjny
(z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnosc gotdwka
przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosc karta ptatnicza
przy sktadaniu zaméwienia

ptatnosci mobilne (np. BLIK)

ptatnosc gotdwka lub karta
przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosc karta przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

przez ptatno$¢ mobilng
(za posrednictwem koddéw QR, itp.)

ptatnos$¢ z odroczonym terminem

ptatnos¢ SMS-em

I Kobieta (N=575) [ meiczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Forma ptatnosci, ktora jest najczesciej wskazywana jako wykorzystywana do zakupéw online, jest szybki przelew
przez serwis ptatnosci (np. PayU, przelewy24, Dotpay, Tpay).

Najmniej popularne i najrzadziej wymieniane sa ptatnosci mobilne za posrednictwem SMS, kodéw QR oraz ptatnosci
7 odroczonym terminem.

Ptatnosc kartg przy sktadaniu zamowienia oraz ptatnosci ratalne sa czesciej uzywane przez mezczyzn.
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Formy ptatnosci wykorzystywane kiedykolwiek do zakupéw przez internet w podziale na wiek

Z ktorych z ponizszych form ptatnosci korzystates kiedykolwiek podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

szybki przelew przez serwis ptatnosci
(np. PayU, przelewy24, Dotpay, Tpay)

wysytka za pobraniem
(ptatnosé¢ gotdwka przy odbiorze)

przelew tradycyjny
(z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnosc gotéwka
przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosc karta ptatnicza
przy sktadaniu zamoéwienia

ptatnosci mobilne (np. BLIK)

ptatnosc gotdéwka lub karta
przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosc karta przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

przez ptatnos$¢ mobilng
(za posrednictwem koddéw QR, itp.)

ptatnos¢ z odroczonym terminem

ptatno$¢ SMS-em

B 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) B 35-49 (N=363) [0 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Osoby najmtodsze czesciej korzystaja z mniej popularnych from ptatnosci, zarowno tradycyjnych: wysytka za pobra-
niem, ptatnos$¢ gotéwka przy odbiorze, jak i nowoczesnych: ptatnosci mobilne (Blik i kody QR).

Osoby najstarsze, istotnie rzadziej niz inni, wskazuja rzadsze formy ptatnosci, takie jak: ptatnosci mobilne (Blik i QR),
SMS-em oraz przy odbiorze w sklepie.
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Formy ptatnosci wykorzystywane kiedykolwiek do zakupéw przez internet w podziale na wyksztatcenie

Z ktorych z ponizszych form ptatnosci korzystates kiedykolwiek podczas zakupdw przez internet?

Dane w %

szybki przelew przez serwis ptatnosci

(np. PayU, przelewy24, Dotpay, Tpay) 80 A

wysytka za pobraniem
(ptatnos¢ gotdéwka przy odbiorze)

przelew tradycyjny
(z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnosc gotéwka
przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosc¢ karta ptatnicza
przy sktadaniu zamoéwienia

ptatnosci mobilne (np. BLIK)

ptatnosc gotdéwka lub karta
przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosc karta przy odbiorze osobistym u kuriera

ptatnosci ratalne (np. e-Raty)

przez ptatnos¢ mobilng
(za posrednictwem koddéw QR, itp.)

ptatnosc z odroczonym terminem

ptatnos¢ SMS-em

B nizsze (N=316) Bl <rednie (N=447) wyzsze (N=368)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Wzrost wyksztatcenia koreluje pozytywnie z korzystaniem z szybkich przelewow przez serwis ptatnosci oraz ptat-
noscig przy odbiorze w sklepie. Im nizsze wyksztatcenie tym czesciej wybierana jest wysytka za pobraniem.
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Serwisy ptatnosci wybierane najczesciej podczas zakupdw przez internet

A z ktorego z ponizszych serwisdw ptatnosci korzystasz najczesciej decydujac sie szybki przelew
jako forma ptatnosci podczas zakupdéw przez internet?

Dane w %

PayU 53
Przelewy24
Dotpay
ePrzelewy
Bluemedia
zPay

Inny

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online i korzystajace z szybkiego przelewu przez serwis ptatnosci (N=790)

Marka PayU jest zdecydowanym liderem pod wzgledem uzywania serwisow ptatnosci przez osoby
dokonujgce zakupow online i korzystajacych z takiej formy ptacenia za zakupy. W dalszej kolejnosci
s Przelewy?24.

PayU jest czesciej wybierany przez mezczyzn.

Serwisy ptatnosci wybierane najczesciej podczas zakupow przez internet w podziale na ptec

Ktére z ponizszych form ptatnosci najbardziej zachecaja Cie do zakupéw przez internet?

Dane w %

PayU 57 A
Przelewy24
Dotpay
ePrzelewy
Bluemedia
zPay

Inny

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

I obieta (N=391) mezczyzna (N=399)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online i korzystajace z szybkiego przelewu przez serwis ptatnosci
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Serwisy ptatnoéci wybierane najczesciej podczas zakupdw przez internet w podziale na wiek

Ktore z ponizszych form ptatnosci najbardziej zachecaja Cie do zakupow przez internet?

Dane w %

PayU

Przelewy24

Dotpay

ePrzelewy

Bluemedia

zPay

Inny

zaden z powyzszych \ trudno powiedzie¢

Il 15-24 (N-133) Il 25-34 (N=19¢) B 35-49 (N=266) I 50+ (N=195)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online i korzystajace z szybkiego przelewu przez serwis ptatnosci
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Czynniki motywujace do czestszego robienia zakupéw online

Co sktonitoby Ci do czestszego robienia zakupow przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

znizka dla oséb kupujacych przez internet

kody rabatowe

szybsza dostawa

wiekszy wybor sposobow dostawy
(paczkomaty stacje itp.)

bardziej szczegotowe opisy towaréw

szerszy asortyment dostepnych produktow

mozliwos¢ zobaczenia produktow

lepsze zdjecia produktéw
(wyzsza rozdzielczos¢, doktadniejsze)

bezpieczniejsze formy ptatnosci

wyzsza jakos$¢ produktéw

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

tatwiejsze korzystanie ze sklepéw internetowych

spersonalizowane promocje

mozliwos¢ szybkiego odbioru w punkcie
sklepu (np. w centrum handlowym, kiosku)

lepsze warunki gwarancji

wiecej informacji o produkcie
na stronach sklepow \ serwiséw

ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu

lepsza dostepnos¢ stron sklepow
na urzadzeniach mobilnych

lepsza obstuga klienta \ wiecej opcji obstugi klienta

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw

inne

Nic nie sktonitoby mnie do czestszych
zakupow przez internet

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)
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Najbardziej motywujace do czestszego robienia zakupdw online sg czynniki finansowe. Dwa najsilniejsze motywatory
do zwiekszenia czestotliwosci zakupdw online wsrdd badanych to: nizsze koszty dostawy zakupionych towardéw oraz
ceny nizsze niz w tradycyjnych sklepach. Motywujace sg takze znizki i rabaty, czyli inne elementy finansowych korzysci.

Czynniki motywujace do czestszego robienia zakupdw online w podziale na ptec (1)

cd. wykresu na stronie 127

Co sktonitoby Ci do czestszego robienia zakupéw przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

znizka dla oséb kupujacych przez internet

kody rabatowe

szybsza dostawa

wiekszy wybor sposobéw dostawy
(paczkomaty stacje itp.)

bardziej szczegétowe opisy towaréw

szerszy asortyment dostepnych produktow

mozliwos¢ zobaczenia produktow

lepsze zdjecia produktow
(wyzsza rozdzielczo$¢, doktadniejsze)

bezpieczniejsze formy ptatnosci

wyzsza jako$¢ produktow

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

tatwiejsze korzystanie ze sklepow internetowych

spersonalizowane promocje

mozliwos¢ szybkiego odbioru w punkcie
sklepu (np. w centrum handlowym, kiosku)

lepsze warunki gwarancji

wiecej informacji o produkcie
na stronach sklepéw \ serwiséw

- kobieta (N=575) - mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Czynniki motywujgce do czestszego robienia zakupdw online w podziale na ptec (2)

Co sktonitoby Ci do czestszego robienia zakupow przez internet?

Dane w %

ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu

lepsza dostepnosc stron sklepéw
na urzadzeniach mobilnych

lepsza obstuga klienta \ wiecej opcji obstugi klienta

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw

inne

nic nie sktonitoby mnie do czestszych
zakupow przez internet

nie wiem \ trudno powiedzie¢

- kobieta (N=575) mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Kobiety czesciej niz mezczyzni sg motywowane przez kody rabatowe oraz spersonalizowane promocje.
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Czynniki motywujace do czestszego robienia zakupéw online w podziale na wiek (1)

cd. wykresu na stronie 129

Co sktonitoby Ci do czestszego robienia zakupow przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

znizka dla os6b kupujacych przez internet

kody rabatowe

szybsza dostawa

wiekszy wybor sposobdw dostawy
(paczkomaty stacje itp.)

bardziej szczegétowe opisy towaréw

szerszy asortyment dostepnych produktéw

mozliwos¢ zobaczenia produktéow

lepsze zdjecia produktéw
(wyzsza rozdzielczos$¢, doktadniejsze)

bezpieczniejsze formy ptatnosci

wyzsza jako$¢ produktdéw

dtuzszy termin na zwrot
bez podania przyczyny

tatwiejsze korzystanie ze sklepéw internetowych

B 15-24 (N=197)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Il 25-34 (N=252)

I 35-49 (N=363)

[ 50+ (N=319)
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Czynniki motywujace do czestszego robienia zakupéw online w podziale na wiek (2)

Co sktonitoby Ci do czestszego robienia zakupow przez internet?

Dane w %

spersonalizowane promocje

mozliwosc¢ szybkiego odbioru w punkcie
sklepu (np. w centrum handlowym, kiosku)

lepsze warunki gwarancji

wiecej informacji o produkcie
na stronach sklepéw \ serwiséw

ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu

lepsza dostepnosé stron sklepow
na urzadzeniach mobilnych

lepsza obstuga klienta \ wiecej opcji obstugi klienta

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw

inne

nic nie sktonitoby mnie do czestszych
zakupow przez internet

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Bl 15-24 (N=197) Bl 25-34 (N-252) B 35-49 (N=363) [ 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Najmtodsza grupa respondentéw znaczaco wyrdznia sie na tle innych grup wiekowych w obszarze czynnikdw moty-
wujacych do zakupow przez internet. To wtasnie osoby w wieku 15-24 lat o wiele czesciej niz inne wskazywaty na:
nizsze koszty dostawy, znizki dla kupujacych przez internet, kody rabatowe, szybsza dostawe, lepsze zdjecia produktéw
i bardziej szczegbtowe opisy, szerszy asortyment produktow, wyzsza jakos¢ produktéw, spersonalizowane promocje

i oferty, mozliwos¢ szybkiego odbioru w sklepie, wiecej informacji o produkcie na stronie, ciekawe materiaty i rabaty pro-
ponowane na funpage'u sklepu, lepszg dostepnos¢ stron na urzadzeniach mobilnych oraz lepszg obstuge klienta.
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Czynniki motywujace do czestszego robienia zakupéw online w podziale na postrzegang

materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Co sktonitoby Ci do czestszego robienia zakupow przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

znizka dla oséb kupujacych przez internet

kody rabatowe

szybsza dostawa

wiekszy wybor sposobdw dostawy
(paczkomaty stacje itp.)

bardziej szczegétowe opisy towardw

szerszy asortyment dostepnych produktow

mozliwosc¢ zobaczenia produktow

lepsze zdjecia produktow
(wyzsza rozdzielczo$¢, doktadniejsze)

bezpieczniejsze formy ptatnosci

wyzsza jakos$¢ produktow

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

tatwiejsze korzystanie ze sklepdw internetowych

spersonalizowane promocje

mozliwos¢ szybkiego odbioru w punkcie
sklepu (np. w centrum handlowym, kiosku)

lepsze warunki gwarancji

wiecej informacji o produkcie
na stronach sklepow\ serwiséw

ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu

)sza dostepnosc stron sklepdw na urzadzeniach mobilnych

lepsza obstuga klienta \ wiecej opcji obstugi klienta

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw

inne

nic nie sktonitoby mnie do czestszych
zakupow przez internet

nie wiem \ trudno powiedziec¢

- dobrze (N=451) $rednio (N=606)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Osoby oceniajace sytuacje finansowa swojego gospodarstwa domowego jako dobrg czesciej wskazujg na mozliwos¢
szybkiego odbioru w sklepie oraz lepsza dostepnos¢ stron dla urzadzen mobilnych.

Czas dostawy motywujacy do czestszych zakupéw przez internet

lle godzin powinna trwac dostawa, aby sktonita Cie do czestszego robienia zakupdéw przez Internet?

Dane w %

do 8 godzin 95
do 12 godzin
do 24 godzin

do 36 godzin

72 godziny i wiecej

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktore wskazaty jako motywujacy do czestszego robienia zakupéw online koszt czas dostawy (N=370)

Koszty dostawy motywujace do czestszych zakupdw przez internet

lle powinna kosztowac¢ dostawa, aby sktonita Cie do czestszego robienia zakupéw przez Internet?

Dane w %
32
33
bezptatna 53
74
78
56
60
do 5zt 45
25
22
13
23
do 10 zt 28
21
20
1
1
do 20 zt 2 s
10
0
0
powyzej 20 zt }
4
zakup za 20 zt zakup za 50 zt [ zakup za 100 zt I zakup za 300 zt I zakup za 500 zt

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktore wskazaty jako motywujacy do czestszego robienia zakupdw online koszt dostawy (N=649)

Dostawa w 24h jest motywujaca dla 44% badanych, a w 12h juz dla 86%. Darmowa dostawa zacheca do czestszego
robienia zakupow online, jest ona tez oczekiwang opcjg wraz ze wzrostem wartosci zamowienia dostawy.
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Zakupy online w kontekscie zakazu handlu w niedziele

Czy w zwiagzku z wprowadzeniem zakazu handlu w niedziele kupujesz wiecej online?

Dane w %

Respondenci

total (N=1131)

Ptec

kobieta (N=575)

mezczyzna (N=556)

Wiek

15-24 (N=197)

25-34 (N=252)

35-49 (N=363)

50+ (N=319)

Wyksztatcenie

nizsze (N=316)

$rednie (N=447)

wyzsze (N=368)

Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=451)

$rednio (N=606)

zle (N=74) [

- zdecydowanie tak - raczej tak - raczej nie - zdecydowanie nie - trudno powiedziec¢

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1131)
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Zakupy online w kontekscie zakazu handlu w niedziele

Czy w zwigzku z wprowadzeniem zakazu handlu w niedziele planujesz w 2020 roku kupowac wiecej online?

Dane w %

Respondenci

total (N=1131)

Ptec

kobieta (N=575)

mezczyzna (N=556)

15-24 (N=197)

25-34 (N=252)

35-49 (N=363)

50+ (N=319)

Wyksztatcenie

nizsze (N=316)

$rednie (N=447)

wyzsze (N=368)

Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=451)

$rednio (N=606)

Zle (N=74)

- zdecydowanie tak - raczej tak - raczej nie - zdecydowanie nie - trudno powiedziec¢

Podstawa procentowania: wszyscy respondenci (N=1131)

W rezultacie wprowadzenia zakazu handlu w niedziele 28% badanych deklaruje, ze kupuje wiecej online. Taki sam
odsetek respondentéw zapowiada, ze z tego powodu bedzie kupowac wiecej online w 2020. Tegoroczny wynik jest
zblizony do uzyskanego w zesztorocznej fali badania.

133



E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Zachowania zakupowe w internecie.

Napotykane problemy

Zaznacz na ponizszej liscie sytuacje, z ktorymi spotkatas/es sie w ciggu ostatniego roku robigc zakupy przez internet.

Dane w %

dtugie oczekiwanie na dostawe produktu 37

wysokie koszty dostawy

natretne reklamy produktéw,
ktérych szukatam \ ktére ogladatam wczesniej

uszkodzona przesytka

niezadowolenie z otrzymanych produktow
zwigzane z innymi oczekiwaniami wobec nich

trudnosci ze znalezieniem poszukiwanego produktu
otrzymanie produktu niepetnowartos$ciowego

nieotrzymanie zakupionego produktu

niewtasciwa obstuga klienta (nieudzielanie
odpowiedzi na pytania, niemita obstuga itp.)

problemy zwiagzane z ptatnoscia

nieprawdziwe informacje
na stronie (o produkcie, cenie itp.)

problemy z gwarancja,
reklamacjami, zwrotem towaréw

brak informacji istotnych przy kupowaniu
(dotyczacych sklepu, towaru, transakgiji itp.)

otrzymanie produktu nieoryginalnego

problem z obstuga serwisu zakupowego
(zbyt skomplikowany)

nie spotkatam sie z Zzadna z powyzszych sytuacji

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

Dtugi czas oczekiwania na dostawe produktu, wysokie koszty dostawy oraz natretne reklamy produktow wczesniej
ogladanych to trzy najczesciej wymieniane sytuacje, ktore wskazywali badani jako problemy napotkane podczas zaku-
pow online. Uszkodzona przesytka zostata wymieniona w tym kontekscie przez 15% badanych. Ponad 1/4 responden-

tow (28%) nie spotkato sie z jakagkolwiek z opisanych sytuaciji.
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Napotykane problemy w podziale na pte¢

I obieta (N=575)

Zaznacz na ponizszej liscie sytuacje, z ktorymi spotkatas/es sie w ciggu ostatniego roku robigc zakupy przez internet.

