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Streszczenie

Artykut zawiera przeglad literaturowy dotyczacy preferencji konsumentow w zakresie
korzystania z platform zakupowych e-commerce oraz stron sklepéw internetowych. Autorzy
artykutu przedstawiajg wyniki badania wtasnego, ktorego celem jest okreslenie sktonnosci
potencjalnych klientow do dokonywania zakupdéw bezposrednio na stronach sklepow
internetowych i na duzych platformach e-commerce typu Allegro. W badaniu zweryfikowano
hipoteze¢ gltéwna gloszaca, ze konsumenci sg sklonni do korzystania z ustug sklepow
internetowych, jezeli ich oferta jest w ich ocenie atrakcyjniejsza od oferty platform

zakupowych e-commerce.

Stowa kluczowe
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Abstract

This paper provides a literature review on consumer preferences for using e-commerce
shopping platforms and online store websites. The authors of the article present the results of
a self-reported study aimed at determining the propensity of potential customers to purchase
directly from online store websites and large e-commerce platforms such as Allegro. The study
verified the main hypothesis stating that consumers are likely to use the services of online
stores if their offer is, in their opinion, more attractive than offer of e-commerce shopping

platforms.

1. Wprowadzenie

Pandemia przys$pieszyla wzrost rynku e-commerce. Liczba internautow dokonujacych
zakupy on-line stale rosnie. Zakupy w Internecie staly si¢ bezpieczniejsze, wygodne i szybkie.
Zwigksza si¢ zarowno ilo$¢ produktow sprzedanych online, jak i liczba sklepdéw internetowych
—w 2021 roku liczbe sklepéw internetowych w Polsce szacowano na 51 tys'. Obecnie, kazdego

dnia klienci dokonujg zakupdéw z wykorzystaniem sieci komputerowych zamiast w sklepach

! https://www.statista.com/statistics/955943/poland-number-of-registered-e-commerce-stores/
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stacjonarnych, co skutkuje wzrostem zainteresowania przedsi¢gbiorcOw przenoszeniem swoich
dziatalnosci do Internetu. Z analizy przeprowadzonej przez PWC? wynika, ze ok. 150 tys.
polskich przedsigbiorstw prowadzi sprzedaz swoich produktow i ustug przez Internet.
Korzystajg one roéwnoczes$nie z wlasnych sklepow, jak rowniez coraz bardziej popularnych

wsrod internautow platform typu marketplace.

~70
Przedsigbiorcy deklarujgcy Pozostali przedsigbiorcy  Wiasne sklepy online Przedsigbiorcy
sprzedaz online jako z wilasnymi sklepami sprzedajgcy
gléwng dziatalno$¢ w PKD online wylgcznie na Allegro

2.Geneza e-commerce

Historia e-commerce

Poczatki handlu elektronicznego na §wiecie miaty miejsce w latach 80. XX wieku,
natomiast jego znaczacy rozwoj datuje si¢ na lata 90. Przyczyna tego zjawiska bylto zniesienie
zakazu komercyjnego wykorzystywania Internetu w Stanach Zjednoczonych, dostrzezono
wowczas olbrzymi potencjat Internetu w e-handlu i zaczely powstawac pierwsze sklepy

internetowe®.

Ich popularno$¢ dotarta takze do Polski. Pierwszy e-sklep powstat w 1997 roku -
uruchomita go warszawska firma Terent, umozliwiajac dokonanie zakupu przez formularz

zamoOwienia. W kolejnych latach utworzono pierwsze bazy firm oraz internetowych sklepéw

2 https://www.pwc.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-polsce.html|
3https://depot.ceon.pl/bitstream/handle/123456789/20501/5.2.%20W.%20Tarasiuk%2c%20J.%20D%c5%82u

%c5%bcniewska%2c%20Wp%c5%82yw%20pandemii%20COVID-19%20na%20rozw%c3%b3i%20sektora%20e-

commerce%20w%20Polsce.pdf?sequence=1&isAllowed=y
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spozywczych. W 1998 roku dziatalno$¢ internetowa rozpoczat popularny dzi§ Empik, a rok

po6zniej Merlin.

