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- Wprowadzenie

W 2019 roku juz ponad 60 procent Polakow skorzystato choé
raz z mozliwosci zakupow przez Internet, a niemal 70 procent
szukato w sieci opinii na temat produktow. Ostatnie miesigce
wyraznie pokazaty, ze digitalizacja biznesu jest kluczowa.
Firmy powinny postawic¢ na sprzedaz ustug i produktow
online, rozwijac swoje projekty e-commerce.

Polacy cenig sklepy internetowe przede wszystkim za ela-
stycznosc, mozliwosc dokonania zakupu w dowolnym mo-
mencie i to bez wychodzenia z domu. Epidemia zmienita
rowniez nasze postrzeganie tradycyjnych zakupow i spedza-
nia czasu w centrach handlowych. Mysl o przegladaniu ubran
w maseczce czy dezynfekowanie dtoni przed wejsciem

do kazdego sklepu wydajg sie niezbyt atrakcyjne.

Jaki byt 2019 rok, a co mogg przynies¢ najblizsze miesigce?
Jak nowe technologie odmieniajg e-commerce? W raporcie
przyjrzymy sie zwyczajom zakupowym Polakow i najnowszym
trendom, ktore usprawniajg prowadzenie biznesu w sieci.




Polscy e-konsumenci najchetniej kupujg w sieci: odziez, w tym akcesoria i dodat-
ki, obuwie, ksigzki, ptyty i filmy. Duza popularnoscia ciesza sie rowniez kosmetyki
i perfumy oraz sprzet elektroniczny. Prawie potowa e-konsumentow, przede
wszystkim osoby z wyzszym wyksztatceniem, jest rowniez aktywna w obszarach
zwigzanych z dostepem do kultury, na przyktad wczesniejsza rezerwacja biletow
do kina czy teatru.

Na decyzje zakupowe Polakow wptywa przede wszystkim: dostep do szczego-
towych informacji o produkcie, mozliwosc¢ zestawienia i porownania opisow kilku

produktow, a zwitaszcza promocje i cena — ta zazwyczaj jest nizsza niz w trady-
cyjnych sklepach stacjonarnych.

Najpopularniejsze kategorie produktéow

(zakupy dokonane w ciggu ostatnich 12 miesiecy)
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lle pieniedzy zostawiamy
w wirtualnych koszykach

Z badania ,E-commerce w Polsce. Gemius dla e-Commerce Polska”
wynika, ze najrzadziej dokonujemy duzych zakupow, przede wszystkim
nowych urzgdzen mobilnych oraz sprzetu RTV i AGD. Ponad 70 procent
badanych kupuje elektronike online i wydaje na nig $rednio 951zt raz na
pot roku, z kolei na urzadzenia mobilne 605 zt.

Najwiecej przeznaczamy na mniejsze zakupy, ktorych dokonujemy regu-
larnie, najczesciej co miesiac. Srednie wydatki na odziez, dodatki i akceso-
ria wynosza 253 ztote w skali miesigca. Co ciekawe, wiecej wydajg mez-
czyzni (345 zt) niz kobiety (203 zt).

Zakupow spozywczych w Internecie najchetniej dokonujg osoby miedzy
35 a 49 rokiem zycia. Srednia warto$¢ koszyka to 204 zt. Réwniez wydatki
na produkty farmaceutyczne rosng wraz z wiekiem konsumentow, a wy-

noszg srednio 107 zt.

Srednie wydatki na zakupy w Internecie
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Zrédic: E-commerce w Polsce 2019, Gemius dla e-Commerce Polska



Najpopularniejsze
sklepy internetowe

W czotéwece sklepdw internetowych, ktére sa najbardziej
rozpoznawalne i najczesciej odwiedzane, juz od dituzsze-
go czasu plasuja sie te same strony. Miedzy innymi za
sprawg odpowiednio prowadzonych dziatar SEQ cieszg
sie doskonata widocznosécia w sieci i wynikach wyszukiwa-
nia, a takze wysokim poziomem $wiadomosci marki wsrod
Polakow i duzg lojalnoscia. To istotne, poniewaz ponad

90 procent Polakéw, dokonujac wybordw zakupowych,
korzysta z wyszukiwarki Google.

Zgodnie z raportem ,eCommerce w Polsce 2019" opraco-
wanym przez Senuto, do czotowki najpopularniejszych
e-sklepdw mozna zaliczy¢ strony marek, takich jak: lkea,
Media Expert, Reserved, Zalando, Lidl, Zara, Empik czy
Allegro.