Dane w %

dtugie oczekiwanie na dostawe produktu

wysokie koszty dostawy

natretne reklamy produktéw,
ktérych szukatam \ ktére ogladatam wczesniej

uszkodzona przesytka

niezadowolenie z otrzymanych produktéw
zwigzane z innymi oczekiwaniami wobec nich

trudnosci ze znalezieniem poszukiwanego produktu

otrzymanie produktu niepetnowartosciowego

nieotrzymanie zakupionego produktu

niewtasciwa obstuga klienta (nieudzielanie
odpowiedzi na pytania, niemita obstuga itp.)

problemy zwigzane z ptatnoscia

nieprawdziwe informacje
na stronie (o produkcie, cenie itp.)

problemy z gwarancja, reklamacjami, zwrotem towaréw

brak informacji istotnych przy kupowaniu
(dotyczacych sklepu, towaru, transakgiji itp.)

otrzymanie produktu nieoryginalnego

problem z obstuga serwisu zakupowego
(zbyt skomplikowany)

nie spotkatam sie z Zzadna z powyzszych sytuacji

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

[ mezczyzna (N=556)

Kobiety czesciej wskazujg na niezadowolenie z jakosci otrzymanych produktéw.
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Napotykane problemy w podziale na wiek

Zaznacz na ponizszej liscie sytuacje, z ktorymi spotkatas/es sie w ciggu ostatniego roku robigc zakupy przez internet.

Dane w %

dtugie oczekiwanie na dostawe produktu

wysokie koszty dostawy

natretne reklamy produktow,
ktérych szukatam \ ktére ogladatam wczesniej

uszkodzona przesytka

niezadowolenie z otrzymanych produktéw
zwigzane z innymi oczekiwaniami wobec nich

trudnosci ze znalezieniem poszukiwanego produktu

otrzymanie produktu niepetnowartosciowego

nieotrzymanie zakupionego produktu

niewtasciwa obstuga klienta (nieudzielanie
odpowiedzi na pytania, niemita obstuga itp.)

problemy zwigzane z ptatnoscia

nieprawdziwe informacje
na stronie (o produkcie, cenie itp.)

problemy z gwarancja, reklamacjami, zwrotem towaréw

brak informaciji istotnych przy kupowaniu
(dotyczacych sklepu, towaru, transakgji itp.)

otrzymanie produktu nieoryginalnego

problem z obstuga serwisu zakupowego
(zbyt skomplikowany)

nie spotkatam sie z Zadng z powyzszych sytuacji

B 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) I 35-49 (N=363) [ 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Osoby najmtodsze czesciej niz pozostate grupy wiekowe wskazuja na wiekszos¢ z wymienionych problemow, napoty-
kanych w procesie zakupowym. Z kolei osoby najstarsze rzadziej spotykaja sie z niedogodnosciami podczas zakupow
online - czesciej niz inne grupy badanych deklarujg, ze nie napotkaty zadnych z wymienionych trudnosci.

Napotykane problemy w podziale na wyksztatcenie

Zaznacz na ponizszej liscie sytuacje, z ktérymi spotkatas/es sie w ciggu ostatniego roku robigc zakupy przez internet.

Dane w %

B nizsze (N=316)

dtugie oczekiwanie na dostawe produktu

wysokie koszty dostawy

natretne reklamy produktéw,
ktérych szukatam \ ktére ogladatam wczesniej

uszkodzona przesytka

niezadowolenie z otrzymanych produktéw
zwigzane z innymi oczekiwaniami wobec nich

trudnosci ze znalezieniem poszukiwanego produktu

otrzymanie produktu niepetnowartosciowego

nieotrzymanie zakupionego produktu

niewtasciwa obstuga klienta (nieudzielanie
odpowiedzi na pytania, niemita obstuga itp.)

problemy zwigzane z ptatnoscia

nieprawdziwe informacje
na stronie (o produkcie, cenie itp.)

problemy z gwarancja, reklamacjami, zwrotem towaréw

brak informacji istotnych przy kupowaniu
(dotyczacych sklepu, towaru, transakgji itp.)

otrzymanie produktu nieoryginalnego

problem z obstuga serwisu zakupowego
(zbyt skomplikowany)

nie spotkatam sie z Zzadnga z powyzszych sytuacji

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

B :rednie (N=447)

wyzsze (N=368)

37
41

36 A
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Wybory klientéw.

Czynniki motywujace do wyboru danego sklepu

-

Atrakcyjne ceny Niskie koszty Pozytywne
produktéw dostawy wczesniejsze
doswiadczenia

Czynniki wptywajace na wiarygodnosc danego sklepu

48% 33% 26%

Opinie o danym sklepie Mozliwos¢ ptatnosci Czytelnainformacja
przy odbiorze o zwrotach i reklamacji

Klienci sklepéw internetowych, dokonujac swoich wyboréow zwigzanych z konkretnym miejscem zakupdw w sieci, kieruja sie
wieloma czynnikami, ale trzy z nich sa zdecydowanie bardziej istotne od pozostatych i nie zmienity sie na przestrzeni kolej-
nych fal badania. Sa to: atrakcyjna cena produktu, niskie koszty przesytki/dostawy oraz wczesniejsze pozytywne doswiadcze-
nia zakupowe. Sa to elementy wspdlne dla wiekszosci badanych, niezaleznie od ich ptci, wieku czy wyksztatcenia.

Kobiety czesciej kieruja sie przy wyborze atrakcyjnymi promocjami i ofertami specjalnymi, mezczyzni natomiast dostepnoscia
fizycznych punktéw odbioru oraz atrakcyjnym wygladem strony internetowej sklepu.

Osoby po 50 roku zycia czesciej wskazuja na kwestie dotyczace dostawy: jej niskie koszty i krotki czas oczekiwania oraz kwe-
stie formalne: doktadne informacje o warunkach zamdwienia oraz dostepne na stronie internetowej dane firmy.

Osoby w wieku 15-24 lat czesciej wskazuja na kwestie finansowe - atrakcyjne promocje i oferty specjalne oraz kody rabato-
we - ale takze atrakcyjny wyglad strony internetowej sklepu.

Gtownym Zrodtem budowania wiarygodnosci nowo odwiedzanego sklepu online sa opinie o nim, ale takze mozliwosci ptat-
nosci przy odbiorze oraz jasna i czytelna informacja o mozliwosci dokonania zwrotu lub reklamacji.

Kobiety w istotnie wiekszym stopniu sa gotowe zaufac sklepowi, ktéry odwiedzaja po raz pierwszy, opierajac sie na opiniach
o tym sklepie.

Osoby w wieku 15-24 czesciej zwracaja uwage na takie elementy wptywajace na wiarygodnos$c danego serwisu, jak znaki

i certyfikaty zaufania przyznawane przez niezalezne organizacje, graficzny wyglad sklepu, ale takze na obecnos¢ regulaminu.
Osoby po 50 roku zycia czesciej wskazuja w tym kontekscie na mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze oraz jasna i czytelna
informacje o sposobach dokonywania zwrotéw i reklamacii.
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KOMENTARZ EKSPERTA

Anna Grabowska
Wiceprezes Zarzadu ds. Komercyjnych, Zabka Polska

,Przesytki kurierskie” w Zabce to najbardziej rozpoznawalna ustuga w ofercie pakietu
,Wygodnych Ustug” dostepnych w naszych sklepach. Az 77% klientéw kojarzy Zabke
wtasnie z nia. Niewatpliwie jest to zwigzane z olbrzymia skalg naszej dziatalnosci - dys-
ponujemy juz ponad 6200 sklepami w catej Polsce - i naszg aktywng wspétpraca

ze sklepami internetowymi. Klienci, cenigc swéj czas, doceniaja takze wygode i szybkos$¢
odbioru czy nadania paczki podczas codziennych zakupéw, w przystepnych godzinach
od 6.00 do 23.00. Tylko w 2019 roku obstuzyliSmy ponad 12 mlin przesytek. To zaintere-
sowanie z miesigca na miesigc rosnie. W tym roku, w pierwszym kwartale zanotowali-
smy az 135% wzrost liczby obstugiwanych paczek r/r.

Wkrotce w sklepach naszej sieci realizacja ustugi bedzie jeszcze prostsza. Testujemy obec-
nie innowacyjny sposob obstugi przesytek, nieangazujacy sprzedawcy, ktory w kilka sekund
jest w stanie wydac lub nadac paczke. Pilotaz prowadzony jest od czerwca br. w jednym ze
sklepow w Poznaniu. Wspdlnie z naszym partnerem technologicznym firma Retail Robotics
opracowaliémy automat dedykowany do sieci convenience, takiej jak Zabka, ktory umozliwi
samodzielne nadawanie i odbior przesytek przez klientow. Urzadzenie jest w stanie obstu-
zy¢ do 140 przesytek dziennie i zajmuje jedynie 0,6 m kw. powierzchni handlowej. Reszta
instalacji moze by¢ umiejscowiona za potkami, na ktérych utozony jest towar. Wykorzystanie
powierzchni handlowej, tak cennej w naszych sklepach, jest wiec minimalne. Wydawanie
przesytek obstuguje najnowszej generacji robot kartezjanski, dziatajacy w kilku osiach

i poruszajacy sie z niezwykta precyzja i predkoscia. Dzieki temu rozwiazaniu bedziemy mogli
jeszcze lepiej odpowiedziec¢ na potrzeby naszych klientow, ktorzy w drodze do pracy czy
domu beda mogli szybko i komfortowo nadac lub odebrac paczke. Z naszych analiz wynika,
ze ponad 5 mIn Polakéw jest zainteresowanych odbiorem lub nadaniem przesytki wtasnie

w Zabce. Dzieki automatyzacji przesytek jestesmy w stanie w przysztosci diametralnie zwiek-
szy¢ liczbe obstugiwanych paczek w naszej sieci. Bedzie to réwniez dla naszych klientow
bezpiecznigjsze i jeszcze szybsze.
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Czynniki wptywajace na wybér danego serwisu (1)
cd. wykresu na stronie 142

Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,
a nie jakims innym, oferujgcym podobne produkty/ustugi?

Dane w %

atrakcyjna cena produktu 48

niskie koszty przesytki \ dostawy

pozytywne wczesniejsze doswiadczenia

krétki czas oczekiwania na dostawe

atrakcyjne promocje, oferty specjalne

tatwy sposéb sktadania zaméwienia

tatwy sposéb ptatnosci (karta ptatnicza,
systemy szybkich ptatnosci)

rézne dostepne formy dostawy

rézne dostepne formy ptatnosci

opinie na réznych stronach internetowych i portalach
(np. zawierajacych rankingi, oceny, opisy)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

Ny dpd

Kurier DPD - przesytki
krajowe | miedzynarodowe
dla Twojej branzy

Zwrot srodkdéw za przesytki
pobraniowe nawet w 2 dni

Bezkonkurencyjna
obstuga posprzedazowa

Elastyczne narzedzia zarzadzania
dostawa przez odbiorce

Bezpieczenstwo nadawcy
i odbiorcy na kazdym etapie

dpd.com.pl



https://www.dpd.com.pl/klienci-biznesowi/O-DPD/Kontakt-i-Oddzialy/Zostan-naszym-klientem

E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Wybory klientéw.

Czynniki wptywajace na wybdr danego serwisu (2)

Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,
a nie jakims$ innym, oferujacym podobne produkty/ustugi?

Dane w %

kody rabatowe

doktadne informacje
o warunkach zaméwienia \ reklamacji \ zwrotu

dostepne na stronie internetowej dane firmy
(adres, NIP, telefon kontaktowy)

wyniki z poréwnywarek cenowych

przejrzysta i funkcjonalna strona internetowa

polecenia od znajomych \ przyjaciét \ rodziny

opinie na portalach spotecznosciowych

opinie na forach internetowych \ grupach dyskusyjnych

atrakcyjny sposéb prezentacji produktu

opinie znalezione poza internetem
(np. zestawienia cen w czasopismach, artykuty itp.)

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

atrakcyjny wyglad strony internetowej sklepu

mita obstuga klienta (call centre)

ciekawy fanpage lub blog

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)
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Czynniki wptywajace na wybdr danego serwisu w podziale na ptec (1)
cd. wykresu na stronie 144

Bl kobieta (N=575)

Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,
a nie jakims innym, oferujgcym podobne produkty/ustugi?

Dane w %

atrakcyjna cena produktu

niskie koszty przesytki \ dostawy

pozytywne wczesniejsze doswiadczenia

krétki czas oczekiwania na dostawe

atrakcyjne promocje, oferty specjalne

tatwy sposéb sktadania zaméwienia

tatwy sposéb ptatnosci (karta ptatnicza,
systemy szybkich ptatnosci)

rézne dostepne formy dostawy

rézne dostepne formy ptatnosci

opinie na réznych stronach internetowych i portalach
(np. zawierajacych rankingi, oceny, opisy)

kody rabatowe

doktadne informacje
o warunkach zaméwienia \ reklamacji \ zwrotu

dostepne na stronie internetowej dane firmy
(adres, NIP, telefon kontaktowy)

wyniki z poréwnywarek cenowych

przejrzysta i funkcjonalna strona internetowa

polecenia od znajomych \ przyjaciét \ rodziny

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

[ mezczyzna (N=556)
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Czynniki wptywajace na wybér danego serwisu w podziale na ptec (2)

Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,
a nie jakims$ innym, oferujacym podobne produkty/ustugi?

Dane w %

opinie na portalach spotecznosciowych

opinie na forach internetowych \ grupach dyskusyjnych

atrakcyjny sposéb prezentacji produktu

opinie znalezione poza internetem
(np. zestawienia cen w czasopismach, artykuty itp.)

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

atrakcyjny wyglad strony internetowej sklepu

mita obstuga klienta (call centre)

ciekawy fanpage lub blog

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Bl kobieta (N=575) mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Czynniki wptywajace na wybdr danego serwisu w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 146

Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,
a nie jakims innym, oferujgcym podobne produkty/ustugi?

Dane w %

atrakcyjna cena produktu

niskie koszty przesytki \ dostawy

pozytywne wczesniejsze doswiadczenia

krotki czas oczekiwania na dostawe

atrakcyjne promocje, oferty specjalne

tatwy sposob sktadania zaméwienia

tatwy sposob ptatnosci
(karta ptatnicza, systemy szybkich ptatnosci)

rézne dostepne formy dostawy

rézne dostepne formy ptatnosci

opinie na réznych stronach internetowych i portalach
(np. zawierajacych rankingi, oceny, opisy)

kody rabatowe

doktadne informacje o
warunkach zaméwienia \ reklamacji \ zwrotu

dostepne na stronie internetowej dane firmy
(adres, NIP, telefon kontaktowy)

wyniki z poréwnywarek cenowych

Bl 15-24 (N=197) Il 25-34 (N-252) B 35-49 (N=363) I 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Czynniki wptywajace na wybor danego serwisu w podziale na wiek (2)

Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,

a nie jakims$ innym, oferujacym podobne produkty/ustugi?

Dane w %

Bl 15-24 (N=197)

przejrzysta i funkcjonalna strona internetowa

polecenia od znajomych \ przyjaciét \ rodziny

opinie na portalach spotecznosciowych

opinie na forach internetowych \ grupach dyskusyjnych

atrakcyjny sposob prezentacji produktu

opinie znalezione poza internetem
(np. zestawienia cen w czasopismach, artykuty itp.)

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

atrakcyjny wyglad strony internetowej sklepu

mita obstuga klienta (call centre)

ciekawy fanpage lub blog

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Il 25-34 (N=252)

I 35-49 (N=363)

[ 50+ (N=319)
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Czynniki wptywajace na wybér danego serwisu w podziale na wyksztatcenie (1)

cd. wykresu na stronie 148

Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,

a nie jakims$ innym, oferujagcym podobne produkty/ustugi?

Dane w %

B nizsze (N=316)

atrakcyjna cena produktu

niskie koszty przesytki \ dostawy

pozytywne wczesniejsze doswiadczenia

krotki czas oczekiwania na dostawe

atrakcyjne promocje, oferty specjalne

tatwy sposdb sktadania zamdwienia

tatwy sposéb ptatnosci
(karta ptatnicza, systemy szybkich ptatnosci)

rézne dostepne formy dostawy

rézne dostepne formy ptatnosci

opinie na réznych stronach internetowych i portalach
(np. zawierajacych rankingi, oceny, opisy)

kody rabatowe

doktadne informacje
o warunkach zaméwienia \ reklamacji \ zwrotu

dostepne na stronie internetowej dane firmy
(adres, NIP, telefon kontaktowy)

wyniki z poréwnywarek cenowych

przejrzysta i funkcjonalna strona internetowa

polecenia od znajomych \ przyjaciét \ rodziny

opinie na portalach spotecznosciowych

opinie na forach internetowych \ grupach dyskusyjnych

atrakcyjny sposéb prezentacji produktu

opinie znalezione poza internetem
(np. zestawienia cen w czasopismach, artykuty itp.)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

I srednie (N=447)

wyzsze (N=368)
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Czynniki wptywajace na wybér danego serwisu w podziale na wyksztatcenie (2)

Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie internetowym,
a nie jakims$ innym, oferujacym podobne produkty/ustugi?