Przetomem w historii polskiej branzy e-commerce byto otwarcie platformy aukcyjnej
Allegro, ktéra po dzi$ dzien jest najchetniej odwiedzanym serwisem w Polsce. Zatozyt ja Arjan
Bakker w 1999 roku, na wzoér amerykanskiej platformy e-Bay. Na poczatku serwis znany byt
przede wszystkim kolekcjonerom, ktdrzy wystawiali tam na sprzedaz swoje cenne przedmioty.
Z biegiem lat platforma zyskata popularno$¢ réwniez wséréd mniejszych firm i duzych
przedsiebiorstw, przyczynita si¢ do tego opcja “Kup teraz”, umozliwiajaca dokonanie zakupu
za okreslong kwote (obecnie opcja najczesciej wybierana przez sprzedawcow i kupujacych).
Aktualnie marka Allegro jest zdecydowanym liderem handlu elektronicznego dla polskich

Internautow?.

Pojecie i charakterystyka e-commerce

E-commerce to proces, obejmujacy sprzedaz i kupno towaréw, a wiec zawieranie
transakcji handlowych z wykorzystaniem $rodkow elektronicznych, prowadzony za
posrednictwem Internetu. Jedna z najczgsciej uzywanych i najbardziej kompletnych definicji
jest ta podana przez Organizacje Wspolpracy Gospodarczej i Rozwoju (OECD - ang.
Organisation for Economic Co-operation and Development).

»ransakcja e-commerce to sprzedaz albo zakup dobr lub ustug przeprowadzona za
posrednictwem sieci komputerowych, przy uzyciu metod wyspecyfikowanych i
zaprojektowanych do celow odbierania 1 sktadania zamowien. Dobra lub ustugi sg dostarczone
za pomocg tychze metod, natomiast platno$¢ i dostawa nie musza odbywac si¢ online.
Uczestnikami transakcji e-commerce moga by¢ przedsigbiorstwa, gospodarstwa domowe,
osoby fizyczne, rzady panstw, a takze organizacje publiczne lub prywatne. Za transakcje e-
commerce uznawane s3 zamoOwienia skladane przez Internet, extranet lub elektroniczne
systemy wymiany danych. Typ transakcji definiuje metoda skladania zaméwienia. Za
transakcje e-commerce nieuznawane sg zamowienia sktadane przez telefon, faks lub poczte

tradycyjna (OECD, 2013).”

4 https://www.sempire.pl/e-commerce-w-polsce.html
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E-commerce jest modelem biznesowym, umozliwiajacym firmie, a takze osobie
fizycznej, kupno i sprzedaz roznych produktow w sieci. Wystepuje we wszystkich segmentach

rynku. Wyrdzniamy cztery modele e-handlu:

B2B (biznes dla biznesu) — to model biznesowy, w ktorym firma sprzedaje swoj produkt innej
firmie. Kupujacy moze by¢ koncowym uzytkownikiem lub sprzeda¢ zakupiony towar
konsumentom. Dla e-commerce B2B charakterystyczny jest dtugi powtarzajacy si¢ cykl

sprzedazy oraz wyzsza warto$¢ zamowienia;

B2C (biznes dla klienta) — jest najpopularniejszym modelem w e-handlu, wyrdznia go krotki
czas podejmowania decyzji o zakupie oraz nizsza warto$¢ oferowanych zamowien niz w

przypadku B2B;

C2C (konsument dla konsumenta) — w tym modelu handlu elektronicznego konsumenci maja
mozliwos¢ wymiany dobr i ustug miedzy soba, np. za posrednictwem platform takich jak

Allegro;

C2B (konsument dla biznesu) — ten model umozliwia sprzedaz swoich towaré6w i ustug
przedsigbiorstw. Marketing afiliacyjny jest doskonatym przyktadem handlu elektronicznego
C2B, gdyz opiera si¢ na delegowaniu zadan reklamowych na licznych niezaleznych partneréw

marketingowcow”.