W Polsce funkcjonuje ponad 50 000 sklepow interneto-
wych — konkurencja jest wiec ogromna, jednak nowi
gracze i mniej rozpoznawalne marki nie maja sie czym
martwic. Takze mogag zostac zauwazone w sieci, zwtasz-
cza dzieki rosnacej popularnosci porownywarek.

Poréwnywarki umozliwiaja sprawdzenie w jednym miej-
scu cen tych samych produktéw, opinii klientow, a takze
warunkow dostawy u réznych sprzedawcow. W koricu tez
sami konsumenci moga dotrze¢ do interesujgcych ich
informacji o produktach i ustugach. Takich danych szuka

w sieci nawet 95 procent osob.

W Polsce funkcjonuje

ponad 50 000

sklepéw internetowych.




Nowy rok,
nowa rzeczywistos¢

W ciggu ostatnich lat digitalizacja polskiego spoteczenstwa znacznie przyspieszyta. Jak wynika z ra-
portu ,Rodzina przysztosci” przygotowanego przez Nationale Nederlanden, juz 99 procent rodzin ma
dostep do internetu szerokopasmowego, a 56 procent z nas uzywa komunikatorow do kontaktowa-
nia sie z bliskimi. Bycie online wpisato sie w nasza codziennosc.

Przymusowa izolacja, z ktorg mieliSmy do czynienia w kwietniu i maju, sprawita, ze na zakupy interne-
towe zaczety sie rowniez decydowac osoby, ktore do tej pory byty nieufne lub nie byty w petni
przekonane do tej formy zakupOw. Zmiana nastgpita przede wszystkim ze wzgledu na bezpieczen-
stwo — zagrozenie epidemicznie zniechecato do tradycyjnej wizyty w sklepie — ale wiele oséb do-
strzegto w tym okresie rowniez wygode przegladania produktow w wirtualnych katalogach.

Zgodnie z raportem E-commerce w czasie kryzysu 2020", w ostatnich miesigcach az 38 procent ba-
danych zrobito zakupy w sieci. Najwiecej osob zdecydowato sie na zakupy spozywcze oraz zaopa-
trzenie sie w srodki czystosci. Wzrosta rowniez sprzedaz odziezy i obuwia, a takze produktow

z kategorii zdrowie.

E-commerce aktywnie reagowat na nowag sytuacje. Wiele marek zdecydowato sie na opcje bezpftat-
nej dostawy czy wprowadzenie opcji dostawy ,pod drzwi” — bez kontaktu z kurierem. Najwiekszym
wyzwaniem byto zapewnienie ciggtosci tancucha dostaw.

Gdzie zrobitas/e$
zakupy zywnosci
i/lub srodkéw czystosci?
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Zrédio: Raport E-commerce w czasie kryzysu 2020,
Mobile Institute na zlecenie lzby Gospodarki Elektronicznef



Mimo utrudnien zwigzanych z pandemia, az 31 procent konsumentow
uwaza, ze nowe technologie zdecydowanie utatwiaja im zycie.
Rowniez 73 procent z nich zyskato lepszy dostep do tychze technolo-
gii i zaczeto z nich aktywnie korzystac.

Z badania Nielsena wynika, ze udziat sklepdw online w branzy FMCG,
czyli produktow szybkozbywalnych, wynosi obecnie 1 procent. To
niewiele, porownujac chociazby do rynku brytyjskiego, gdzie udziat
kanatu online jest najwyzszy w catej Europie i utrzymuje sie na pozio-
mie 6 procent. Zakfadajac jednak, ze w Polsce dynamika utrzyma sie
na podobnym poziomie jak obecnie, juz do 2022 roku mozemy 0sig-
gnac pieciokrotnie lepszy wynik od obecnego.

W ostatnim czasie popularnosc zyskaty rowniez zakupy ,click and col-
lect” — produkty mozna zamowi¢ wygodnie przez Internet, nie tracac
czasu na krzatanie sie miedzy sklepowymi potkami, a nastepnie ode-

brac je w kilka minut w kasie. Na tego typu rozwigzanie zdecydowata
sie chociazby sie¢ sklepéw Zabka czy Stokrotka.