Dane w %

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny
atrakcyjny wyglad strony internetowej sklepu
mita obstuga klienta (call centre)

ciekawy fanpage lub blog

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

B nizsze (N=316) Il irednie (N=447) wyzsze (N=368)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Elementy wptywajace na postrzegang wiarygodnosc¢ serwisu podczas pierwszego zakupu

Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na strone jakiegos$ sklepu internetowego. Zaznacz maksymalnie trzy aspekty,
ktére w najwiekszym stopniu wptywaja na Twoje przekonanie, ze ten sklep jest wiarygodny.

Dane w %

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

opinie o tym sklepie internetowym

mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze

jasna i czytelna informacja o mozliwosci
dokonania zwrotu i reklamacji

obecnos¢ w rankingach i poréwnywarkach

dostepne rézne formy ptatnosci
(np. karta, szybkie przelewy)

adres biura w Polsce

tadna i czytelna prezentacja produktow

znaki jakosci i certyfikaty zaufania
przyznane przez niezalezne organizacje

dane teleadresowe

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

informacje o gwarancji

regulamin

graficzny wyglad sklepu

mozliwos¢ zakupu na raty

logotypy bankéw w ptatnosciach

zdjecie siedziby sklepu stacjonarnego

ciekawy fanpage lub blog

adres biura za granica

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Gtownym zrédtem budowania wiarygodnosci nowo odwiedzanego sklepu online sg opinie o nim. Istotne sg réwniez:
mozliwosci ptatnosci przy odbiorze oraz jasna i czytelna informacja o mozliwosci dokonania zwrotu lub reklamacji.
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KOMENTARZ EKSPERTA

Stawomir Grzelczak

Prezes Rejestru Dtuznikéw BIG InfoMonitor

Potwierdzona wiarygodnos¢ finansowa moze pomac przetrwac kryzys.

Wiarygodnos¢ finansowa zawsze byta cenng walutg w Swiecie biznesu, ale w trudnych cza-
sach nabiera jeszcze wiekszego znaczenia. W okresie spowolnienia gospodarczego rosnie
ryzyko trafienia na kontrahenta, ktory moze pociggnac¢ na dno powigzane ze sobg firmy.
Dlatego szczegdlnie wazny jest trafny dobodr partneréw biznesowych, dajacych gwarancje
terminowego rozliczenia. Istotne jest by zwrdoci¢ uwage na to z kim zawierane sg transakcje
i kazdorazowo upewniac sie w rejestrach dtuznikdéw BIG czy odbiorca nie ma juz czasem
problemoéw z ptatnoscia. Pod rekag warto tez miec sprawne egzekwowanie naleznosci.

W warunkach gwattownego spadku zaufania na rynku cenna jest tez mozliwosc zaprezen-
towania sie juz w pierwszym kontakcie jako firma solidna, nawet w najtrudniejszym okresie
dla gospodarki. Poszukujacy wiarygodnych partneréw, w niepewnych czasach, docenia to.
Wizytdwka budujaca tego typu zaufanie jest Certyfikat Firmy Wiarygodnej Finansowo.
Wydawany przez BIG InfoMonitor pokazuje, ze przedsiebiorstwo radzi sobie finansowo

i swoja nierzetelnoscig czy problemami nie przysporzy innym ktopotéw. Certyfikat zapew-
nia bowiem, ze jego posiadacz nie ma zalegtosci w Rejestrze Dtuznikéw BIG InfoMonitor
oraz w bazach Biura Informacji Kredytowej i Zwigzku Bankéw Polskich, gdzie widnieje
obecnie ponad 314 tys. przedsiebiorstw z przeterminowanymi zobowigzaniami o wartosci
przekraczajacej 33 mld zt. Aktualnos¢ danych potwierdzanych certyfikatem weryfikowa-
na jest online, na biezaco. W momencie gdy firma przestaje ptaci¢ i staje sie dtuznikiem,
certyfikat traci waznosc¢. Spetniajacy surowe kryteria posiadania Certyfikatu Firmy Wiary-
godnej Finansowo, chetnie sie nim chwalg na swoich stronach internetowych, w stopkach
maili czy prezentujac go w siedzibie. Na pewno warto go mie¢ i wypatrywac u innych.

Wiecej o Certyfikacie FWF na https:/www.big.pl/certyfikat
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Elementy uwiarygadniajace w podziale na pte¢

Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na strone jakiegos$ sklepu internetowego. Zaznacz maksymalnie trzy aspekty,
ktére w najwiekszym stopniu wptywaja na Twoje przekonanie, ze ten sklep jest wiarygodny.

Dane w %

I obieta (N=575)

opinie o tym sklepie internetowym

mozliwosc¢ ptatnosci przy odbiorze

jasna i czytelna informacja o mozliwosci
dokonania zwrotu i reklamacji

obecnos¢ w rankingach i poréwnywarkach

dostepne rézne formy ptatnosci
(np. karta, szybkie przelewy)

adres biura w Polsce

tadna i czytelna prezentacja produktow

znaki jakosci i certyfikaty zaufania
przyznane przez niezalezne organizacje

dane teleadresowe

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

informacje o gwarancji

regulamin

graficzny wyglad sklepu

mozliwos$¢ zakupu na raty

logotypy bankéw w ptatnosciach

zdjecie siedziby sklepu stacjonarnego

ciekawy fanpage lub blog

adres biura za granica

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

[ mezczyzna (N=556)

Kobiety w istotnie wiekszym stopniu sa gotowe zaufac sklepowi, ktéry odwiedzaja po raz pierwszy, na podstawie

opinii o nim.
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Elementy uwiarygadniajagce w podziale na wiek (1)

cd. wykresu na stronie 153

Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na strone jakiego$ sklepu internetowego. Zaznacz maksymalnie trzy aspekty,
ktore w najwiekszym stopniu wptywaja na Twoje przekonanie, ze ten sklep jest wiarygodny.

Dane w %

opinie o tym sklepie internetowym

mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze

jasna i czytelna informacja o mozliwosci
dokonania zwrotu i reklamacji

obecnos¢ w rankingach i poréwnywarkach

dostepne rézne formy ptatnosci
(np. karta, szybkie przelewy)

adres biura w Polsce

tadna i czytelna prezentacja produktéow

znaki jakosci i certyfikaty zaufania
przyznane przez niezalezne organizacje

dane teleadresowe

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

informacje o gwarancji

regulamin

I 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

I 35-49 (N=363)

[ 50+ (N=319)
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Elementy uwiarygadniajace w podziale na wiek (2)

Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na strone jakiegos$ sklepu internetowego. Zaznacz maksymalnie trzy aspekty,
ktére w najwiekszym stopniu wptywaja na Twoje przekonanie, ze ten sklep jest wiarygodny.
Dane w %

graficzny wyglad sklepu

mozliwos$¢ zakupu na raty

logotypy bankéw w ptatnosciach

zdjecie siedziby sklepu stacjonarnego

ciekawy fanpage lub blog

adres biura za granica

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Bl 15-24(N-197) Il 25-34 (N=252) B 35-49 (N=363) I 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Osoby w wieku 15-24 czesciej buduja zaufanie wobec danego serwisu poprzez takie elementy, jak znaki i certyfikaty
zaufania przyznawane przez niezalezne organizacje, graficzny wyglad sklepu oraz poprzez obecnos¢ regulaminu. Osoby

po 50 roku zycia czesciej wskazujg w tym kontekscie na mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze oraz jasna i czytelng informacje
0 sposobach dokonywania zwrotéw i reklamacii.
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Elementy uwiarygadniajace w podziale na wyksztatcenie

Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na strone jakiegos$ sklepu internetowego. Zaznacz maksymalnie trzy aspekty,
ktére w najwiekszym stopniu wptywaja na Twoje przekonanie, ze ten sklep jest wiarygodny.

Dane w %

opinie o tym sklepie internetowym

mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze

jasna i czytelna informacja o mozliwosci
dokonania zwrotu i reklamacji

obecnos$¢ w rankingach i poréwnywarkach

dostepne rézne formy ptatnosci
(np. karta, szybkie przelewy)

adres biura w Polsce

tadna i czytelna prezentacja produktow

znaki jakosci i certyfikaty zaufania
przyznane przez niezalezne organizacje

dane teleadresowe

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

informacje o gwarancji

regulamin

graficzny wyglad sklepu

mozliwos$¢ zakupu na raty

logotypy bankéw w ptatnosciach
zdjecie siedziby sklepu stacjonarnego
ciekawy fanpage lub blog

adres biura za granica

nie wiem \ trudno powiedzie¢

B nizsze (N=316) Il srednie (N=447) wyzsze (N=368)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Elementy uwiarygadniajgce w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na strone jakiegos$ sklepu internetowego. Zaznacz maksymalnie trzy aspekty,

ktére w najwiekszym stopniu wptywaja na Twoje przekonanie, ze ten sklep jest wiarygodny.

Dane w %

opinie o tym sklepie internetowym

mozliwosc¢ ptatnosci przy odbiorze

jasna i czytelna informacja
o mozliwosci dokonania zwrotu i reklamacji

obecnos¢ w rankingach i poréwnywarkach

dostepne rézne formy ptatnosci
(np. karta, szybkie przelewy)

adres biura w Polsce

tadna i czytelna prezentacja produktéw

znaki jakosci i certyfikaty zaufania
przyznane przez niezalezne organizacje

dane teleadresowe

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

informacje o gwarancji

regulamin

graficzny wyglad sklepu

mozliwos$¢ zakupu na raty

logotypy bankdéw w ptatnosciach

zdjecie siedziby sklepu stacjonarnego

ciekawy fanpage lub blog

adres biura za granica

nie wiem \ trudno powiedzie¢

[0 dobrze (N=451)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

$rednio (N=606)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Najczesciej kupowane kategorie produktéw

o

69% 58%

Odziez, akcesoria Obuwie

57 %
Kosmetyki
i perfumy

Kategorie planowanych zakupoéw internautéw

i dodatki

29% 29%

Meble i elementy Podréze, rezerwacje
wystroju wnetrz

29%

Sprzet komputerowy

Kategorie produktow kupowanych najczesciej na serwisach zagranicznych

o

47% 28%
Odziez, akcesoria Obuwie
i dodatki

25%

Odziez sportowa

Odziez (w tym dodatki i akcesoria), obuwie, kosmetyki i perfumy, ksiazki i ptyty oraz bilety do kina lub teatru
to kategorie produktéw najczesciej wybierane przez osoby kupujace online w ciggu ostatniego roku. Wskazato je

przynajmniej 50% badanych.

Niezmiennie obserwujemy wyrazne réznice miedzy ptciami w zakresie kategorii produktéw kupowanych online.
Kobiety czesciej siegajg po odziez, kosmetyki, ksigzki i ptyty, produkty farmaceutyczne, artykuty dzieciece, meble

i elementy wystroju wnetrz oraz bizuterie. Mezczyzni za$ czesciej wybierajg sprzet RTV / AGD, samochody oraz czesci
samochodowe, sprzet i oprogramowanie komputerowe, gry, a takze ubezpieczenia oraz artykuty dla kolekcjonerow.
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Rowniez wiek wyraznie wptywa na dokonywane wybory e-zakupowe - osoby po 50 roku zycia sg generalnie mniej
zainteresowane produktami z wiekszosci kategorii. Wyjatek stanowia tu artykuty farmaceutyczne i spozywcze.

Osoby z wyzszym wyksztatceniem istotnie czesciej siegaty po dostepne online produkty z wiekszosci kategorii.
Najwieksza roznice w wyborach tej grupy vs pozostali respondenci obserwujemy w kategoriach zwigzanych

z konsumpcjg kultury (ksigzki, bilety, multimedia), a takze w przypadku podrézy i rezerwacji, obuwia, produktéw
farmaceutycznych, samochoddw i czesci samochodowych, produktow spozywczych, ubezpieczen

czy oprogramowania komputerowego.

Internauci dokonujacy zakupdw na zagranicznych stronach takze koncentruja sie na odziezy i obuwiu. Jednak
w przypadku tych serwiséw relatywnie wiekszg popularnoscia cieszg sie odziez sportowa, bizuteria oraz telefony.

Badani zapytani o planowane zakupy poprzez serwisy online nie wskazuja zdecydowanie na jedng gtéwna kategorie
produktow, a ich preferencje rozktadaja sie stosunkowo réwnomiernie pomiedzy wieloma: od mebli i elementow
wystroju wnetrz (najwieksza liczba wskazan - 29%) az po gry komputerowe (najmniej wskazan - 18%). Osoby
najmtodsze czesciej niz inne grupy wiekowe planujg zakupy produktéw z wiekszosci kategorii.

Kupowane produkty (1)
cd. wykresu na stronie 159

Dla kazdej kategorii produktéw wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet,

czy kupites w ciggu 12 miesiecy i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy”

odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

kosmetyki \ perfumy

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

sprzet RTV \ AGD

produkty farmaceutyczne

odziez sportowa

artykuty dzieciece \ zabawki

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

podréze, rezerwacja

meble i wystréj wnetrz

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online w ciggu 12 miesiecy (N=1131)
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Kupowane produkty (2)

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet,
czy kupites w ciggu 12 miesiecy i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.
Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy”

sprzet komputerowy

samochody i cze$ci samochodowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

gry komputerowe

produkty spozywcze

bizuteria

ubezpieczenia

materiaty budowlane i wykonczeniowe

oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online w ciggu 12 miesiecy (N=1131)

Podobnie jak w roku ubiegtym, najczesciej kupowanymi online produktami sa odziez (w tym dodatki, akcesoria), obuwie, ko-
smetyki/perfumy oraz ksiazki, ptyty i filmy. Najmniejsza popularnoscia ciesza sie produkty z takich kategorii, jak artykuty
dla kolekcjoneréw, oprogramowanie komputerowe czy materiaty budowlane.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Kupowane produkty w podziale na pte¢

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet,
czy kupite$ w ciggu 12 miesiecy i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy”

odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

kosmetyki \ perfumy

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

sprzet RTV \ AGD

produkty farmaceutyczne

odziez sportowa

artykuty dzieciece \ zabawki

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

podréze, rezerwacja

meble i wystréj wnetrz

sprzet komputerowy

samochody i cze$ci samochodowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

gry komputerowe

produkty spozywcze

bizuteria

ubezpieczenia

materiaty budowlane i wykonczeniowe

oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

- kobieta (N=575) - mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online w ciggu ostatnich 12 miesiecy

Kobiety czesciej niz mezczyzni siegaja online po odziez, kosmetyki, ksiazki i ptyty, produkty farmaceutyczne, artykuty dziecie-
ce, meble i wystrdj wnetrz oraz bizuterie. Mezczyzni istotnie czesciej niz kobiety kupuja sprzet RTV / AGD, samochody oraz
czesci samochodowe, sprzet i oprogramowanie komputerowe, gry, a takze ubezpieczenia oraz artykuty dla kolekcjonerow.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Kupowane produkty w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 162

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet,

czy kupite$ w ciggu 12 miesiecy i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w %

Bl 15-24 (N=197)

Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy”

odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

kosmetyki \ perfumy

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

sprzet RTV \ AGD

produkty farmaceutyczne

odziez sportowa

artykuty dzieciece \ zabawki

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

podréze, rezerwacja

meble i wystréj wnetrz

Il 25-34 (N=252)

I 35-49 (N=363)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online w ciggu ostatnich 12 miesiecy

81 A
79 A

[ 50+ (N=267)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Kupowane produkty w podziale na wiek (2)

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet,
czy kupites w ciggu 12 miesiecy i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.
Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy”

sprzet komputerowy

samochody i cze$ci samochodowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

gry komputerowe

produkty spozywcze

bizuteria

ubezpieczenia

materiaty budowlane i wykonczeniowe

oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

B 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) Bl 35-49 (N=363) I 50+ (N=267)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online w ciaggu ostatnich 12 miesiecy

Osoby w wieku 25-49 relatywnie czesciej niz pozostate grupy kupuja produkty z wiekszosci kategorii. Najmtodsi responden-
ci chetniej wybieraja odziez, dodatki i akcesoria, obuwie oraz gry komputerowe.

Respondenci w wieku 25-34 lat o wiele czesciej niz inni siegaja online po produkty z takich kategorii jak odziez, kosmetyki,
ksigzki (a takze ptyty i filmy), bilety do kina lub teatru, artykuty dzieciece i zabawki, podrdze i rezerwacje, meble i elementy
wystroju wnetrz, samochody i czesci samochodowe oraz multimedia.