Marketplace - platforma sprzedazowa

Kolejna wazna definicja, ktorg nalezy podaé, aby uzyskac jeszcze pelniejszy obraz
handlu internetowego to marketplace. Jest to platforma sprzedazowa przypominajaca
internetowe targowisko lub cyfrowe centrum handlowe, zaprojektowane w taki sposéb, aby
mozna bylo tatwo polaczy¢ sprzedawcow z potencjalnymi klientami. Platforma ta
charakteryzuje si¢ prostotg i intuicyjnoscig dziatania co zapewnia wygode zakupdéw kazdemu

klientowi®.

Marketplace udostepnia sprzedawcom przestrzen wirtualng, w ktérej moga wystawiaé
swoje produkty, w zamian za prowizje od sprzedazy lub uiszczenie statej miesigcznej opftaty.

Z drugiej strony, kupujacy poprzez wyszukiwanie na platformie uzyskuje dostep do szerokiego

5 https://executiveclub.pl/category/ecommerce/

6 https://thenewlook.pl/e-commerce-co-to-jest/
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asortymentu oferowanego przez roznych sprzedawcow. Sprzedaz moze odbywac si¢ pomigdzy
osobami fizycznymi, firmami lub migdzy obiema zaangazowanymi stronami. Fundamentem
dziatalnosci platformy jest wudzielenie sprzedawcom mozliwosci technicznych do
przedstawiania swojej oferty, przeprowadzania transakcji i kampanii reklamowych, czy
zarzadzania stanami magazynowymi’. Najstynniejszym marketplace’m w Polsce jest Allegro,

a w skali $wiatowej Amazon.

Allegro I S 9 9
OLX | 5o
empik.com  |IEEG_—
Aliexpress NG 3%
Zalando N 3 1%

Amazon N 15%
eBay I 10%
Domodi M 8%
Shopee M 7%
Answear [l 6%
Zadne 3%

Najpopularniejsze platformy na polskim rynku w 2022r2,

Sklep internetowy

Sklep internetowy jest to strona www, na ktoérej klienci moga zapoznaé si¢ z oferta i
sktadaja zamowienia zakupu przez Internet. Podstawowym elementami sklepu internetowego
sg strony z oferta, czyli tak zwane podstrony produktowe (karta produktu) posiadajace opis
towaru lub ustugi, ktore mozna zamowi¢ w danym sklepie. W sklepach z urozmaiconym
asortymentem stosuje si¢ pomocniczo kategorie produktow, ktore grupuja produkty wedtug ich
rodzaju. Wigkszos¢ e-sklepow posiada funkcje tzw. koszyka, ktorego dziatanie jest jednakowe
z tradycyjnym koszykiem zakupowym w sklepie stacjonarnym?®. Umieszczenie produktu w

koszyku odbywa si¢ za kliknieciem guzika w wybranym produkcie czy ustudze. Niezbednym

7 Handel elektroniczny. Ewolucje i perspektywy, tukasz Konopielko, Oficyna Wydawnicza Uczelni tazarskiego,
Warszawa 2016
8 https://www.egospodarka.pl/art/galeria/174590,Najpopularniejsze-platformy-na-polskim-rynku,2,39,1.html
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https://www.egospodarka.pl/art/galeria/174590,Najpopularniejsze-platformy-na-polskim-rynku,2,39,1.html
https://thenewlook.pl/wlasny-sklep-internetowy/

elementem sklepu jest takze formularz na stronie zamoéwienia, w ktorym klient podaje swoje
dane, konieczne do przeprowadzenia transakcji, czyli dane osobowe, adres dostawy. W
zaméwieniu kupujacy podaje rowniez swoj adres e-mail, na ktory zostaje wystane

potwierdzenie dokonania zakupu i wszystkie pozostate maile transakcyjne.

Sklep internetowy posiada rowniez panel administracyjny przeznaczony dla osob
obstugujacych e-sklep. Panel administracyjny dysponuje opcj¢ dodawania, edytowania, a takze
usuwania produktéw. Ponadto panel umozliwia zarzgdzanie bazg klientow, zamoéwieniami,
posiadanym asortymentem, subskrypcja oraz informacjami na stronie. Zaawansowany system
moze zawiera¢ réwniez szczegotowe statystyki sprzedazy, dopuszcza na eksport i import
produktow do réznego rodzaju plikow. Panele administracyjne sklepu moga by¢ potaczone z

integracjami zewnetrznymi jak ptatno$ci, wysylki, systemy ksiegowe lub magazynowe?©,