Wzrosto rowniez zainteresowanie dostawami jedzenia do domu.
Jak donosi dom mediowy MediaCom, w ciggu pandemii aplikacja
Pyszne.pl pozyskata ponad 200 000 nowych uzytkownikow.
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Twoj pewny partner
na niepewne czasy

- Wyzwania si¢ zmieniajg, dlatego mamy
« | dla Ciebie sprawdzony i elastyczny leasing
na co tylko potrzebujesz

Doradzamy i pomagamy realizowac plany polskichfirm juz od blisko 30 lat.
Przez te wszystkie lata Swiat sie zmieniat, a my doskonale poznalismy przedsie-

’ biorcow. Wiemy, ze wtasnie teraz licza na realne wsparcie, z ktérego z tatwo-
§cig mogaq skorzystac.

Dlatego mamy dla Ciebie sprawdzony i elastyczny leasing, ktéry pomoze
Twojej firmie sprosta¢ nowym wyzwaniom. Sfinansuj, co tylko potrzebujesz,
a w razie potrzeby obniz rate nawet do 1zt w ramach Leasingu Swobodnego.

m POZYCZKA FAKTORING UBEZPIECZENIA WYNAJEM POJAZDOW

Materiat informacyjny jest kierowany wytacznie do osob prowadzacych dziatalnosc gospodarcza. Ma charakter informacyjny i nie stanowi oferty w rozumieniu art. 66 k.c.
Ostateczne warunki zalezg od oceny sytuacji finansowo prawnej leasingobiorcy i zostang uregulowane w umowie leasingu.



Automatyzai:j'a
obstugi klienta

Dzieki mozliwosci bezposredniej
rozmowy przez komunikator uzytkownicy:

mysla o marce w sposob bardziej pozytywny
majg poczucie, ze marka o nich dba

sg sktonni bardziej zaufa¢ marce

Zrodio: Raport Wszystko, co chaielibyécie wiedzied o chatbotach, ale boicie sie zapytac”, Green Parrot

Gdy sklep internetowy rosnie w site i przybywa zamowien,
konieczne jest wdrozenie nowoczesnych rozwigzan, ktore
usprawnig procesy obstugi klienta. Wspoiczesne chatboty
doskonale nadajg sie do rozwigzywania duzej liczby powta-
rzajacych sie problemow lub prowadzenia zautomatyzowa-
nych rozmow z klientami — chociazby obstugi zapytan doty-
czgcych dostepnosci produktow i terminow dostaw czy tez
przyjmowania reklamacji.

Uczenie maszynowe (gataz sztucznej inteligencji) umozliwia
przypisanie zapytania klienta do konkretnej kategorii — pro-
duktowej oraz tematycznej — a nastepnie przeprowadzenie
rozmowy chatbota z klientem zgodnie z opracowanymi
wczesniej scenariuszami. Caty proces odbywa sie w czasie
rzeczywistym.

Poza tym, ze chatboty moga zastapi¢ konsultantow, przydaja
sie rowniez w czesci analitycznej. Potrafig okresli¢ sentyment
[nacechowanie emocjonalne] i kluczowe elementy wiado-
mosci oraz wykry¢ anomalia, chociazby wtedy, gdy dyna-
micznie rosnie wskaznik reklamacji jednego z produktow.

Nic dziwnego, ze kolejne firmy wprowadzajg do swoich
kanatow sprzedazy swojego rodzaju wirtualnych sprzedaw-
cow. Chatboty moga przeprowadzi¢ rozmowe z klientem,
pomoc mu w odkryciu nowych produktéw i polecic najle-
piej dopasowane produkty w oparciu o przeprowadzony
wcezesniej krotki wywiad.

Zgodnie z badaniami przeprowadzonymi przez Green
Parrot, az 68 procent uzytkownikoéw uwaza, ze kontakt

z marka za pomoca komunikatora internetowego pozwala
by¢ na biezaco z ofertg, a az 69 procent ocenia go jako
bardzo wygodna forme komunikagiji.




Waluta, ktdra staje sie coraz wazniejsza dla klientdw, jest czas.
Poza tym, ze az 42 procent konsumentow korzysta z asystentow
zakupowych, uzytkownicy Internetu oczekujg rowniez spersonali-
zowanych tresci na stronach.

Sztuczna inteligencja za pomocy analizy tresci i zachowania
uzytkownika tworzy w czasie rzeczywistym wysoce skuteczny
system rekomendacji — tresci te zmieniajg sie dynamicznie wraz
ze zmiang zachowania uzytkownika na stronie.