Osoby w wieku 35-49 lat czesciej kupuja sprzet RTV / AGD, artykuty dzieciece i zabawki, telefony, meble i elementy wystro-
ju wnetrz, samochody i czesci samochodowe, gry komputerowe oraz ubezpieczenia.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Kupowane produkty w podziale na wyksztatcenie

Dla kazdej kategorii produktéw wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/e$ przez internet,

czy kupites w ciggu 12 miesiecy i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy”

odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

kosmetyki \ perfumy

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

sprzet RTV \ AGD

produkty farmaceutyczne

odziez sportowa

artykuty dzieciece \ zabawki

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

podrdéze, rezerwacja

meble i wystréj wnetrz

sprzet komputerowy

samochody i czesci samochodowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

gry komputerowe

produkty spozywcze

bizuteria

ubezpieczenia

materiaty budowlane i wykonczeniowe

oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

Bl nizsze (N=316) Bl :rednie (N=447)

68
66
73
54
56
63 A
49V
59
62 A
47V
55
65 A
40V
49
65 A
45
48
52
36V
48
56 A
40V
49
46
39
44
45
40
43
42
26V
38
48 A
34
35
36
30
34
37
33
30V
39 A
23V
34
39 A
33
32
27
26
28
36 A
27
32
28
20V
29
36 A
22
25
25
17
21
28 A
12
12

11

wyzsze (N=368)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online w ciggu ostatnich 12 miesiecy

Osoby z wyzszym wyksztatceniem znaczaco czesciej siegaja po produkty zwigzane z kultura - ksigzki, bilety, multimedia
- a takze po obuwie, produkty farmaceutyczne, podréze i rezerwacje, samochody i czesci samochodowe, produkty spozyw-
cze, ubezpieczenia oraz oprogramowanie komputerowe.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Kupowane produkty w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet,
czy kupite$ w ciggu 12 miesiecy i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy”

odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

kosmetyki \ perfumy

ksigzki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

sprzet RTV \ AGD

produkty farmaceutyczne

odziez sportowa

artykuty dziecigce \ zabawki

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

podréze, rezerwacja

meble i wystréj wnetrz

sprzet komputerowy

samochody i czesci samochodowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

gry komputerowe

produkty spozywcze

bizuteria

ubezpieczenia

materiaty budowlane i wykonczeniowe

oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjonerow

[0 dobrze (N=451) [ érednio (N=606) Bl e (N=74)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online w ciagu ostatnich 12 miesiecy
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Kupowane produkty na zagranicznych serwisach/stronach

Dla kazdej kategorii produktéw wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupit[as|es] przez internet na zagranicznych

serwisach/stronach, czy kupite$ w ciagu 12 miesiecy i czy zamierzasz kupi¢ je w przysztosci.

Dane w %

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online na zagranicznych stronach/serwisach w ciagu ostatnich 12 miesiecy (N=460)

Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy”

odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

odziez sportowa

bizuteria

kosmetyki \ perfumy

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

artykuty dzieciece \ zabawki

gry komputerowe

sprzet RTV \ AGD

ksiazki, ptyty, filmy

sprzet komputerowy

podréze, rezerwacja

oprogramowanie komputerowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

meble i wystréj wnetrz

produkty farmaceutyczne

bilety do kina \ teatru

produkty spozywcze

samochody i cze$ci samochodowe

artykuty dla kolekcjoneréw

ubezpieczenia

materiaty budowlane i wykonczeniowe

Qdziez, akcesoria, dodatki to zdecydowanie najbardziej popularna kategoria produktéw wsrod oséb deklarujacych robienie

zakupdw na zagranicznych serwisach internetowych.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Intencja e-zakupu

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet

i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w %

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1131)

Odsetki dla odpowiedzi ,zamierzam kupic¢ w przysztosci”

meble i wystréj wnetrz

podréze, rezerwacja

sprzet komputerowy

sprzet RTV \ AGD

produkty spozywcze

materiaty budowlane i wykonczeniowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

odziez sportowa

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

ksiazki, ptyty, filmy

ubezpieczenia

bilety do kina \ teatru

odziez, dodatki, akcesoria

artykuty dzieciece \ zabawki

obuwie

bizuteria

produkty farmaceutyczne

samochody i czesci samochodowe

artykuty dla kolekcjoneréw

gry komputerowe
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Intencja e-zakupu w podziale na pte¢

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet

i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w %

I obieta (N=575)

Odsetki dla odpowiedzi ,zamierzam kupic¢ w przysztosci”

meble i wystréj wnetrz

podréze, rezerwacja

sprzet komputerowy

sprzet RTV \ AGD

produkty spozywcze

materiaty budowlane i wykonczeniowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

odziez sportowa

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

ksiazki, ptyty, filmy

ubezpieczenia

bilety do kina \ teatru

odziez, dodatki, akcesoria

artykuty dzieciece \ zabawki

obuwie

bizuteria

produkty farmaceutyczne

samochody i czesci samochodowe

artykuty dla kolekcjoneréw

gry komputerowe

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

- mezczyzna (N=556)

Mezczyzni czesciej deklarujg zainteresowanie zakupem produktéw z takich kategorii, jak samochody i cze$ci samochodowe
oraz artykuty dla kolekcjonerow.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Intencja e-zakupu w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie 169

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet
i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w %

Odsetki dla odpowiedzi ,zamierzam kupic¢ w przysztosci”

meble i wystrdj wnetrz

podrdze, rezerwacja

sprzet komputerowy

sprzet RTV \ AGD

produkty spozywcze

materiaty budowlane i wykonczeniowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

odziez sportowa

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

ksiazki, ptyty, filmy

ubezpieczenia

Bl 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

B 35-49 (N=363)

[ 50+ (N=319)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Intencja e-zakupu w podziale na wiek (2)

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet
i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,zamierzam kupic¢ w przysztosci”

32 A

bilety do kina \ teatru

odziez, dodatki, akcesoria

35 A
artykuty dzieciece \ zabawki
34 A
obuwie
32 A
bizuteria
produkty farmaceutyczne
samochody i czesci samochodowe
artykuty dla kolekcjoneréw
gry komputerowe
B 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) B 35-49 (N=363) [0 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Osoby najmtodsze czesciej niz inne grupy wiekowe planujg zakupy produktow z wiekszosci kategorii, za$ osoby najstarsze
sa najbardziej powsciagliwe w deklaracjach zainteresowania zakupami w przysztosci.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Intencja e-zakupu w podziale na wyksztatcenie

Dla kazdej kategorii produktéw wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es przez internet
i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,zamierzam kupic¢ w przysztosci”
30
meble i wystréj wnetrz 2830
32
podréze, rezerwacja o 30
30
sprzet komputerowy 2289
29
sprzet RTV \ AGD e 31
27
produkty spozywcze gg
25
materiaty budowlane i wykornczeniowe 22239
28
multimedia (aplikacje, e-booki itp.) 2527
27
oprogramowanie komputerowe o 26
27
odziez sportowa 24
22
25
telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM o 26
28
kosmetyki \ perfumy gg
25
ksigzki, ptyty, filmy 22
24
23
ubezpieczenia 23
23

bilety do kina \ teatru

odziez, dodatki, akcesoria

artykuty dzieciece \ zabawki

obuwie

bizuteria

produkty farmaceutyczne

samochody i czesci samochodowe

artykuty dla kolekcjoneréw 16 2
20
gry komputerowe 1;8
Il nizsze (N=316) Il srednie (N=447) wyzsze (N=368)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Intencja e-zakupu w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es$ przez internet

i czy zamierzasz kupic je w przysztosci.

Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,zamierzam kupic¢ w przysztosci”

meble i wystréj wnetrz

podrdze, rezerwacja

sprzet komputerowy

sprzet RTV \ AGD

produkty spozywcze

materiaty budowlane i wykonczeniowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

odziez sportowa

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

ksigzki, ptyty, filmy

ubezpieczenia

bilety do kina \ teatru

odziez, dodatki, akcesoria

artykuty dzieciece \ zabawki

obuwie

bizuteria

produkty farmaceutyczne

samochody i czesci samochodowe

artykuty dla kolekcjoneréw

gry komputerowe

[0 dobrze (N=451)

$rednio (N=606)

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online

30
29
32

28
31
25

28

29

26
29
35

29
28
21

28

25

24
29
29

25
26
22

25
24
23

22
26
27

25
21V
37 A

23
24
24

23
23
23

22
22
31

20
23
38 A

24
21
21

22
21
21

23
19
29

22
19
27

19
21
24

16
19
27

18

18
20

Bl i (N=74)

Badani okreslajacy sytuacje swojego gospodarstwa domowego jako ztg istotnie czesciej niz inni deklarujg kupowanie w przy-
sztosci kosmetykow i perfum oraz odziezy, dodatkéw i akcesoriow.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Intencja e-zakupu - serwisy/strony zagraniczne

Dla kazdej kategorii produktéw wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupit[as|es] przez internet na zagranicznych

serwisach/stronach i czy zamierzasz kupi¢ je w przysztosci.

Dane w %

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online na zagranicznych stronach/serwisach (N=460)

Odsetki dla odpowiedzi ,zamierzam kupic¢ w przysztosci”

odziez, dodatki, akcesoria

odziez sportowa

sprzet RTV \ AGD

kosmetyki \ perfumy

bizuteria

obuwie

podrdze, rezerwacja

meble i wystrdj wnetrz

sprzet komputerowy

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

ksiazki, ptyty, filmy

artykuty dzieciece \ zabawki

artykuty dla kolekcjoneréw

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

gry komputerowe

samochody i czesci samochodowe

materiaty budowlane i wykonczeniowe

produkty farmaceutyczne

bilety do kina \ teatru

produkty spozywcze

ubezpieczenia

W przypadku zakupdw w serwisach zagranicznych potencjalnie najwiekszym zainteresowaniem ciesza sie odziez - w tym

sportowa - sprzet RTV / AGD, kosmetyki i perfumy, bizuteria oraz obuwie.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Produkty w e-handlu.

Produkty kupione i planowane w przysztosci

Dla kazdej kategorii produktow wymienionych na ponizszej liscie, wskaz czy kiedykolwiek je kupitas/es przez internet, czy kupitas/es
W ciggu ostatnich 12 miesiecy i czy zamierzasz kupi¢ je w przysztosci.

Dane w % Odsetki dla odpowiedzi ,kupitam/em w ciqgu 12 miesiecy” vs ,zamierzam kupic w przysztosci”

69 A
odziez, dodatki, akcesoria

obuwie

kosmetyki \ perfumy

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

sprzet RTV \ AGD

produkty farmaceutyczne

odziez sportowa

artykuty dzieciece \ zabawki

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM
podréze, rezerwacja

meble i wystréj wnetrz

sprzet komputerowy

samochody i cze$ci samochodowe
multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

gry komputerowe

produkty spozywcze

bizuteria

ubezpieczenia

materiaty budowlane i wykornczeniowe
oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

- kupione P12M - planowane

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online w ciggu ostatnich 12 miesiecy (N=1131) oraz robigce zakupy online (N=1131)

W przypadku najbardziej popularnych kategorii produktowych poziom deklarowanych zakupdw online w ciagu ostatnich

12 miesiecy jest istotnie wyzszy niz planowane zakupy w przysztosci. Jest to zwigzane z faktem rzadkiego planowania
oczywistych zakupow internetowych. Niemniegj jednak dla kategorii takich, jak artykuty kolekcjonerskie czy oprogramowanie
komputerowe, mamy do czynienia z sytuacjg odwrotng - zakup takich produktow jest czesciej planowany,

niz rzeczywiscie realizowany.
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Zrédta informaciji najczesciej wykorzystywane przy e-zakupach

Strony
sklepéw

Wyszukiwarki Tradycyjny sklep

z produktami
z danej kategorii

internetowe

internetowych

Kategorie produktéw podatne na efekt ROPO

0000

49% 48% 46% 46%

Produkty spozywcze Materiaty budowlane Meble i wystréj Obuwie
i wykonczeniowe wnetrz

Kategorie produktéw podatne na efekt odwréconego ROPO

45% 44% 43%
Kosmetyki i perfumy Urzadzenia mobilne Obuwie
i akcesoria GSM

Zapytalismy osoby kupujace online o zrodta informacji na temat produktow, ktorymi postuguja sie w procesie e-zakupdw.

Pomijajac roznice w przypadku poszczegdlnych kategorii mozemy zauwazy¢, ze ogdélnie najczesciej wymienianymi zrédtami
informacji sa wyszukiwarki, ktérych rola - kolejny rok z rzedu - znaczaco sie umocnita w poréwnaniu z poprzednim pomia-
rem, strony serwisow, na ktorych produkt zostat zakupiony, strony sklepow internetowych oraz poréwnywarki cen.

Zdecydowanie najmniej popularnym Zrédtem informacji sa strony zakupdw grupowych oraz portale spotecznosciowe, nieza-
leznie od badanej kategorii produktéw.

Efekt ROPO (research online, purchase offline) jest silnie obecny w przypadku produktéw spozywczych, materiatow budow-
lanych i wykonczeniowych, mebli i elementéw wystroju wnetrz, obuwia, sprzetu RTV / AGD, odziezy, kosmetykow i perfum
oraz produktéw farmaceutycznych.

Odwrocony efekt ROPO dotyczy przede wszystkim kosmetykow i perfum, telefondw, ubran (w tym ubran sportowych)
i obuwia, a takze sprzetu RTV / AGD.
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ODZIEZ, DODATKI, AKCESORIA

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie

zanim go kupitas/es
Dane w %

94
strony sklepéw internetowych 54

23

93

wyszukiwarka ogélna (np. Google) 47
24
87
tradycyjny sklep z produktami danej kategorii 45

86
poréwnywarki cen 50

83
strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt 39
13
80
katalogi z produktamidanej kategorii 35

78
znajomi \ przyjaciele \ rodzina 31

strony tradycyjnych sklepéw 7

21
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem) 2

64
serwisy ogtoszeniowe 31
10

strony o dotyczace danej kategorii 61

2
produktéw (w tym blogi i fora) 4 g

58
strony aukgji internetowych 20

57
portale spotecznosciowe 19

45
strony zakupéw grupowych 15
- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrodto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktore kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o zrédta (N=87)

Wyszukiwarka i strony sklepdw internetowych to Zzrédta informacji o produktach z kategorii odziez, dodatki i akcesoria
najczesciej wybierane w pierwszej kolejnosci.
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KSIAZKI, PLYTY, FILMY

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: ksiazki, ptyty, filmy

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es
Dane w %

95
wyszukiwarka ogdlna (np. Google) 69
23
90
strony sklepéw internetowych 51
19
87
poréwnywarki cen 52
10

87

strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt 51

76
znajomi \ przyjaciele \ rodzina 13

strony tradycyjnych sklepéw 73

A . 29
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem) 5

strony o dotyczace danej kategorii 72

16
produktéw (w tym blogi i fora) 4

69
tradycyjny sklep z produktami danej kategorii 21

69
strony aukgji internetowych 34

67
serwisy ogtoszeniowe 31

66
katalogi z produktami danej kategorii 19

59
portale spotecznosciowe 23

46
strony zakup6w grupowych 15

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o zZrédta (N=70)

Najpowszechniejszymi zrodtami informacji dla kategorii ksiazki, ptyty i filmy sa: wyszukiwarka, strony sklepow interneto-
wych oraz serwisu na ktorym kupiono produkt oraz pordéwnywarki cen. Sa to tez najwazniejsze Zroédta informacji pierwsze-
g0 wyboru.
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SPRZET RTV / AGD

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: sprzet RTV / AGD

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie

zanim go kupitas/es
Dane w %

93
strony sklepéw internetowych 63
19
93
poréwnywarki cen 60
15
90
wyszukiwarka ogdlna (np. Google) 65
29
86
strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt 40

82
tradycyjny sklepz produktami danej kategorii 29

strony tradycyjnych sklepéw 75

A . 26
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem) 6

74
znajomi \ przyjaciele \ rodzina 28

70
strony aukgji internetowych 31

66
katalogi z produktami danej kategorii 21

64
serwisy ogtoszeniowe 12
0

strony o dotyczace danej kategorii 63

22
produktéw (w tym blogi i fora) 3

47
portale spoteczno$ciowe 12

38
strony zakupdw grupowych 7

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=80)

Osoby poszukujace informacji o produktach z kategorii RTV / AGD w pierwszej kolejnosci korzystaja z wyszukiwarki ogélnej,

stron sklepdw internetowych oraz poréwnywarek cen.
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OBUWIE

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: obuwie

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es
Dane w %

93
strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt 45
13
89
wyszukiwarka ogélna (np. Google) 57
22
88
strony sklepéw internetowych 54
21
83
poréwnywarki cen 33
11
71

tradycyjny sklep z produktami danej kategorii 24

71
znajomi \ przyjaciele \ rodzina 24

strony tradycyjnych sklepéw 69

21
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem) 1

68
strony aukgji internetowych 21

62
katalogi z produktami danej kategorii 15

61
serwisy ogtoszeniowe 25

strony o dotyczace danej kategorii 56

15
produktéw(w tym blogi i fora) 3

56
portale spotecznosciowe 19

strony zakupdw grupowych 8

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=68)

Pierwszymi zrodtami informacji w przypadku obuwia sg wyszukiwarka, strony sklepéw oraz poréwnywarki cen.
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ARTYKULY DZIECIECE

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: artykuty dzieciece

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es

Dane w %

97

strony sklepéw internetowych 53
10

90

wyszukiwarka ogolna (np. Google) 60
30

88
strona serwisu na ktérym kupite$(as) produkt 39

86

znajomi \ przyjaciele \ rodzina 48
17

80

tradycyjny sklep z produktami danej kategorii 28
13

strony tradycyjnych sklepéw 25 78
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem) 5
76

poréwnywarki cen 37

72
serwisy ogtoszeniowe 28

71

strony aukgji internetowych 36
10

68
katalogi z produktami danej kategorii 10

64
portale spotecznosciowe 27

strony o dotyczace danej kategorii 5

produktéw(w tym blogi i fora) | 18

42
strony zakup6w grupowych 1

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=52)