3.Trendy e-commerce 2022

Social commerce

Rok 2022 bedzie kontynuacja optymalizacji, doskonalenia narzgdzi oraz znanych i
stosowanych rozwigzan w e-commerce. Zdecydowanym trendem bedzie social commerce, a
wigc sprzedaz internetowa bezposrednio z portali spotecznosciowych. Zgodnie z raportem Izby
Gospodarki Elektronicznej** w 2020 roku 19% polskich internautow dokonato zakupu w
odpowiedzi na reklame¢ w social media, 22% skorzystalo z medidow spolecznosciowych, aby
porowna¢ oferty i znalez¢ inspiracje, a 21% wykorzystato je do zapoznania si¢ z opinig lub
dodatkowa informacja o produkcie. Wskazuje to na coraz istotniejszg role na $ciezce

zakupowej klienta.

Chatboty

Sztuczna inteligencja jest cz¢scig marketingu od dtuzszego czasu - wystarczy spojrzec
na reklame¢ na Facebooku lub Google lub dowolng z tysiecy innych ustug, ktére wykorzystuja

inteligentne algorytmy do serwowania reklam potencjalnym klientom?*2, W 2022 roku mozemy

10 https://thenewlook.pl » e-commerce-co-to-jest
Uhttps://eizba.pl/wp-content/uploads/2020/06/0mni-commerce-Kupuj%C4%99-wygodnie-2020-do-

pobrania.pdf

12 https://www.oracle.com/pl/chatbots/what-is-a-chatbot/
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spodziewac¢ si¢ wzrostu wykorzystania rozwigzan do przetwarzania j¢zyka naturalnego (NLP)
zaprojektowanych do tworzenia kopii marketingowych, ktore przyciagng publicznosé, a takze
okresla, gdzie produkty i ustugi sa omawiane w mediach spotecznosciowych. Chatboty stang
si¢ bardziej wyrafinowane i nadal beda oferowac proste porady dotyczace obstugi klienta do

interakcji z potencjalnymi nowymi Klientami w roli marketingowe;j.

Re-commerce

Re-commerce to w skrécie e-commerce gdzie przedmiotem transakcji sg produkty
uzywane. To trend przybierajagcy na sile, ktory ma swoje uzasadnienie w trosce konsumentow
o srodowisko i coraz bardziej popularnej idei “zero waste”. W ostatnim czasie zauwaza si¢
szczegllny wzrost w segmencie uzywanej elektroniki, co jest efektem rosngcej swiadomosci
konsumentéw w temacie stabilnego rozwoju. Wedlug przewidywan ekspertow e-commerce
tendencja ta begdzie coraz silniejsza wsrdd kupujacych, a drugie zycie chetnie bedzie dawane
ubraniom i akcesoriom, sprzetom elektronicznym, ale rowniez towarom luksusowym?,

Przyktadem sklepéw re-commerce s3 OLX lub Vinted.

Ekologia

Rynek e-commerce rozwija si¢ coraz bardziej, a wzrastajgca liczba realizowanych
zamoOwien moze negatywnie wptywac na srodowisko. W zwigzku z tym e-Commerce wdraza
rozwigzania eko. Najczg$ciej przejawia si¢ to przy pakowaniu przesytek- zarowno, biorgc pod
uwage materiat uzywany do pakowania jak 1 wypetnienie pudetka. Wiele e-sklepéw zamienito
zwykle etykiety na biodegradowalne oraz rezygnowalo z wystawiana papierowych faktur i
paragonéw na rzecz elektronicznych. W 2022 jednym z glownych zadan sklepow
internetowych bedzie dostosowanie swojego biznesu do dzialan chronigcych §rodowisko.
Coraz czgsciej te aspekty beda wptywaty na podjecie decyzji zakupowej, poniewaz w ostatnich
latach konsumentom towarzyszy postawa proekologiczna w Zyciu codziennym i s3 oni gotowi
zmieni¢ miejsce zakupow na takie, w ktorym zamowienia zostang spakowane w sposob

ekologiczny4,

4.Preferencje konsumentéw w zakupach internetowych

13 https://filarybiznesu.pl/ecommercowy-secondhand-czym-jest-i-jak-dziala-rynek-recommerce/a6320
1 https://www.logistics-manager.pl/2021/07/26/ekologia-w-e-commerce-oczekiwania-konsumentow-czy-
odpowiedzialne-prowadzenie-biznesu/
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Mig¢dzynarodowa firma badawczo-technologiczna Gemius od dziewigciu lat
przeprowadza badania internautdéw na temat rynku zakupow online w naszym kraju. Raport