Na podstawie naszych preferencji sztuczne sieci neuronowe
automatycznie dobierajg podpowiedzi, gdy korzystamy z wyszuki-
warki na stronie — widzimy liste produktow, ktére moga nas
zainteresowac. Algorytm, bazujac na aktualnej lokalizacji klienta,
moze rowniez dopasowac oferte do pogody czy pory dnia.

W ten sam sposob na karcie lub w koszyku zakupowym prezento-
wane moga byc¢ produkty komplementarne. Moga rowniez zostac
wystane mailem juz po dokonaniu zakupu czy po porzuceniu
koszyka zakupowego. Dobry przyktad stanowia dziatania podej-
mowane przez sklepy elektroniczne. Gdy chcemy kupi¢ nowego
smartfona, w podpowiedziach widzimy bezprzewodowe
stuchawki czy superszybka tadowarke.

W ten sposob sklep moze w tatwy sposob zwiekszy¢ wartose
koszyka konkretnego klienta.

- Czas na marketing
automation

uwaza, ze personalizacja zanotowato wzrost konwersji
wplywa na ich decyzje po personalizacji swoich
zakupowe stron internetowych

Zrodio: "Trendy zakupowe. Raport 2020°, Listonic



86.

marketerow

zauwazylo bezposredni
wplyw personalizacji

Personalizacja sitg reklamy

Personalizacja komunikatéw marketingowych wydaje sie juz by¢ absolutng koniecznoscig. W koncu tatwo
zgingc ze swoim przekazem posrod innych banerow i newsletterow — we wspotczesnym szumie
komunikacyjnym. %

Konsumenci sg przyzwyczajeni do przegladania tresci spersonalizowanych bezposrednio pod ich d =
zainteresowania i potrzeby. Standardem staty sie personalizowane mailingi i reklamy displayowe. respo n entow

Nikogo juz nie dziwig maile i SMS-y, w ktorych komercyjny nadawca zwraca sie do odbiorcy po imieniu.

uwaza, ze personalizacja

. . . L. . o . wpiywa na budowanie
W branzy marketingowej powtarza sie, ze przekaz skierowany do wszystkich jest zazwyczaj przekazem Swincdomatel mark

skierowanym do nikogo. Indywidualne podejscie moze stac sie dla kupujacego wyjatkowa wartoscig,
a firmie pozwoli zbudowac przewage konkurencyjna.

Zrodio: State of Marketing. Insights and trends
from over 4,100 marketing leaders worldwide”, Salesforce




Przysztosc
dzieje sie teraz

Dronem prosto pod drzwi klienta

Wiekszos¢ e-konsumentow oczekuje dostawy zakupionych produktow

w ciggu dwoch dni. Co ciekawe, az 17 procent Polakow zaufatoby ustudze
dostarczania przesytek przy pomocy drondw. Latajace urzadzenia mogtyby
realizowac zamowienia hurtowe lub dostarcza¢ mniejsze przesytki pod drzwi
klienta indywidualnego.

Wyszukiwanie przy pomocy obrazu

Przy pomocy dedykowanych aplikadji, na przyktad Asos, mozliwe jest wyszu-
kiwanie produktow przy pomocy obrazu. Wystarczy, ze zrobimy zdjecie pro-
duktowi, ktory nas interesuje — chociazby butom, ktdre wpadty nam na mie-
scie w oko — a aplikacja w kilka sekund powiadomi nas, gdzie mozemy kupic
podobny model.

Zakupy z poziomu smartfona

Urzadzenia mobilne s3 coraz lepiej dostosowane do potrzeb wspodtczesnego
konsumenta: gwarantujg ptynne dziatanie aplikacji, bezpieczenstwo dokony-
wanych transakcji i szybkie ptatnosci. Eksperci zaktadaja, ze jeszcze w tym
roku laptopy spadna na drugie miejsce w rankingu urzadzen, na ktorych
dokonywane sa zakupy w sieci.

Robotyzacja w logistyce

Centra logistyczne, obstugujace najwieksze marki na rynku, wprowadzaja do
swoich hal roboty autonomiczne. Rozwigzanie to pozwala zwiekszy¢ wydaj-
nos¢, a w diugotrwatej perspektywie przekiada sie na znaczne oszczednosci
— w korcu roboty nie muszg pracowac w systemie zmianowym i nie chodzg
na urlopy.
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