W przypadku artykutéw dzieciecych Zrédta informacji pierwszego wyboru to przede wszystkim wyszukiwarka, ale takze:
znajomi, przyjaciele, rodzina czy sklepy tradycyjne.
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TELEFONY, SMARTFONY, TABLETY, AKCESORIA

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: telefony, smartfony, tablety, akcesoria

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es
Dane w %

97
strony sklepéw internetowych 64

12

94

wyszukiwarka ogdlna (np. Google) 58
29
93
poréwnywarki cen 44
13
86
strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt 27

82
znajomi \ przyjaciele \ rodzina 39
16

strony tradycyjnych sklepéw 77

(ktore dziatajg gtéwnie poza internetem) 7

75
tradycyjny sklep z produktami danej kategorii 27

strony o dotyczace danej kategorii 74

produktéw (w tym blogi i fora) 17

72
strony aukgcji internetowych 21

72
serwisy ogtoszeniowe 15

66
katalogi z produktami danej kategorii 17

51
portale spotecznosciowe 10

46
strony zakupdw grupowych 8

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=57)

W poszukiwaniu informacji na temat telefonow i akcesoridw, internauci zdecydowanie najchetniej korzystaja z wyszukiwarki,
porownywarek cen oraz stron sklepdw internetowych. Warto takze zwroci¢ uwage na znaczacy udziat rodziny i znajomych,
jako pierwszego zrédta opinii o produktach z tej kategorii.
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BILETY DO KINA, TEATRU

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: bilety do kina, teatru

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es
Dane w %

strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt

wyszukiwarka ogdlna (np. Google)

strony sklepow internetowych

znajomi \ przyjaciele \ rodzina

portale spotecznosciowe

poréwnywarki cen

tradycyjny sklep z produktami danej kategorii

serwisy ogtoszeniowe

strony o dotyczace danej kategorii
produktéw (w tym blogi i fora)

katalogi z produktami danej kategorii

strony aukcji internetowych

strony tradycyjnych sklepéw
(ktdre dziataja gtéwnie poza internetem)

strony zakupéw grupowych

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=64)

Informacje o biletach sa najczesciej poszukiwane w wyszukiwarkach oraz bezposrednio na internetowych stronach serwisow,
gdzie mozna dokonac ich zakupu.
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KOSMETYKI, PERFUMY

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: kosmetyki, perfumy

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es
Dane w %

93
wyszukiwarka ogélna (np. Google) 55
23
91
strony sklepéw internetowych 46
10
89
strona serwisu na ktérym kupite$(as) produkt 57
13
84

tradycyijny sklep z produktami danej kategorii 41

84
znajomi \ przyjaciele \ rodzina 36
13

strony tradycyjnych sklepéw 8o

24
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem) 6

78
poréwnywarki cen 57
11
75
katalogi z produktami danej kategorii 37

68
portale spotecznosciowe 27

67
serwisy ogtoszeniowe 21

67
strony aukcji internetowych 35

strony o dotyczace danej kategorii o4

20
produktéw (w tym blogi i fora) 6

51
strony zakupéw grupowych 23

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=63)

W kategorii kosmetyki i perfumy zrédta informacji pierwszego wyboru sa zréznicowane, przy czym najbardziej licza sie:
wyszukiwarka, strony sklepéw internetowych i sklepdw gdzie dokonano zakupu, rodzina i przyjaciele
oraz katalogi z produktami.
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PRODUKTY FARMACEUTYCZNE

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: produkty farmaceutyczne

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es
Dane w %

95
strony sklepéw internetowych 56
23
89
strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt 39

88
wyszukiwarka ogolna (np. Google) 62
34
83
poréwnywarki cen 50
14
81
tradycyjny sklep z produktami danej kategorii 17

79
znajomi \ przyjaciele \ rodzina 40

74
katalogi z produktami danej kategorii 36

strony tradycyjnych sklepéw 72

16
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem) o

63
strony aukgji internetowych 28

57
serwisy ogtoszeniowe 14

strony o dotyczace danej kategorii 56

produktéw (w tym blogi i fora) 2 z

56
portale spotecznosciowe 19

45
strony zakupdw grupowych 9

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=50)

Podobnie jak w przypadku kosmetykéw i perfum, takze jesli chodzi o produkty farmaceutyczne internauci siegaja w
pierwszej kolejnosci po rézne typy Zzrédet informacji. Wazna jest wyszukiwarka, ale takze strony sklepéw internetowych
oraz porownywarki cen.
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PODROZE

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: podréze

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie

zanim go kupitas/es
Dane w %

wyszukiwarka ogélna (np. Google)

strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt

poréwnywarki cen

strony sklepéw internetowych

znajomi \ przyjaciele \ rodzina

strony o dotyczace danej kategorii
produktéw (w tym blogi i fora)

katalogi z produktami danej kategorii

tradycyjny sklep z produktami danej kategorii

portale spotecznosciowe

serwisy ogtoszeniowe

strony tradycyjnych sklepéw
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem)

strony aukgji internetowych

strony zakupdw grupowych

- korzystanie w ogodle

co najmniej drugie zrédto informacji

100
52
21
90
51
23
82
47
11
77
a1
73
30
72
29
70
24
69
16
67
14
66
37
14
58
23
45
13
45
18

- pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=55)

W przypadku kategorii ,podroze” popularnymi zrédtami informacji pierwszego wyboru sg wyszukiwarka oraz strony serwisu,

na ktorym dokonano zakupu. W mniejszym stopniu sa to poréwnywarki cen czy serwisy ogtoszeniowe.
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ODZIEZ SPORTOWA

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: odziez sportowa

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es

Dane w %

- korzystanie w ogodle

wyszukiwarka ogélna (np. Google)

strony sklepéw internetowych

strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt

poréwnywarki cen

znajomi \ przyjaciele \ rodzina

tradycyjny sklep z produktami danej kategorii

strony tradycyjnych sklepéw
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem)

katalogi z produktami danej kategorii

strony o dotyczace danej kategorii
produktéw (w tym blogi i fora)

strony aukgji internetowych

serwisy ogtoszeniowe

portale spotecznosciowe

strony zakupdw grupowych

97
56
20

95
51

12

10

95
33

92
40

83
48
23

81
22

78
23

70
16

67
14

67
17

63
21

55
17

42
17

co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=54)

Zrédta informacii pierwszego wyboru na temat odziezy sportowej sa bardzo zréznicowane. Wymieni¢ tu nalezy wyszu-
kiwarke ogolna, ale takze rodzine i znajomych, strony sklepéw oraz poréwnywarki cen.
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MEBLE

Zrédta informacji wykorzystywane przy e-zakupach: meble

Sprébuj teraz utozy¢ 3 najwazniejsze zrédta w takiej kolejnosci, w jakiej z nich korzystatas/e$, poszukujac informacji o tym produkcie
zanim go kupitas/es
Dane w %

100
wyszukiwarka ogdlna (np. Google) 51
20
91
strony sklepéw internetowych 62
17
88
tradycyjny sklep z produktami danej kategorii 38

86
strona serwisu na ktérym kupites(as) produkt 30

84
poréwnywarki cen 46
15
79
znajomi \ przyjaciele \ rodzina 31

75
katalogi z produktami danej kategorii 23
11

strony tradycyjnych sklepow 73

38
(ktore dziataja gtéwnie poza internetem) 9

71
serwisy ogtoszeniowe 16

59
portale spotecznosciowe 22

strony o dotyczace danej kategorii 58

15
produktéw (w tym blogi i fora) 5

56
strony aukgji internetowych 24

38
strony zakupdw grupowych 15

- korzystanie w ogodle co najmniej drugie zrédto informacji - pierwsze zrédto informacji

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek kupity produkt z kategorii i kategoria zostata im wylosowana w pytaniu o Zrédta (N=50)

Takze w przypadku mebli Zrédta informacji pierwszego wyboru sg bardzo zréznicowane - od online’owych (wyszukiwarki,
strony sklepow i poréwnywarki cen), poprzez katalogi, az po sklepy tradycyjne.
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Efekt ROPO (research online, purchase offline)

Jak czesto zdarza sie tak, ze szukasz w serwisach internetowych doktadnych informacji o ponizszych produktach, ale kupujesz je

w sklepach tradycyjnych?

Dane w %

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online kupujacy dana kategorie

Zagregowane odsetki odpowiedzi ,zawsze" i ,czesto”

produkty spozywcze

materiaty budowlane i wykonczeniowe

meble i wystrdj wnetrz

obuwie

sprzet RTV \ AGD

odziez, dodatki, akcesoria

kosmetyki \ perfumy

produkty farmaceutyczne

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

odziez sportowa

sprzet komputerowy

samochody i cze$ci samochodowe

podréze, rezerwacja

bizuteria

ksiazki, ptyty, filmy

gry komputerowe

artykuty dzieciece \ zabawki

bilety do kina \ teatru

ubezpieczenia

artykuty dla kolekcjoneréw

oprogramowanie komputerowe

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

Najsilniejszy efekt ROPO (deklarowany przez niemal potowe wszystkich osdb, ktore kupujg online) obserwujemy w przypad-

ku kategorii: spozywczej, budowalnej i wykonczeniowej, odziezy i obuwia, sprzetu RTV / AGD, kosmetykow i perfum.
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Odwradcony efekt ROPO (research offline, purchase online)

Jak czesto zdarza sie tak, ze szukasz w tradycyjnych sklepach doktadnych informacji o produktach z danej kategorii, ale kupujesz je

w serwisach internetowych?

Dane w %

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online danej kategorii

Zagregowane odsetki odpowiedzi ,zawsze” i ,czesto”

kosmetyki \ perfumy

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

obuwie

sprzet RTV \ AGD

odziez, dodatki, akcesoria

odziez sportowa

artykuty dla kolekcjoneréw

artykuty dzieciece \ zabawki

ksiazki, ptyty, filmy

produkty farmaceutyczne

sprzet komputerowy

meble i wystrdj wnetrz

samochody i cze$ci samochodowe

materiaty budowlane i wykonczeniowe

bilety do kina \ teatru

gry komputerowe

podrdze, rezerwacja

ubezpieczenia

bizuteria

produkty spozywcze

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

34

33

Sytuacja, w ktorej e-konsumenci poprzedzaja swoje zakupy zapoznaniem sie z produktami w sklepach tradycyjnych, jest
najbardziej popularna w przypadku kosmetykdw i perfum, telefondw i akcesoridw, obuwia, sprzetu RTV / AGD oraz odziezy,
w tym odziezy sportowe;.
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Srednie wydatki:

190 zt/miesiac -
Odziez, akcesoria 76 zt/miesiac
i dodatki

78 zt/miesiac

Bilety do kina/teatru

TICKET

Ksigzki/ptyty/filmy

118 zt/miesiac
Produkty
farmaceutyczne

228 zt/miesiac

Obuwie

194 zt/miesiac

Artykuty spozywcze

131 zt/miesiac

Kosmetyki i perfumy

915 z1/6 miesiecy

Sprzet RTV/AGD

793 z1/6 miesiecy

Urzadzenia mobilne

Zapytalismy badanych o wydatki, ktére poniesli w poprzednim miesigcu (lub potroczu w przypadku sprzetu RTV / AGD i urza-
dzen mobilnych) na produkty z poszczegdlnych kategorii. Okazato sie, ze respondenci najwiecej Srednio miesiecznie wydali
na obuwie - 228 zt. - przy czym relatywnie najwyzsze kwoty przeznaczyli na ten cel najmtodsi badani (15-24 lata) - 287 zt.

Kolejna pod wzgledem wydatkéw kategorig byty artykuty spozywcze, na ktore respondenci wydali w miesigcu poprzedzaja-
cym badanie $rednio 194 zt. Poszczegdlne grupy wiekowe nie réznity sie w tym przypadku znaczaco, za wyjatkiem najmtod-
szych badanych, ktorzy wydali na te produkty najmniej.

Srednie miesieczne wydatki z ostatniego miesiaca poniesione przez kupujacych online na odziez, dodatki i akcesoria wyniosty
190 ztotych. Takze w tym przypadku najmniej wydaty osoby najmtodsze (15-24 lata) - 148 zt. Wiecej wydaty osoby lepiej
wyksztatcone oraz pozytywnie oceniajace sytuacje swojego gospodarstwa domowego.

Wydatki na kosmetyki i perfumy to srednio 131 zt miesiecznie. Kwota ta ros$nie wraz z poprawg oceny sytuacji materialnej
gospodarstwa domowego.

Zakup ksiazek, ptyt i filmow wiagze sie dla internautéw kupujacych online ze Srednim miesiecznym wydatkiem na poziomie
76 zt, zas kupno biletow - na poziomie 78 zt. Najmniej na wymienione kategorie wydajg osoby najmtodsze (52 zt),
a deklarowana na te cele kwota ro$nie wraz z wiekiem badanych.

Na produkty farmaceutyczne wydano srednio 118 zt. Kwota wydatkéw nie rozni sie w tym przypadku znaczaco w poszcze-
golnych grupach demograficznych.

Internauci, ktorzy deklaruja zakup sprzetu RTV / AGD w ciggu ostatnich 6 miesiecy, wydali na ten cel Srednio 915 ztotych.
Wieksze wydatki w obrebie tej kategorii poniosty osoby w wieku 35-49 lat, z wyzszym wyksztatceniem i dobrze oceniajace
sytuacje swojego gospodarstwa domowego.

Srednie potroczne wydatki na urzadzenia mobilne wyniosty 793 zt. Takze w tej kategorii wiecej wydaty osoby dobrze ocenia-
jace swoja sytuacje materialna.

Potowa badanych deklaruje, ze ich wydatki na e-zakupy nie ulegna zmianie w ciagu najblizszego roku. Jednoczesnie 1/3 pla-
nuje ich zwiekszenie, a jedynie co 20 badany ich zmniejszenie. Ci ostatni to przede wszystkim osoby najmtodsze oraz dobrze
oceniajace swoja sytuacje materialna.
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ODZIEZ, DODATKI, AKCESORIA

Srednie miesieczne wydatki na poszczegéine kategorie produktowe: odziez, dodatki, akcesoria

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatniego miesiaca na produkty z wymienionych kategorii.
Dane w PLN

Respondenci

Pte¢

——

Wiek

total (N=428) 190

kobieta (N=270) 194
mezczyzna (N=158) 183

15-24 (N=97)
25-34 (N=108)

35-49 (N=127)

50+ (N=96)

Wyksztatcenie

nizsze (N=113)
$rednie (N=167) 200

wyzsze (N=148) 209

Sytuacja gospodarstwa domowego
dobrze (N=201)
$rednio (N=207)

zle (N=20%)

Wartos¢ miesieczna dla osob, ktére kupity odziez, dodatki, akcesoria przez internet w ciggu ostatnich é miesiecy
* - mata préba

Srednie miesieczne wydatki na odziez, akcesoria i dodatki wynosza 190 zt. Grupami badanych, ktére wydaja na te produkty
najwiecej, sa osoby w wieku 25-34 oraz powyzej 50 roku zycia.
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KSIAZKI, PLYTY, FILMY

Srednie miesieczne wydatki na poszczegéine kategorie produktowe: ksiazki, ptyty, filmy

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatniego miesiaca na produkty z wymienionych kategorii.
Dane w PLN

Respondenci

Ptec

81
69

total (N=302)

kobieta (N=179)

mezczyzna (N=123)

15-24 (N=64)

25-34 (N=78)

35-49 (N=90)

50+ (N=70)

Wyksztatcenie

nizsze (N=67)
$rednie (N=108) 78

wyzsze (N=127) 81

Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=147) 74

$rednio (N=141)

Zle (N=14%)

Wartos¢ miesieczna dla oséb, ktére kupity ksiazki, ptyty, filmy przez internet w w ciggu ostatnich 6 miesiecy
* - mata préba

Miesieczne Srednie wydatki na ksiazki, ptyty i filmy ksztattuja sie na poziomie 76 zt. Najwiecej wydajg na nie osoby powyzej
50 roku zycia.
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TICKET

Srednie miesieczne wydatki na poszczegéine kategorie produktowe: bilety do kina, teatru

BILETY DO KINA, TEATRU

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatniego miesiaca na produkty z wymienionych kategorii.

Dane w PLN

Wartos$¢ miesieczna dla osob, ktére kupity bilety do kina, teatru przez internet w ciagu ostatnich 6 miesiecy

* - mata préba

Respondenci

Pte¢

kobieta (N=169) 80
mezczyzna (N=121) 74

Wiek

total (N=290)

15-24 (N=63)

25-34 (N=81)

35-49 (N=83)

50+ (N=63)

Wyksztatcenie

nizsze (N=56)

$rednie (N=123) 80

wyzsze (N=111) 86
Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=140) 87

$rednio (N=138)

zle (N=12%)

Bilety do kina i teatru wigza sie ze $rednim miesiecznym wydatkiem na poziomie 78 zt. Najmniej Srodkéw finansowych na te
kategorie przeznaczaja osoby najmtodsze (15-24 lata), a poziom wydatkdéw na bilety rosnie wraz z wiekiem i wyksztatceniem

badanych.
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OBUWIE

Srednie miesieczne wydatki na poszczegolne kategorie produktowe: obuwie

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatniego miesiaca na produkty z wymienionych kategorii.
Dane w PLN

Respondenci

Ptec

—

total (N=326) 228

228

kobieta (N=188)

229

mezczyzna (N=138)

15-24 (N=62)

25-34 (N=81)

35-49 (N=110)

50+ (N=73)

Wyksztatcenie
nizsze (N=85)
$rednie (N=134)

wyzsze (N=107)

Sytuacja gospodarstwa domowego
dobrze (N=154) 255
$rednio (N=157)

Zle (N=15%)

Wartos$¢ miesieczna dla oséb, ktére kupity obuwie przez internet w ciggu ostatnich 6 miesiecy
* - mata préba

Badani wydali w ostatnim miesigcu blisko 230 ztotych na e-zakup obuwia. Najwieksze kwoty przeznaczyty na ten cel osoby
najmtodsze.
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ARTYKULY SPOZYWCZE

Srednie miesieczne wydatki na poszczegélne kategorie produktowe: artykuty spozywcze

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatniego miesiaca na produkty z wymienionych kategorii.