“E-commerce w Polsce 2021 przedstawia si¢ nastepujaco:

Czynnikami, ktére zwigkszytyby czestotliwos¢ dokonywanych zakupow w sieci sa: niskie
koszty dostaw (56%), atrakcyjniejsze ceny niz w sklepach stacjonarnych (53%) oraz kupony
rabatowe (45%).

Warunki, ktére sklonityby potencjalnych konsumentéw do pierwszego zakupu w danym
serwisie internetowym a nie jakim$§ innym, oferujacym podobne produkty, to przede
wszystkim atrakcyjna cena (45%), nastepnie koszt przesytki (42%) i pozytywne wczesniejsze

doswiadczenia (33%).

atrakcyjna cena produktu

niskie koszty przesytki\ dostawy

pozytywne wezesniejsze doswiadczenia

Czynniki wptywajace na wybér danego sklepu online

Czynniki wptywajace na wiarygodno$¢ danego sklepu internetowego wedtug Raportu Gemius
to przede wszystkim opinie o sklepie - 46%, nastgpnie mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze -

30% oraz czytelna informacja o zwrotach i reklamacjach — 26%%°.

46% 30% 26%

Opinie o danym sklepie Mozliwosc ptatnosci Czytelna informacja
przy odbiorze o zwrotach i reklamacji

Czynniki wptywajace na wiarygodnos¢ danego sklepu (Zzrédto: Raport ‘E-commerce w Polsce 2021’)

Wedlug e-izby miejsca zakupowe online najcze$ciej wybierane przez e-konsumentow to

platformy sprzedazowe (38%) i sklepy internetowe (42%)

15 https://zaufane.pl/opinie-w-internecie-maja-znaczenie-dane-z-raportu-gemius-dla-e-commerce-w-polsce-
2021
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Zgodnie z raportem Izby Gospodarki Elektronicznej “Mr&Mrs e-Commerce 2022"%® rosnie
rola porady sprzedawcy (20% badanych) jednak najliczniejszg grupa korzystajaca z porady

sprzedawcy sa seniorzy.

Nowoczesne formy prezentacji produktéow takie jak wideo produktowe, przeglada 56%
internautéw’. Natomiast 11% internautéw kupito co§ w odpowiedzi na reklame w mediach

spoteczno$ciowych.

5.Badanie wtasne

Metodyka badan

Celem badania wlasnego przeprowadzonego przez autorow artykutu byto sprawdzenie
preferencji konsumentéw w zakresie korzystana z platform zakupowych e-commerce oraz

stron sklepow internetowych.

Badanie zostalo przeprowadzone metoda sondazu diagnostycznego opartego na
kwestionariuszu ankiety. Zostat on przeprowadzony online w styczniu 2022 roku z udziatem
60 respondentéw z Bielska-Biatej 1 osciennych miejscowosci. Respondenci stanowili grupe
zréznicowang ze wzgledu na wiek, pte¢, wyksztalcenie. Material zebrany w toku badan
pozwolit odpowiedzie¢ na pytanie, gdzie najczesciej konsumenci dokonujg zakupow w sieci 1

dlaczego?
Cel gtéwny

Celem badania bylo okreslenie sktonnosci potencjalnych klientow do dokonywania
zakupow bezposrednio na stronach sklepow internetowych, zamiast na duzych platformach

typu Allegro.

Hipoteza gtéwna

16 https://eizba.pl/wp-content/uploads/2022/01/Raport-Mr-Mrs-e-Commerce.pdf
17 https://eizba.pl/wp-content/uploads/2021/06/0Omni-commerce-Kupuje-wygodnie-
2021.pdf
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G1owna hipoteza badawczg byto stwierdzenie, ze konsumenci sg sktonni do korzystania
z ushug sklepow internetowych, jezeli ich oferta bedzie atrakcyjniejsza od tych proponowanych

na duzych platformach sprzedazowych.
Hipotezy pomocnicze

Badanie miato na celu réwniez zweryfikowanie nastgpujacych hipotez:

e Zaletg korzystania z platform jest szeroki asortyment w jednym miejscu.

e Platforma sprzedazowa umozliwia wybor tego samego produktu u wielu sprzedawcow
w konkurencyjnych cenach.

e Im wigcej bonusdéw zawiera platforma, tym bardziej jest atrakcyjna.

e Platformy sprzedazowe sa bezpieczniejsze, poniewaz weryfikuja sprzedawcow.

e Duze serwisy gwarantujg wsparcie przy ewentualnych konfliktach ze sprzedawcami.

e C(Cickawa forma prezentacji produktu zachgca do skorzystania z oferty sklepu
internetowego.

e Sklepy internetowe posiadajg szerszy opis oferowanego produktu.

e Opinia na temat danego sprzedawcy oraz produktu ma istotne znaczenie przy
dokonywaniu zakupu.

e Zaleta korzystania z sklepu internetowego jest mozliwos¢ uzyskania kompetentnej

porady sprzedawcy specjalizujacego si¢ w waskiej kategorii produktowe;.
6.Wyniki badan

Przeprowadzenie ankiety ws$rdd mieszkancow Bielska-Biatej i okolic pozwolilo na

zweryfikowanie wszystkich postawionych hipotez. Osiggnieto nastepujacy rezultat badawczy:

Potowa ankietowanych stale dokonuje zakupow w sieci, a pozostata cze$¢ od 5-10 razy na rok.
Glownie sg to zakupy na platformach sprzedazowych ze wzgledu na szeroka oferte
asortymentu, a takze dodatkowe bonusy. Wedlug 20% badanych duze serwisy gwarantuja
rowniez bezpieczenstwo, poniewaz sprzedawcy przechodza weryfikacje. Zdecydowana

wigkszos$¢ kupujacych online najczesciej odwiedza marketplace, ktorym jest Allegro.

Obnizka ceny i darmowa przesytka sg najbardziej atrakcyjnymi bonusami dla ankietowanych.
W drugiej kolejnosci sag kupony znizkowe 1 gratisy. Najmniejszym zainteresowaniem cieszg

si¢ programy lojalnosciowe. Warto nadmienié, iz prawie potowa respondentdéw w pierwszej



kolejnosci dokonujac zakupow online szuka sklepu z dogodna ceng oraz korzysta z

porownywarek cenowych.

1. lle razy w roku dokonujesz zakupdw w sieci?

Wiece| szczegolow

@ dosrazy 8
@ micdzy 6- 10 razy 2
. caby czas n

4. Jak czesto robisz zakupy bezposrednio na stronach sklepdw internetowych?

Wiece szcreqolow

. Zawsze 3
bardzo czesto 24

®

@ r=dkeo Ex]

. w ogble 0

5. Dlaczego wybierasz zakupy na platformie sprzedazowej? (wielokrotny wybaor)

>

Wiece| szcregotow

. jest tam szerszy asortymentwr.. 50
. uwazam, 2e 53 bezpieczne 19

[ ] zachgcajg mnie dodatkowe bon... 23

3. Jezeli korzystasz z duzych platform, to z ktérej najczesciej?

Wiece) szczegildw

@ Allegro 52
@ Amazon 0
@ LiEspress 3
@ cbay 0

® ox 4




7. Jakie bonusy sprzedazowe s3 dla Ciebie najbardziej atrakcyjne? (wielokrotny wybar)

Wiecej szczeqolow

@ cbnizka ceny 53

@ lupony znizkowe 22 ‘
@ programy Igjalnosciowe 7

@ darmowa przesyika S0

@ gratisy 19

2. Gdy cheesz zakupi¢ dany produkt on line:

Wiece) szczegotow
. szukasz w przeglgdarce sklepu z... 28
@ korzystesz od razu zjednej z pla.. 13
. sprawdzasz pordwnywarki ceno... 19 ‘

Z ankiety wynika, ze 40% odwiedza strony sklepow internetowych i zaopatruje si¢ w nich.