Dane w PLN

Respondenci

total (N=198)

-
)
~

Ptec

kobieta (N=121) 207

mezczyzna (N=77) 174

Wiek

15-24 (N=26%)

25-34 (N=58)

35-49 (N=61)

50+ (N=53)

Wyksztatcenie

nizsze (N=39%)

$rednie (N=86) 214

178

wyzsze (N=73)

Sytuacja gospodarstwa domowego
dobrze (N=98)
$rednio (N=93)

Zle (N=7%)

Wartos¢ miesieczna dla oséb, ktére kupity artykuty spozywcze przez internet w ciagu ostatnich 6 miesiecy

* - mata préba

W ostatnim miesigcu na zakupy spozywcze online badani wydali Srednio 194 zt. Najmniej (110 zt) zapfacity

osoby najmtodsze.
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PRODUKTY FARMACEUTYCZNE

Srednie miesieczne wydatki na poszczegélne kategorie produktowe: produkty farmaceutyczne

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatniego miesiaca na produkty z wymienionych kategorii.
Dane w PLN

Respondenci

total (N=330) 118

Pte¢
kobieta (N=210) 129

mezczyzna (N=120) 9

m—

Wiek

15-24 (N=38%)

25-34 (N=86)

35-49 (N=107)

50+ (N=99)

Wyksztatcenie
nizsze (N=59)
$rednie (N=144)

wyzsze (N=127)

Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=144) 113

érednio (N=168) 123

04

Zle (N=18%)

Wartos$¢ miesieczna dla oséb, ktére kupity produkty farmaceutyczne przez internet w ciggu ostatnich 6 miesiecy
* - mata préba

Na produkty farmaceutyczne wydano srednio 118 zt. W przypadku tej kategorii artykutéw kwota wydatkdw rosnie
wraz z wiekiem.
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KOSMETYKI / PERFUMY

Srednie miesieczne wydatki na poszczegéine kategorie produktowe: kosmetyki / perfumy

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatniego miesiaca na produkty z wymienionych kategorii.
Dane w PLN

Respondenci

Pte¢

kobieta (N=248)

mezczyzna (N=117)

15-24 (N=68)

25-34 (N=92)

35-49 (N=120)

50+ (N=85)

Wyksztatcenie
nizsze (N=82)
$rednie (N=151)

wyzsze (N=132) 139

Sytuacja gospodarstwa domowego
dobrze (N=167) 148
$rednio (N=178)

zle (N=20%)

Wartos¢ miesieczna dla oséb, ktére kupity kosmetyki/ perfumy przez internet w ciagu ostatnich 6 miesiecy
* - mata préba

Wydatki na kosmetyki i perfumy to srednio 131 zt miesiecznie. Rosna one wraz z poprawa oceny sytuacji materialnej gospo-
darstwa domowego, ale nie réznia sie znaczaco gdy pod uwage weZzmiemy wiek i pte¢ badanych.
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SPRZET RTV / AGD

Srednie pétroczne wydatki na poszczegéine kategorie produktowe: sprzet RTV / AGD

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatnich 6 miesiecy na produkty z wymienionych kategorii.
Dane w PLN

Respondenci

Pte¢

—

Wiek

total (N=220) 915

kobieta (N=104) 901

mezczyzna (N=116) 929

15-24 (N=28%)

25-34 (N=54)
35-49 (N=79) 1111
50+ (N=59)
Wyksztatcenie
nizsze (N=48)
$rednie (N=87)
wyzsze (N=85) 1023
Sytuacja gospodarstwa domowego
1041

dobrze (N=103)

$rednio (N=110)

Zle (N=7%)

Wartos¢ miesieczna dla oséb, ktére kupity sprzet RTV / AGD przez internet w ciggu ostatnich 6 miesiecy
* - mata préba

Respondenci deklaruja, ze w ciggu ostatnich 6 miesiecy wydali na sprzet RTV / AGD s$rednio 915 zt. Najwiecej wydaty osoby
w wieku 35-49 lat - 1111 ztotych. Wydatki w tej kategorii rosna wraz z poziomem wyksztatceniem badanych i oceng sytu-

acji finansowej ich gospodarstwa domowego.
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TELEFONY, SMARTFONY, TABLETY

Srednie potroczne wydatki na poszczegoine kategorie produktowe: telefony, smartfony, tablety

Jaka orientacyjna kwote wydates$/as na zakupy przez internet w ciggu ostatnich 6 miesiecy na produkty z wymienionych kategorii.
Dane w PLN

Respondenci

Pte¢

—

total (N=237)

kobieta (N=102) 814

mezczyzna (N=135) 777

15-24 (N=48%) 880
25-34 (N=51)
35-49 (N=85)

50+ (N=53) 847

Wyksztatcenie
nizsze (N=68)
$rednie (N=98)

wyzsze (N=71)

Sytuacja gospodarstwa domowego
dobrze (N=105) 909
$rednio (N=117)

zle (N=15%)

Wartos¢ miesieczna dla oséb, ktére kupity telefony, smartfony, tablety przez internet w ciggu ostatnich é miesiecy
* - mata préba

Srednie potroczne wydatki na telefony i akcesoria wyniosty 793 zt. Wyzsze wydatki w tej kategorii poniosty osoby dobrze
oceniajace swoja sytuacje materialna.
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Przewidywane przyszte wydatki na e-zakupy

Ocen, jak w najblizszym roku zmienig sie Twoje wydatki na zakupy w internecie (w poréwnaniu do dotychczasowych)?

Dane w %

Respondenci

Pte¢

kobieta (N=575)
mezczyzna (N=556)
Wiek

15-24 (N=197)
25-34 (N=252)
35-49 (N=3363

50+ (N=319)

Wyksztatcenie

nizsze (N=316)
Srednie (N=447)

wyzsze (N=368)

Sytuacja gospodarstwa domowego

dobrze (N=451)
$rednio (N=606)

Zle (N=74)

- zwigksza sie - pozostang na podobnym poziomie

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

- zZmniejsza sie

- nie wiem / trudno powiedzie¢

Potowa badanych deklaruje, ze ich wydatki na produkty w Internecie nie ulegna zmianie w najblizszym roku. Jednoczesnie
1/3 planuje ich zwigkszenie, a jedynie co 20 badany ich zmniejszenie.

201



Zakupy przez

urzadzenia mobilne




E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Zakupy przez urzadzenia mobilne.

J L

80% 69% 50% 24% 1%

Laptop Smartfon Komputer Tablet Czytnik
stacjonarny e-bookéw

Urzadzenia wykorzystywane do e-zakupéw

Komputer przenosny to niezmiennie najpopularniejsze urzadzenie wykorzystywane przez respondentdow w procesie zakupow
online. Na kolejnych miejscach zestawienia plasuja sie telefon komaorkowy/smartfon oraz komputer stacjonarny.

W najmtodszej grupie badanych z telefonu/smartfonu korzysta podczas zakupdw online wiecej oséb niz z komputera.

Zmniejszyt sie odsetek osob, ktére podczas zakupdw online na urzadzeniach mobilnych napotkaty na jakie$ trudnosci. Nie-
mniej jednak nadal najczesciej wymienianymi problemami sa niewygodne formularze (wskazane przez 45% badanych) oraz
niedostosowanie stron zakupowych do urzadzert mobilnych. Osoby do 24 roku zycia czesciej wskazywaty na brak aplikacji

mobilnej oraz niewygodny sposdb ptatnosci, zas osoby po 50-tce - na zbyt mate litery.

Ponad potowa badanych (51%) deklaruje, Zze podczas robienia zakupéw przez Internet za pomoca urzadzen mobilnych stosu-
je multichanneling, a 71% poréwnuje ceny produktéw.

Urzadzenia wykorzystywane do e-zakupéw

A z jakiego rodzaju urzadzen kiedykolwiek korzystatas/e$ podczas kupowania przez internet?

Dane w % Wyniki ogotem i w podziale na ptec¢
80
komputer przenosny (laptop) g(l)
69
telefon komérkowy \ smartfon gg
50V
j 45
komputer stacjonarny Ba
24
26
tablet 26
1
czytnik e-bookow 1

B total (N=1131) Bl obieta (N=575) mezczyzna (N=556)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Komputer przenosny jest niezmiennie najpopularniejszym urzadzeniem wykorzystywanym przez respondentéw do
zakupow online. Ze telefonu komdérkowego /smartfonu online korzysta w tym celu juz ponad 2/3 kupujacych.
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KOMENTARZ EKSPERTA

Dariusz Adamowski

Digital Competency Center Director w Sii Polska

Wzrost wykorzystania telefondw komaorkowych i smartfondw do zakupdéw internetowych nie
jest zaskakujacy (raport 2019 - 61%, 2020 - 69%). W najmtodszej grupie wiekowej jest to
niezmiennie najpopularniejsze urzadzenie wykorzystywane w tym celu (2019 - 85%, 2020

- 92%), co pokazuje, ze w tej grupie wiekowej jestesmy coraz blizej pokolenia ,mobile only”.
Dla firm prowadzacych platformy e-commerce, szczegdlnie z gamga produktdw, gdzie znacza-
ca grupa odbiorcow to najmtodsze pokolenie, nie moze pozostac to bez znaczenia.

Kluczowym aspektem dla kazdego biznesu e-commerce jest zrozumienie potrzeb klientow
korzystajacych w gtownej mierze z urzadzenia mobilnego i dostarczenie im odpowiednich
rozwigzan oraz doswiadczen zakupowych. Nie chodzi juz tylko o unikanie dtugich formularzy,
ktorych uzupetnianie na urzadzeniu mobilnym moze by¢ ucigzliwe. Z aspektem tym wiaza sie
kluczowe funkcjonalnosci zwiazane np. z obstuga ptatnosci mobilnych (Apple Pay, Android
Pay) wsparciem dla biometrii, jak rowniez kwestie dotyczace podstaw technologicznych roz-
wigzan stosowanych w platformach e-commerce i powigzanych aplikacjach mobilnych.

Wiele sklepow i rozwiazan, z ktérych korzystaja platformy zakupowe, opieraja sie na archi-
tekturze monolitycznej, co z punktu widzenia dynamiki rozwoju i elastycznosci w reagowaniu
na zmieniajace sie wymagania i oczekiwania klientow, moze by¢ problematyczne. Rosnaca
popularnosc tzw. headless e-commerce, mikroserwisoéw oraz PWA (Progressive Web Appli-
cations) i wynikajgce z tych podejé¢ konsekwencje dla funkcjonowania bizneséw e-commer-
ce od strony technologicznej, dla wielu e-sklepéw bywaja bardzo duzym wyzwaniem.

Cieszy mnie fakt, iz Swiadomos¢ korzysci dla klientow e-commerce wynikajaca z wyboru
odpowiedniego podejscia technologicznego jest z roku na rok wieksza - widzimy to po ilosci
platform e-commerce, ktére odwaznie implementuja najnowsze rozwiazania w tym obszarze
i Swiadomie podejmuja decyzje o inwestycji w te obszary, postrzegajac je nie tylko jako po-
niesiony koszt, ale jako dZzwignie zwiekszajaca mozliwosci generowania przychodu w kanale
sprzedazy internetowej.
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Urzadzenia wykorzystywane do e-zakupéw w podziale na wiek

A z jakiego rodzaju urzadzen kiedykolwiek korzystatas/e$ podczas kupowania przez internet?
Dane w %

komputer przenosny (laptop)

telefon komérkowy \ smartfon

komputer stacjonarny

tablet

czytnik e-bookow

B 15-24 (N=197) Il 25-34 (N=252) I 35-49 (N=363) [ 50+ (N=319)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Telefon / smartfon jest szczegdlnie czesto wykorzystywany przez osoby najmtodsze, do 24 roku zycia

i jest to dla nich najczesciej wybierane do e-zakupdw urzadzenie. W tym przypadku istnieje duza dysproporcja
w stosunku do najstarszej grupy badanych, w ktorej to urzadzenie wykorzystywane jest relatywnie rzadziej
(takze niz komputer stacjonarny).

Urzadzenia wykorzystywane do e-zakupow w podziale na wyksztatcenie

A z jakiego rodzaju urzadzen kiedykolwiek korzystatas/es podczas kupowania przez internet?
Dane w %

komputer przenosny (laptop)

telefon komérkowy \ smartfon

komputer stacjonarny

tablet

czytnik e-bookéw

Bl nizsze (N=316) B :rednie (N=447) wyzsze (N=368)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online
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Urzadzenia wykorzystywane do e-zakupdéw w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

A z jakiego rodzaju urzadzen kiedykolwiek korzystatas/e$ podczas kupowania przez internet?

Dane w %

komputer przenosny (laptop)

telefon komérkowy \ smartfon

komputer stacjonarny

tablet

czytnik e-bookéw

[0 dobrze (N=451) $rednio (N=606) Bl i (N=74)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online

Napotykane problemy podczas e-zakupdw z wykorzystaniem urzadzenia mobilnego

Zaznacz na ponizszej liscie sytuacje, z ktérymi spotkatas/spotkates sie robiac zakupy przez internet na urzadzeniu mobilnym
(telefonie komdrkowym/smartfonie, tablecie itp.).

Dane w %

niewygodne wypetnianie formularzy 45

niedostosowanie strony
do zakupéw na urzadzeniach mobilnych

zbyt wolne tacze internetowe
za mate litery
problemy z dokonaniem ptatnosci

brak aplikacji mobilnej

za duza liczba czynnosci \ operacji,
ktora trzeba byto wykonaé podczas zakupu

niewygodny sposéb ptatnosci

nie spotkatam sie z zadna taka sytuacja

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek robity zakupy przez Internet korzystajac z urzadzenia mobilnego (N=813)

80% badanych, ktérzy kiedykolwiek robili zakupy online za pomocga urzadzen mobilnych, napotkato
w tym procesie na pewne trudnosci (mniej niz w poprzedniej fali badania). Najwiekszy problem niezmiennie
stanowiag niewygodne do wypetnienia formularze oraz niedopasowanie stron internetowych do urzadzen.
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Napotykane problemy podczas e-zakupéw z wykorzystaniem urzadzenia mobilnego w podziale na pte¢

Zaznacz na ponizszej liscie sytuacje, z ktorymi spotkatas/spotkates sie robiac zakupy przez internet na urzadzeniu mobilnym
(telefonie komdrkowym/smartfonie, tablecie itp.).

Dane w %

niewygodne wypetnianie formularzy

niedostosowanie strony
do zakupow na urzadzeniach mobilnych

zbyt wolne tacze internetowe
za mate litery
problemy z dokonaniem ptatnosci

brak aplikacji mobilnej

za duza liczba czynnosci \ operacji,
ktora trzeba byto wykonaé podczas zakupu

niewygodny sposéb ptatnosci

nie spotkatam sie z Zadna taka sytuacja

I obieta (N=417) [ meiczyzna (N=396)

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek robity zakupy przez internet korzystajac z urzadzenia mobilnego

Mezczyzni czesciej wskazuja na problemy zwigzane z brakiem aplikacji mobilnej.
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Napotykane problemy podczas e-zakupow z wykorzystaniem urzadzenia mobilnego w podziale na wiek

Zaznacz na ponizszej liscie sytuacje, z ktorymi spotkatas/spotkates sie robiac zakupy przez internet na urzadzeniu mobilnym
(telefonie komdrkowym/smartfonie, tablecie itp.).

Dane w %

niewygodne wypetnianie formularzy

niedostosowanie strony
do zakupow na urzadzeniach mobilnych

zbyt wolne tacze internetowe

za mate litery

problemy z dokonaniem ptatnosci

brak aplikacji mobilnej

za duza liczba czynnosci \ operacji,
ktora trzeba byto wykonac podczas zakupu

niewygodny sposéb ptatnosci

nie spotkatam sie z Zadng taka sytuacja

B 15-24 (N=185) Il 25-34 (N=206) Bl 35-49 (N=275) [ 50+ (N=147)

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek robity zakupy przez internet korzystajac z urzadzenia mobilnego

Wraz z wiekiem badanych rosnie problem zwigzany z wielkoscia liter na urzadzeniu mobilnym, mniegj istotny
natomiast staje sie brak aplikacji mobilne;j.

Osoby mtode - oprocz braku aplikacji mobilnej — czesciej niz inne grupy wiekowe wskazuja na niewygodny
sposob ptatnosci.
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Napotykane problemy podczas e-zakupdw z wykorzystaniem urzadzenia mobilnego w podziale na wyksztatcenie

Zaznacz na ponizszej liscie sytuacje, z ktorymi spotkatas/spotkates sie robiac zakupy przez internet na urzadzeniu mobilnym
(telefonie komdrkowym/smartfonie, tablecie itp.).