Zdecydowana wickszo$¢ badanych jest sklonna do nabycia produktu bezposrednio na stronie
internetowej sklepu, ktory wezesniej zakupita na platformie sprzedazowe;j o ile oferta w sklepie

bedzie atrakcyjniejsza.

6. Czy bytbys sktonny do kupna produktu bezposrednio na stronie internetowej sklepu, ktéry wczeéniej
kupites za posrednictwem platformy sprzedazowej?

@ t:k je:eli oferta w sklepie bylab... 51 \

@ nie, wole korzystaé tylko z platf.. 3

@ tak jezeli produkt nie bedzie do... 6

Posty dotyczace ofert sklepéw internetowych sa bardzo cenna informacja dla 19%
respondentéw. Moze by¢ to spowodowane tym, Ze reszta osob nie stanowi grupy docelowej i

taka informacja nie stanowi dla nich wartosci.



8. Czy posty dotyczace ofert sklepdw internetowych sg dla Ciebie cenng informacja?

Wiece| szczagitdw

bardzo 13
@

. srednio 34
@ wogdle 13

Prezentacja produktu w formie filmiku lub fotografii 360 stopni zachgcitaby co drugiego
respondenta do skorzystania z oferty sklepu internetowego. Mata popularnoscia cieszy si¢

polecenie przez influencera.

9. Jaka forma prezentacji produktu zachecita by Cie do skorzystania z oferty sklepu
internetowego? (wielokrotny wybér)

Wiecej szczegbidw

@ iimik 32
@ fotografia 360 stopni 28
@ prezentacia on-line 19
. polecenie przez influencera 12

Prawie wszyscy ankietowani zapoznaja si¢ z opinig na temat produktu przed dokonaniem jego
zakupu, sporadycznie korzystaja z mozliwosci uzyskania kompetentnej porady sprzedawcy.

Natomiast 83% respondentéw weryfikuje opini¢ na temat sprzedawcy.

10. Czy przed dokonaniem zakupu zapoznajesz sig¢ z opinig na temat produktu?

Wiece) szczegolow
® 58
® nis 2

13.Czy przed zakupem korzystasz z motliwoici uzyskania porady na temat produktu u sprzedawcy?

Wisge saczegiion

® s 0
@ :pondiani 25
. g 14

[=]




11. Jak wazna jest dla Ciebie opinia o sprzedawcy?

Wiece| szczegoldw

@ bardzo waina 50
@ :r=dnio wainz 10
. nieistotna 0

Wigkszo$¢ z badanych konsumentow nigdy nie miata konfliktu ze sprzedawca, a pozostali

sporadycznie, lecz z korzystnym rozwigzaniem dla kupujacego.

12. Czy kiedykolwiek miates konflikt ze sprzedawca zwiazany z zakupem przez Internet?

Wiece szezagdddw

® oilkojedenmaz 12
® Sy 12
. wiecej niz 5 razy i

@ nigdy 36

14, Jezeli wystapit konflikt ze sprzedajacym, w jaki sposéb zostal rozwigzany?

Wisce) szczeqoiony
@ pootyenie 50
@ recatpanie 0

7.Whnioski z badan wtasnych

Platformy sprzedazowe ciesza si¢ duza popularnoscia wsréd ankietowanych ze
wzgledu na szeroki asortyment, wielu sprzedawcéw w jednym miejscu oraz mozliwosci
wybrania produktu w dogodnej cenie. Im wigcej bonuséw zawiera platforma, tym bardziej jest
atrakcyjna. Wsrod respondentow obnizka ceny i darmowa przesytka sg czynnikami, ktore
przewazaja przy podjeciu decyzji zakupowej. W drugiej kolejnosci sg kupony rabatowe i
gratisy. Najmniejsze zainteresowanie dotyczylo programoéw lojalnosciowych. Co piaty

respondent wybiera zakupy na marketplace’ach, poniewaz gwarantujg bezpieczenstwo.