Dane w %

niewygodne wypetnianie formularzy
54 A

niedostosowanie strony
do zakupoéw na urzadzeniach mobilnych

zbyt wolne tacze internetowe

za mate litery

problemy z dokonaniem ptatnosci

brak aplikacji mobilnej

za duza liczba czynnosci \ operacji,
ktora trzeba byto wykonaé podczas zakupu

niewygodny sposéb ptatnosci

nie spotkatam sie z zadng taka sytuacja

Bl nizsze (N=243) Bl :rednie (N=320) wyzsze (N=250)

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek robity zakupy przez internet korzystajac z telefonu komdérkowego / smartfona

Wraz z wyksztatceniem badanych ro$nie odsetek problemow zwigzanych z wygoda uzytkowania urzadzer mobilnych

w procesie zakupowym.
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Multichanneling: robienie zakupéw

Czy zdarza Ci sie rozpoczac robienie zakupow przez internet na telefonie komoérkowym / smartfonie / tablecie,
a zakonczy¢ (sfinalizowac transakcje) na komputerze?

Dane w %

Respondenci

Pte¢

kobieta (N=383)

mezczyzna (N=373)

Wiek

15-24 (N=178)

25-34 (N=186)

35-49 (N=254)

50+ (N=138)

Wyksztatcenie
nizsze (N=214)
$rednie (N=303

wyzsze (N=239)

Sytuacja gospodarstwa domowego
dobrze (N=336)
$rednio (N=371)

Zle (N=49)

- tak - nie - trudno powiedziec¢

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek robity zakupy przez internet korzystajac z urzadzenia mobilnego

Ponad potowa respondentow deklarujgcych robienie zakupdw z wykorzystaniem urzadzen mobilnych twierdzi,
ze zdarza im sie rozpoczac zakupy na telefonie, a zakonczy¢ transakcje na komputerze. Rzadziej zdarza sie to
osobom w wieku 50+.
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Multichanneling: sprawdzanie produktéw

Czy zdarza Ci sig sprawdzac rézne produkty na telefonie komérkowym / smartfonie / tablecie podczas rozmowy ze znajomymi?

Dane w %

Respondenci

total (N=815) 48

Pte¢

kobieta (N=418)

mezczyzna (N=397)

Wiek

15-24 (N=185)

25-34 (N=207)

35-49 (N=276)

50+ (N=147)

Wyksztatcenie
nizsze (N=243)
$rednie (N=320)

wyzsze (N=252)

Sytuacja gospodarstwa domowego
dobrze (N=359)
$rednio (N=402)

Zle (N=54)

- tak - nie - trudno powiedziec¢

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek robity zakupy przez internet korzystajac z urzadzenia mobilnego

Niemal potowie badanych zdarza sie sprawdzac rézne produkty na telefonie komdrkowym / smartfonie / tablecie

podczas rozmowy ze znajomymi. Takie zachowania sg widocznie czestsze u mtodszych respondentow.
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Multichanneling: poréwnywanie cen

A czy podczas zakupow (np. ubran czy sprzetu RTV / AGD) w sklepie tradycyjnym zdarza Ci sie poréwnywac ceny tych samych produktéw
na telefonie komoérkowym / smartfonie / tablecie?

Dane w %

Respondenci

total (N=815)

Pte¢

kobieta (N=418)

mezczyzna (N=397)

Wiek

15-24 (N=185)

25-34 (N=207)

35-49 (N=276)

50+ (N=147)

Wyksztatcenie
nizsze (N=243)

$rednie (N=320)

wyzsze (N=252)

Sytuacja gospodarstwa domowego
dobrze (N=359)
$rednio (N=402)

Zle (N=54)

- tak - nie - trudno powiedziec¢

Podstawa procentowania: osoby, ktére kiedykolwiek robity zakupy przez internet korzystajac z urzadzenia mobilnego

71% badanych zdarza sie podczas zakupdw w sklepie tradycyjnym poréwnywac ceny produktdw na urzadzeniach
mobilnych. Czesciej postepuja tak osoby oceniajagce swojg sytuacje materialna jako dobra.

212



10.

Niekupujacy

przez internet




E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

O internautéw
O nie kupuje w sieci

Przyczyny niekupowania w internecie

43% 29% 23%

Chec obejrzenia Przyzwyczajenie Zbyt wysokie
produktu przed do tradycyjnych koszty dostawy
zakupem kanatow sprzedazy

27% wszystkich badanych to osoby deklarujace, ze nie robig zakupdw online. Odsetek ten zmniejszyt sie w pordwnaniu
z poprzednig falg badania.

Gtéwnym powodem niekupowania online w tej grupie jest preferowanie fizycznego kontaktu z produktem przed dokona-
niem zakupu. Jest to najwazniejszy powdd, wskazywany przez 43% badanych osob, ktére nie korzystaja z e-zakupdw.
Kobiety czesciej wskazuja na zbyt wysokie koszty dostawy oraz obawy zwigzane z gwarancja jako przyczyne niekupowania
online. Osoby po 50 roku zycia niezmiennie czesciej wymieniaja w tym kontekscie przyzwyczajenie do zakupoéw w sklepach
tradycyjnych.

Osoby niekupujace online zapytane o elementy, ktore potencjalnie mogtyby zachecic je do e-zakupow w przysztosci, wska-
zywaty najczesciej na kwestie finansowe - nizsze koszty produktow i dostawy - ale takze na bezpieczenstwo ptatnosci i
szybsza dostawe.

Zainteresowanie niekupujacych poszczegdinymi kategoriami produktéw nie rézni sie znaczaco od tego, co jest rzeczywiscie
najczesciej kupowane w internecie. W pierwszej kolejnosci niekupujacy byliby zainteresowani odzieza, sprzetem RTV / AGD,
obuwiem, telefonami, kosmetykami i perfumami, odziezg sportowg oraz meblami i elementami wyposazenia wnetrz.

Kobiety czesciej deklarujg gotowos¢ zakupu online produktow z takich kategorii, jak odziez, kosmetyki i perfumy, artykuty
dzieciece i bizuteria. Mezczyzni za$ czesciej wskazujg na sprzet i gry komputerowe oraz multimedia.
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Przyczyny niekupowania online

Dlaczego nie zdecydowatas/es sie na zakupy w internecie?

Dane w %

wole obejrze¢ produkt zanim go kupie

jestem przyzwyczajona do kupowania
w tradycyjnych sklepach i nie potrzebuje tego zmieniac

koszty dostawy sa za wysokie
obawiam sie o bezpieczenstwo ptatnosci

przed zakupem wole porozmawia¢ ze sprzedawca

obawiam sig¢ probleméw z gwarancja
produktu zakupionego przez internet

nie chciatam czekac na dostawe
obawiam sie probleméw z dostawa

ceny w sklepie tradycyjnym byty takie same jak online

nie moge znalez¢ w internecie produktow,
ktorymi jestem zainteresowana

kupowanie przez internet jest zbyt skomplikowane
nie mam czasu kupowac przez internet

kupowanie przez internet jest za drogie

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online (N=413)

Niezmiennie najczesciej wymienianym powodem niekupowania online jest potrzeba fizycznego kontaktu z produktem.
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Przyczyny niekupowania online w podziale na pte¢

Dlaczego nie zdecydowatas/es sie na zakupy w internecie?

Dane w %

wole obejrze¢ produkt zanim go kupie

jestem przyzwyczajona do kupowania
w tradycyjnych sklepach i nie potrzebuje tego zmieniac

koszty dostawy sa za wysokie
obawiam sie o bezpieczenstwo ptatnosci

przed zakupem wole porozmawiac ze sprzedawca

obawiam sie probleméw z gwarancja
produktu zakupionego przez internet

nie chciatam czeka¢ na dostawe
obawiam sie probleméw z dostawa

ceny w sklepie tradycyjnym byty takie same jak online

nie moge znalez¢ w internecie produktow,
ktorymi jestem zainteresowana

kupowanie przez internet jest zbyt skomplikowane
nie mam czasu kupowac przez internet

kupowanie przez internet jest za drogie

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

- kobieta (N=212) - mezczyzna (N=201)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

Kobiety czesciej wskazuja na zbyt wysokie koszty dostawy oraz problemy z gwarancja produktu zakupionego przez internet.
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Przyczyny niekupowania online w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie nr 218

Dlaczego nie zdecydowatas/es sie na zakupy w internecie?

Dane w %

wole obejrze¢ produkt zanim go kupie

jestem przyzwyczajona do kupowania
w tradycyjnych sklepach i nie potrzebuje tego zmienia¢

koszty dostawy s za wysokie

obawiam sie o bezpieczenstwo ptatnosci

przed zakupem wole porozmawiac ze sprzedawca

obawiam sie probleméw z gwarancja
produktu zakupionego przez internet

nie chciatam czekac na dostawe

obawiam sie probleméw z dostawa

ceny w sklepie tradycyjnym byty takie same jak online

B 15-24 (N=35%) Bl 25-34 (N=62) I 35-49 (N=138) [0 50+(N=178)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online
* - ze wzgledu na niska podstawe procentowania dane maja charakter ilustracyjny
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Przyczyny niekupowania online w podziale na wiek (2)

Dlaczego nie zdecydowatas/es sie na zakupy w internecie?
Dane w %

nie moge znalez¢ w internecie produktéw,
ktérymi jestem zainteresowana

kupowanie przez internet jest zbyt skomplikowane

nie mam czasu kupowac przez internet

kupowanie przez internet jest za drogie

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

B 15-24 (N=35%) Bl 25-34 (N=62) I 35-49 (N=138) [0 50+(N=178)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online
* - ze wzgledu na niska podstawe procentowania dane maja charakter ilustracyjny

Osoby po 50 roku zycia czesciej wskazuja na przyzwyczajenie do zakupdw w sklepach tradycyjnych.

218



E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Przyczyny niekupowania online w podziale na wyksztatcenie

Dlaczego nie zdecydowatas/es sie na zakupy w internecie?

Dane w %

wole obejrze¢ produkt zanim go kupie A

jestem przyzwyczajona do kupowania
w tradycyjnych sklepach i nie potrzebuje tego zmienia¢

koszty dostawy s3a za wysokie
obawiam sie o bezpieczenstwo ptatnosci

przed zakupem wole porozmawiac ze sprzedawca

obawiam sie probleméw z gwarancja
produktu zakupionego przez internet

nie chciatam czekac¢ na dostawe
obawiam sie probleméw z dostawa

ceny w sklepie tradycyjnym byty takie same jak online

nie moge znalez¢ w internecie produktow,
ktérymi jestem zainteresowana

kupowanie przez internet jest zbyt skomplikowane
nie mam czasu kupowac przez internet

kupowanie przez internet jest za drogie

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

B nizsze (N=169) Il irednie (N=167) wyzsze (N=77)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

Osoby z wyzszym wyksztatceniem czesciej wskazuja na potrzebe fizycznego kontaktu z produktem oraz obawe
0 bezpieczenstwo ptatnosci.
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Przyczyny niekupowania online w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Dlaczego nie zdecydowatas/es sie na zakupy w internecie?

Dane w %

wole obejrze¢ produkt zanim go kupie

jestem przyzwyczajona do kupowania
w tradycyjnych sklepach i nie potrzebuje tego zmieniaé

koszty dostawy s3 za wysokie
obawiam sie o bezpieczenstwo ptatnosci

przed zakupem wole porozmawiaé ze sprzedawca

obawiam sie probleméw z gwarancja
produktu zakupionego przez internet

nie chciatam czekac na dostawe
obawiam sie probleméw z dostawa

ceny w sklepie tradycyjnym byty takie same jak online

nie moge znalez¢ w internecie produktow,
ktorymi jestem zainteresowana

kupowanie przez internet jest zbyt skomplikowane
nie mam czasu kupowac przez internet

kupowanie przez internet jest za drogie

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

[0 dobrze (N=97) $rednio (N=260) Bl e (N=56)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

220



E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjalne drivery zakupdéw online

Co sktonitoby Cie do kupowania przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

nizsza cena w internecie
niz w sklepie stacjonarnym tej samej marki

bezpieczniejsze formy ptatnosci

szybsza dostawa

kody rabatowe

moja lepsza sytuacja finansowa

mozliwos$¢ porozmawiania o produkcie
z pracownikiem sklepu poprzez chat, videochat, infolinie

fizyczne punkty odbioru (kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

wiekszy wybor metod ptatnosci

tatwiejsze korzystanie ze sklepéw internetowych

wiecej informacji o produkcie na stronach sklepow\ serwisow

lepsze warunku gwarancji

szerszy asortyment dostepnych produktow

wyzsza jakos¢ produktéow

ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu

dostepnosc¢ produktéw w portalach spotecznosciowych

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupow

inne

nie ma takiej rzeczy

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupy online (N=413)

Kwestie finansowe - nizsze ceny produktow i dostawy - a takze szybsza dostawa i bezpieczniejsze formy ptatnosci
to najczesciej wymieniane elementy, ktére potencjalnie mogtyby zacheci¢ osoby nierobigce jeszcze zakupow online

do takiej aktywnosci.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjalne drivery zakupéw online w podziale na pte¢

Co sktonitoby Cie do kupowania przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy
nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych
nizsza cena w internecie
niz w sklepie stacjonarnym tej samej marki
bezpieczniejsze formy ptatnosci
szybsza dostawa
kody rabatowe
moja lepsza sytuacja finansowa
mozliwos¢ porozmawiania o produkcie
z pracownikiem sklepu poprzez chat, videochat, infolinie
fizyczne punkty odbioru (kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)
wiekszy wybor metod ptatnosci
tatwiejsze korzystanie ze sklepéw internetowych
wiecej informacji o produkcie
na stronach sklepéw \ serwiséw
lepsze warunku gwarancji
szerszy asortyment dostepnych produktow
wyzsza jakos¢ produktow
ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu
dostepnosc produktéw w portalach spotecznosciowych
bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw
inne
nie ma takiej rzeczy

B Kobieta (N=212) [ mezczyzna (N=201)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

Kobiety istotnie czesciej niz mezczyzni wskazuja na bezpieczniejsze formy ptatnosci oraz kody rabatowe jako elementy,

ktéry mégtby je zacheci¢ do zakupow online.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjalne drivery zakupdw online w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie nr 224

Co sktonitoby Cie do kupowania przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

nizsza cena w internecie
niz w sklepie stacjonarnym tej samej marki

bezpieczniejsze formy ptatnosci

szybsza dostawa

kody rabatowe

moja lepsza sytuacja finansowa

mozliwo$¢ porozmawiania o produkcie
z pracownikiem sklepu poprzez chat, videochat, infolinie

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

wiekszy wyboér metod ptatnosci

tatwiejsze korzystanie ze sklepow internetowych

wiecej informacji o produkcie
na stronach sklepow \ serwiséw

B 15-24 (N=35%) Bl 25-34 (N=62)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online
* - ze wzgledu na niska podstawe procentowania dane maja charakter ilustracyjny

B 35-49 (N=138)

[ 50+ (N=178)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjalne drivery zakupdw online w podziale na wiek (2)

Co sktonitoby Cie do kupowania przez internet?

Dane w %

lepsze warunku gwarancji

szerszy asortyment dostepnych produktow

wyzsza jakos$¢ produktéw

ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu

dostepnosc¢ produktéw w portalach spotecznosciowych

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw

inne

nie ma takiej rzeczy

Il 15-24 (N=35" Il 25-34 (N=62) Bl 35-49 (N=138) [0 50+ (N=178)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online
* - ze wzgledu na niska podstawe procentowania dane maja charakter ilustracyjny

Najmtodsi respondenci czesciej deklaruja, ze do zakupdw online mogtyby zmotywowac ich kody rabatowe i szerszy
asortyment dostepnych produktow.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjalne drivery zakupdéw online w podziale na wyksztatcenie

Dlaczego nie zdecydowatas/es sie na zakupy w internecie?