Wszyscy sprzedawcy oferujacy tam swoje produkty przechodzg przez proces weryfikacyjny, a
takze podlegajg stalemu monitoringowi 1 ocenie. Dzigki temu ryzyko oszustw jest
zminimalizowane. Duze serwisy posiadaja rowniez Programy Ochrony Kupujacych. Przy
ewentualnych konfliktach kupujacy moze liczy¢ na wsparcie i wnioskowaé bezposrednio do
marketplace’u , ktéry wywiera nacisk na sprzedawce by szybko zakonczyt spor. Wiekszos¢ z
badanych konsumentow nigdy nie miata konfliktu ze sprzedawca, a pozostali kilka razy, lecz

z korzystnym rozwigzaniem dla kupujacego.

Zalety korzystania z platform sprzedazowych nie przekreslaja catkowicie szans
sklepow internetowych. Jak wynika z przeprowadzonego badania konsumenci sg sklonni
zrezygnowac z zakupu w marketplace’ach jezeli oferta sklepu internetowego bytaby dla nich
atrakcyjniejsza nie tylko pod wzgladem ceny. Sklepy internetowe czgsto posiadaja szerszy opis
oferowanego produktu, a takze maja mozliwos$¢ przedstawienia go w formie filmiku lub
fotografii 360 stopni. Taki sposob prezentacji zachecilby co drugiego respondenta do
skorzystania z oferty sklepu. Nalezy tutaj wspomnie¢, ze dodatkowym argumentem do zakupu
w sklepie internetowym moga by¢ specjalne funkcjonalnosci jak np.: konfiguratory stuzace do
customizacji produktéw. Roéwniez pozytywne opinie na temat sklepu i ich produktow,
wystawione przez zadowolonych klientow przyciagna kolejnych, poniewaz ma to wptyw na
jego wiarygodno$é. Potwierdza to badanie wilasne, w ktorym zdecydowana wickszosé
respondentéw zapoznaje si¢ z opinig o sprzedawcy i produkcie co przesadza o dokonaniu jego
zakupu. Zaletg korzystania ze sklepu internetowego jest rowniez mozliwos¢ uzyskania
kompetentnej porady sprzedawcy specjalizujacego si¢ w waskiej kategorii produktowe;,
jednoczes$nie marketplace’y starajg si¢ kontrolowac i1 ogranicza¢ komunikacje tego typu, by
unikng¢ przekierowania sprzedazy na bezposredni kanat sprzedawcy. Ankietowani jednak

bardzo rzadko korzystali z porad.

Poréwnujac przytoczone raporty oraz badanie wlasne mozna zauwazy¢, ze konsumenci
sa sklonni do korzystania z ustug sklepéw internetowych, jezeli ich oferta bedzie
atrakcyjniejsza od tych proponowanych na duzych platformach sprzedazowych. Podczas
zakupow online interesanci kierujg si¢ dwoma kluczowymi czynnikami: ceng oraz kosztami
dostawy. W badaniu wlasnym ankietowani sporadycznie korzystali z porady sprzedawcy
natomiast wedlug raportu Izby Gospodarki Elektronicznej juz 20% badanych zasiggato
fachowej konsultacji i najliczniejsza grupe stanowili seniorzy. Rozbieznosci wynikow moga
by¢ spowodowane wiekiem ankietowanych, gdyz w badaniu wtasnym uwzgledniono przedziat

wiekowy od 16-50 lat. Sklepy internetowe powinny zatem udostepnic lini¢ informacyjng, aby



wyj$¢ na przeciw oczekiwaniom rowniez starszej grupie konsumentéw. Badania pokazuja
takze jak istotny wplyw na podjecie decyzji zakupowych ma forma prezentacji produktu,
dlatego warto szczegdtowo opisywac sprzedawany produkt oraz umozliwi¢ potencjalnemu
klientowi doktadne zobrazowanie asortymentu tak, aby nabywca mial wyczerpujaca i
atrakcyjng informacje¢ na temat interesujacego go produktu. Dzigki temu zbuduje si¢ zaufanie
do witryny sklepu, zacheci do sprawdzenia jego oferty i przekona do zakupu oraz wystawienia

pozytywnej opinii co powinno przyciagna¢ kolejnych klientow i napedzi¢ dalszg sprzedaz.
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