Dane w %

nizsze koszty dostawy S8 A

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych 55 A

nizsza cena w internecie
niz w sklepie stacjonarnym tej samej marki

bezpieczniejsze formy ptatnosci
szybsza dostawa
kody rabatowe

moja lepsza sytuacja finansowa

mozliwos$¢ porozmawiania o produkcie
z pracownikiem sklepu poprzez chat, videochat, infolinie

fizyczne punkty odbioru (kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)
wiekszy wybor metod ptatnosci

tatwiejsze korzystanie ze sklepéw internetowych

wiegcej informacji o produkcie
na stronach sklepéw \ serwiséw

lepsze warunku gwarancji
szerszy asortyment dostepnych produktow

wyzsza jakos$¢ produktéw

ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu

dostepnosc produktéw w portalach spotecznosciowych

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw

inne

nie ma takiej rzeczy

B nizsze (N=169) Il srednie (N=167) wyzsze (N=77)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

Osoby z wyzszym wyksztatceniem czesciej wskazujg na zréznicowane motywatory e-zakupdw, m.in.: nizsze koszty dostawy,
nizsze niz w sklepie tradycyjnym ceny oraz dostepnosc¢ fizycznych punktéw odbioru.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjalne drivery zakupdw online w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Co sktonitoby Cie do kupowania przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

nizsza cena w internecie
niz w sklepie stacjonarnym tej samej marki

bezpieczniejsze formy ptatnosci
szybsza dostawa
kody rabatowe

moja lepsza sytuacja finansowa

mozliwos$¢ porozmawiania o produkcie
z pracownikiem sklepu poprzez chat, videochat, infolinie

fizyczne punkty odbioru
(kioski, stoiska, tradycyjne siedziby)

wigkszy wybor metod ptatnosci

tatwiejsze korzystanie ze sklepow internetowych

wiecej informacji o produkcie
na stronach sklepéw \ serwiséw

lepsze warunku gwarancji
szerszy asortyment dostepnych produktow

wyzsza jako$¢ produktow

ciekawe materiaty i rabaty
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu

dostepnos¢ produktéw w portalach spotecznosciowych

bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw

inne

nie ma takiej rzeczy

[0 dobrze (N=97) $rednio (N=260)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

34
43
31
36
30
27
26
28
24
23
21
31
16V
41 A
20
20
20
7V
21
30
6V
16
20
15
16
5V
17
12
9
7
16 A
5
13
12
6
10
10
18
14
6
13
7
8
8
9
7
5
3
7
6
2
2
4
4
11
7
16
Bl e (N=56)

51
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjat produktow

Jesli w przysztosci zdecydowata/bys sie kupowac przez internet, to jakie produkty by Cie interesowaty?

Dane w %

odziez, dodatki, akcesoria

sprzet RTV \ AGD

obuwie

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

odziez sportowa

meble i wystréj wnetrz

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

artykuty dzieciece \ zabawki

sprzet komputerowy

materiaty budowlane i wykonczeniowe

podréze, rezerwacja

produkty farmaceutyczne

samochody i cze$ci samochodowe

produkty spozywcze

bizuteria

gry komputerowe

ubezpieczenia

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupy online (N=413)

Kategorie produktow, ktére potencjalnie wybraliby niekupujacy online nie réznia sie znaczaco od tego, co jest rzeczywiscie najcze-
sciej kupowane w internecie. W pierwszej kolejnosci byliby oni zainteresowani odzieza, sprzetem RTV / AGD, obuwiem, telefonami,
kosmetykami i perfumami, odzieza sportowa oraz meblami i elementami wyposazenia wnetrz.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjat produktéw w podziale na pte¢

Jesli w przysztosci zdecydowata/bys sie kupowac przez internet, to jakie produkty by Cie interesowaty?

Dane w %

odziez, dodatki, akcesoria

sprzet RTV \ AGD

obuwie

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

odziez sportowa

meble i wystréj wnetrz

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

artykuty dzieciece \ zabawki

sprzet komputerowy

materiaty budowlane i wykonczeniowe

podroze, rezerwacja

produkty farmaceutyczne

samochody i czesci samochodowe

produkty spozywcze

bizuteria

gry komputerowe

ubezpieczenia

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

11

artykuty dla kolekcjoneréw 134

inne

10
nie wiem \ trudno powiedzie¢

- kobieta (N=212) - mezczyzna (N=201)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

Kobiety czesciej deklarujg gotowosc do zakupu online produktéw z takich kategorii, jak odziez, kosmetyki i perfumy, artykuty
dzieciece oraz bizuteria. MezczyZni czesciej wskazuja na sprzet i gry komputerowe oraz multimedia.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjat produktéw w podziale na wiek (1)
cd. wykresu na stronie nr 230

Jesli w przysztosci zdecydowata/bys sie kupowac przez internet, to jakie produkty by Cie interesowaty?

Dane w %

odziez, dodatki, akcesoria

sprzet RTV \ AGD

obuwie

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

odziez sportowa

meble i wystréj wnetrz

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

artykuty dzieciece \ zabawki

sprzet komputerowy

materiaty budowlane i wykonczeniowe

podrdze, rezerwacja

Bl 15-24 (N=35% Il 25-34 (N=62)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

* - ze wzgledu na niska podstawe procentowania dane maja charakter ilustracyjny

I 35-49 (N=138)

[ 50+ (N=178)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjat produktéw w podziale na wiek (2)

Jesli w przysztosci zdecydowata/bys sie kupowac przez internet, to jakie produkty by Cie interesowaty?

Dane w %

Bl 15-24 (N=35%

produkty farmaceutyczne

samochody i cze$ci samochodowe

produkty spozywcze

bizuteria

gry komputerowe

ubezpieczenia

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

inne

nie wiem\ trudno powiedzie¢

Il 25-34 (N=62)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

* - ze wzgledu na niska podstawe procentowania dane maja charakter ilustracyjny

I 35-49 (N=138)

[ 50+ (N=178)

Najmtodsi badani sa potencjalnie bardziej zainteresowani odzieza, w tym sportowa, obuwiem, ksigzkami, ptytami i filmami

oraz sprzetem i grami komputerowymi.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjat produktow w podziale na wyksztatcenie (1)

cd. wykresu na stronie nr 231

Jesli w przysztosci zdecydowata/bys sie kupowac przez internet, to jakie produkty by Cie interesowaty?

Dane w %

B nizsze (N=169)

odziez, dodatki, akcesoria

sprzet RTV \ AGD

obuwie

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

odziez sportowa

meble i wystréj wnetrz

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

artykuty dziecigce \ zabawki

sprzet komputerowy

materiaty budowlane i wykonczeniowe

podrdéze, rezerwacja

produkty farmaceutyczne

samochody i czesci samochodowe

produkty spozywcze

Podstawa procentowania: osoby nierobiagce zakupéw online

Bl :rednie (N=167)

wyzsze (N=77)
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjat produktow w podziale na wyksztatcenie (2)

Jesli w przysztosci zdecydowata/bys sie kupowac przez internet, to jakie produkty by Cie interesowaty?
Dane w %

bizuteria
gry komputerowe
ubezpieczenia

26 A
multimedia (aplikacje, e-booki itp.) ”
oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

inne

nie wiem \ trudno powiedzie¢

B nizsze (N=169) Il srednie (N=167) wyzsze (N=77)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online

Niekupujacy z wyzszym wyksztatceniem czesciej deklaruja chec¢ zakupu ksiazek, ptyt i filmow, biletow do kina lub teatru
oraz ubezpieczen.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Niekupujacy przez internet.

Potencjat produktéw w podziale na postrzegang materialng sytuacje gospodarstwa domowego

Jesli w przysztosci zdecydowata/bys sie kupowac przez internet, to jakie produkty by Cie interesowaty?

Dane w %

odziez, dodatki, akcesoria

sprzet RTV \ AGD

obuwie

telefony, smartfony, tablety, akcesoria GSM

kosmetyki \ perfumy

odziez sportowa

meble i wystrdj wnetrz

ksiazki, ptyty, filmy

bilety do kina \ teatru

artykuty dzieciece \ zabawki

sprzet komputerowy

materiaty budowlane i wykonczeniowe

podréze, rezerwacja

produkty farmaceutyczne

samochody i czesci samochodowe

produkty spozywcze

bizuteria

gry komputerowe

ubezpieczenia

multimedia (aplikacje, e-booki itp.)

oprogramowanie komputerowe

artykuty dla kolekcjoneréw

inne

11

nie wiem \ trudno powiedzie¢

00

[0 dobrze (N=97) [ érednio (N=260) Bl e (N=56)

Podstawa procentowania: osoby nierobigce zakupéw online
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Kupowanie przez komputer vs. laptop vs. urzadzenie mobilne.

W tym rozdziale wyniki uzytkownikow smatfonéw oraz tabletéw zostaty poréwnane do wynikow 0séb e-kupujqcych przez komputery
przenosne i stacjonarne.

Internauci dokonujacy zakupdw online najczesciej postuguja sie w tym celu komputerem przenosnym. Drugim najchetniegj
wybieranym urzadzeniem jest telefon komaorkowy/smartfon.

Kupowanie przez komputer vs. laptop vs. urzadzenie mobilne

Z jakiego rodzaju urzadzen kiedykolwiek korzystatas/es podczas kupowania przez internet?

Dane w %

100 ——
80
80 ——
69
60 ——
50
40 ——
24
20
1
0

komputer telefon komputer tablet czytnik

przenosny komorkowy stacjonarny e-bookdéw

(laptop) / smartfon

Podstawa procentowania: osoby, ktére kupuja przez internet.

Osoby, ktore do e-zakupow wykorzystuja urzadzenia mobilne, sa ogdlnie bardziej aktywne w internecie
i konsumuja wiecej tresci.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Kupowanie przez komputer vs. laptop vs. urzadzenie mobilne.

Czynnosci wykonywane w internecie w podziale na wykorzystywane urzadzenia

Wskaz, prosze, na ponizej liscie te czynnosci, ktore zdarza Ci sie wykonywac przez internet.

Dane w %

I “omputer przeno$ny
(laptop) (N=908)

korzystam z Facebooka

ptace rachunki online

poréwnuje ceny produktéw \ ustug

szukam produktéw \ marek, ktére chce kupic¢

kupuje produkty \ ustugi
na polskich stronach internetowych

przegladam prase internetowa

szukam sklepow, ktére chce odwiedzic¢

korzystam z Instagrama

kupuje produkty \ ustugi
na zagranicznych stronach internetowych

korzystam z blogéw

korzystam z innych niz Facebook, Twitter
i Instagram serwiséw spotecznosciowych

korzystam z Twittera

Bl telefon komorkowy /
smartfon (N=778)

I komputer stacjonarny
(N=570)

[ tablet (N=267)

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online, ktére kiedykolwiek wykorzystywaty w tym celu komputer, tablet i/lub smartfona / telefon komérkowy
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Kupowanie przez komputer vs. laptop vs. urzadzenie mobilne.

Czynniki motywujace do robienia zakupéw online w podziale na wykorzystywane urzadzenia (1)
cd. wykresu na stronie nr 238

Ktore z ponizszych powoddw motywuija Cie do robienia zakupdw przez internet?

Dane w %

84 A
84 A
84
83

dostepnosc przez catg dobe

80 A

brak koniecznosci jechania do sklepu

nieograniczony czas wyboru,
moge przegladac, jak dtugo tylko chce

atrakcyjniejsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

tatwos¢ poréwnywania ofert

wiekszy asortyment niz w sklepach tradycyjnych

dostepne rézne formy ptatnosci

wiele dostepnych sposobdéw
dostarczenia \ odbioru zakupéw

szybkos¢ \ szybsze niz zakupy
w sklepach tradycyjnych

tatwos¢ znalezienia
rzadkich \ specjalistycznych produktéow

mozliwos¢ zwrotu zakupionego towaru
w ciggu 14 dni bez podania przyczyny

I “omputer przeno$ny I omputer stacjonarny (N=570) [ telefon komérkowy / [ tablet (N=267)
(laptop) (N=908) smartfon (N=778)

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online, ktére kiedykolwiek wykorzystywaty w tym celu komputer, tablet i/lub smartfona / telefon komérkowy

237



E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Kupowanie przez komputer vs. laptop vs. urzadzenie mobilne.

Czynniki motywujace do robienia zakupdw online w podziale na wykorzystywane urzadzenia (2)

Ktore z ponizszych powoddw motywuja Cie do robienia zakupdw przez internet?

Dane w %
wigksza liczba informacji o produktach
znizki dla statych Klientow
mozliwosc¢ zbierania punktéw za zakupy
mozliwos¢ kupienia rzeczy
uzywanych \ kolekcjonerskich
spersonalizowane promocje
spersonalizowana oferta towaréw
I “omputer przeno$ny I “omputer stacjonarny (N=570) I telefon komarkowy / [ tablet (N=267)
(laptop) (N=908) smartfon (N=778)

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online, ktére kiedykolwiek wykorzystywaty w tym celu komputer, tablet i/lub smartfona / telefon komdrkowy
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Czynniki motywujace do czestszego robienia zakupéw online w podziale na wykorzystywane urzadzenia (1)
cd. wykresu na stronie nr 240

Co sktonitoby Cie do czestszego robienia zakupdw przez internet?

Dane w %

nizsze koszty dostawy

nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych

znizka dla oséb kupujacych przez internet

kody rabatowe

szybsza dostawa

wigkszy wybor sposobow
dostawy (paczkomaty, stacje itp.)

bardziej szczegdtowe opisy towarow

szerszy asortyment dostepnych produktow

mozliwos¢ zobaczenia produktow

lepsze zdjecia produktow
(wyzsza rozdzielczo$¢, doktadniejsze)

bezpieczniejsze formy ptatnosci

wyzsza jakos$¢ produktéw

dtuzszy termin na zwrot bez podania przyczyny

I “omputer przeno$ny I telefon komorkowy / I komputer stacjonarny (N=570) [ tablet (N=267)
(laptop) (N=908) smartfon (N=778)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktére kiedykolwiek wykorzystywaty w tym celu komputer, tablet i/lub smartfona / telefon komérkowy
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Czynniki motywujace do czestszego robienia zakupéw online w podziale na wykorzystywane urzadzenia (2)

Co sktonitoby Cie do czestszego robienia zakupdw przez internet?

Dane w %

15
. . o 17V
tatwiejsze korzystanie ze sklepéw internetowych 17
20
16
. . 18 A
spersonalizowane promocje 16
20
16
mozliwos¢ szybkiego odbioru 17 A
w punkcie sklepu (np. w centrum handlowym, kiosku) 17
22 A
16
X . 16
lepsze warunki gwarancji 17
16
15
wiecej informacji o produkcie 16
na stronach sklepow \ serwiséw 16
ciekawe materiaty i rabaty 17 A
proponowane Klientom na fanpage'u sklepu
19 A
lepsza dostepnosc stron sklepdw 14 A
na urzadzeniach mobilnych
18 A
lepsza obstuga klienta \ wiecej opcji obstugi klienta
bardziej spersonalizowane oferty przygotowane
specjalnie dla mnie na bazie historii moich zakupéw
Il “omputer przenoény Bl telefon komorkowy / I komputer stacjonarny (N=570) tablet (N=267)

(laptop) (N=908) smartfon (N=778)

Podstawa procentowania: osoby robiace zakupy online, ktére kiedykolwiek wykorzystywaty w tym celu komputer, tablet i/lub smartfona / telefon komérkowy
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Przewidywane przyszte wydatki na e-zakupy w podziale na wykorzystywane urzadzenia

Ocen, jak w najblizszym roku zmienia sie Twoje wydatki na zakupy w internecie (w poréwnaniu do dotychczasowych)

Dane w %
)
47
39
komputer przenosny  telefon komérkowy komputer tablet
(laptop) \ smartfon stacjonarny
nie wiem / trudno powiedzie¢ - zZmniejsza sie - pozostana na tym samym poziomie - zwieksza sie

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktére kiedykolwiek wykorzystywaty w tym celu komputer, tablet
i/lub smartfona / telefon komérkowy

Zarowno kupujacy online przez smartfony, komputery stacjonarne, jaki i tablety deklaruja zwiekszenie wydatkéw

online w najblizszym roku.
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E-commerce w Polsce 2020. Gemius dla e-Commerce Polska. Metryczka oraz profile kupujacych i niekupujacych w sieci.

Grupy 0s6b kupujacych i niekupujacych online sg do siebie podobne pod wzgledem udziatu procentowego kobiet

i mezczyzn w kazdej z nich.

Osoby kupujace online to czesciej mieszkancy duzych miast.

W grupie niekupujacych jest wiecej osob w wieku 50+, z nizszym wyksztatceniem oraz oceniajgcych sytuacje

ekonomiczna swojego gospodarstwa domowego jako zta.

PROFIL SOCJODEMOGRAFICZNY

Ptec
wszyscy respondenci (N=1544)
kupujacy online (N=1131)
niekupujacy online (N=413)
I Kobieta [ meiczyzna
Wiek
wszyscy respondenci (N=1544)
kupujacy online (N=1131)
niekupujacy online (N=413)
Bl 15-24 Il 25-34 B 35-49 [ so+

Wyksztatcenie

wszyscy respondenci (N=1544)
kupujacy online (N=1131)

niekupujacy online (N=413)

Bl nizsze Bl srednie [ wyisze
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Wielko$¢ miejscowosci i zamieszkania

wszyscy respondenci (N=1544)
kupujacy online (N=1131)

niekupujacy online (N=413)

Bl wies Bl niasto B miasto Bl miasto powyzej

20-49 tys. mieszkancow 50-199 tys. mieszkarcow 200 tys. mieszkancéow

Sytuacja materialna gospodarstwa domowego

wszyscy respondenci (N=1544)
kupujacy online (N=1131)

niekupujacy online (N=413)

<
:
1]

[0 dobra srednia I

Dochody gospodarstwa domowego

do 2000 zt

2001 - 4000 zt

4001 - 6 000 zt

6001 - 8000 zt

ponad 8 000 zt

[ | wszyscy respondenci (N=1268) [ | kupujacy online (N=944) [ | niekupujacy online (N=324)
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Izba Gospodarki Elektronicznej
biuro@ecommercepolska.pl
www.ecommercepolska.pl/pl/kontakt/
ul. Panska 96 lok. 4

00-837 Warszawa

tel. +48 500 390 172

Gemius Polska
kontakt.pl@gemius.com
www.gemius.pl

ul. Domaniewska 48
02-672 Warszawa

tel. +48 22 378 3070
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