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Rynek e-commerce w Polsce ma sie sSwietnie. Jego wartosc
szacuje sie obecnie na kwote 45 mld ztotych i przewiduje
sie, ze w ciggu najblizszych 3-4 lat’kwota ta sie podwoi.
Mimo to, e-sklepy nadal borykajg sie z r6znymi problemami,
takimi jak porzucone koszyki, zta nawigacja sklepu czy

brak dogodnych form ptatnosci i dostawy, przez co nie
wykorzystujg petni mozliwosci. W obecnych czasach klient
jest bardzo wyedukowany, ma duzg swiadomos¢ rynku
online. Zanim dokona zakupu, poréwnuje ceny, szuka
informacji, niejednokrotnie czeka na promocje lub oczekuje
darmowej dostawy. Powstaty raport ma na celu poznanie
nawykéw zakupowych internautéw, w celu udoskonalenia
funkcjonowania e-sklepow na wspoétczesnym rynku
e-commerce.

W badaniu szczegdlny nacisk zostat potozony na grupy
wiekowe, ktore zostaty podzielone na generacje X (39-54
lata), Y (24-38 lat) i Z (18-23 lata), w kolejnosci od
najstarszych do najmtodszych. To pozwoli sklepom
internetowym jeszcze lepiej dostosowac swoj asortyment,
sposbb obstugi czy dostawy oraz narzedzia komunikacji-do
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konkretnych oczekiwan klientéw. Ostatnimi czasy
wiele mowi sie o przyzwyczajeniach i upodobaniach
Zetek, warto jednak przyjrzec sie blizej ich nawykom
zakupowym, nalezy bowiem pamieta¢, ze jest to
pokolenie, ktére dopiero wkracza na rynek pracy.
Najwiecej wydawac na zakupy online wydaje sie
pokolenie Y, ktére zazwyczaj znajduje sie na etapie
zatozenia rodziny, budowania domu i wyboru Sciezki
kariery. Najmniejszy kontakt z wirtualnymi punktami
sprzedazy majg przedstawiciele generacji X, ktérzy nie
dorastali w czasach powszechnego Internetu.

Badanie, przeprowadzone na zlecenie SARE S.A.
przez BioStat® Centrum Badawczo-Rozwojowe, miato
miejsce w sierpniu 2019 r. Wzieto w nim udziat 1000
respondentow.

Raport wzbogacony zostat o komentarze ekspertéw
z branzy online marketingu, e-commerce i logistyczne,;.

Zapraszamy do lektury!
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Pytanie M1
Ptec

Pytanie M2
Wiek

\ 44,2%

63,5%

B Meicyini I Kobiety M 18- 23 lata 24-38lat - 1l 39-54ata
Wiekszos¢ ankietowanych to kobiety. Stanowig az 63,5%, co moze Generacja Y stanowi zdecydowang wiekszo$¢ 0sob kupujacych
Swiadczy¢ o wiekszej sktonnosci do robienia zakupdw online wsréd w sieci - az 44,2% respondentow to osoby w wieku 24 - 38 lat. Nieco
plci zeniskiej. Mezczyzni stanowig odsetek 36,5%. mniej, bo 43,6% badanych to przedstawiciele pokolenia X (39 - 54

lata). Najmniej osob reprezentuje generacje Z - ankietowani w wieku
od 18 do 23 lat to jedynie 12,2%. Taki rozktad wieku moze wynikac

z sytuacji zawodowej najmtodszej grupy, sg to zazwyczaj studenci,
ludzie niepracujacy, ktérzy zazwyczaj nie posiadajg zbyt duzych
budzetow.
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20,4% 21,1%

Pytanie M3
Miejsce
zamieszkania s——10,7%

11,2%

135% / \
23.1%

B wies Miasto od 100 do 200 tys.
Miasto do 20 tys. mieszkaricow I Miasto powyzej 400 tys.
Miasto od 20 do 100 tys. Il Miasto od 200 do 400 tys.

Najwiekszg czes¢ badanych stanowig mieszkancy miast - az 78,9%.
Jedynie 21,1% to osoby przebywajgce na co dzier na wsi.
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0
5,20 3,4% 7,3%
6,6% \
7,4%
_\. Pytanie M4
Sytuacja
zawodowa

\ 70,0%

B Ucer / student Emeryt / rencista
Pracujacy (praca najemna) B Bezrobotny
Wiasna dziafalnos¢ gospodarcza I Urlop macierzyriski / wychowawczy

Znaczna wiekszos¢ ankietowanych jest aktywna zawodowo (77,4%),
z czego az 70% to osoby $wiadczace prace najemnga. Studenci
reprezentujg grupe 7,4% respondentdw. Jedynie 5,2% stanowig
bezrobotni. taczny odsetek oséb studiujgcych i pozostajacych

bez pracy (12,5%) wydaje sie pokrywac z liczbg ankietowanych
nalezacych do pokolenia Z - 12,2%.




B Metryczka Her

2,7%
pyianie M5 Branza zawodowa
Marketing / PR 2,6%
Logistyka B 7,9%
| 44,5%
Produkcja 7,9% Pytanie M6
Administaga [ 10.5% Wyksztatcenie
Inne 39,5%
T B 5,3%
0
Sprzedaz 7,9% e
Handel 9 7,9%
Obstuga klienta 5,3%
Finanse / Ksiegowos¢ [ 5,3% B Fodsawowe S sredric
Zasadnicze zawodowe B Wyisze
Branza produkcyjna stanowi najwieksza grupe odpowiadajacych. Najwiecej badanych, bo az 44,5%, posiada wyksztatcenie wyzsze.
To 7,9% wéréd wszystkich ankietowanych. Na drugim miejscu, Nieco mniej, 43,4% stanowig osoby z wyksztatceniem srednim.
2 podobnyrm wynikiem 10,5%, plasuje sie branza administracji Tylko 2,7% respondentdw to osoby, ktdre ukonczyty jedynie szkote
Kolejne najwyzsze wyniki odnotowaty kolejno finanse/ksiegowo$é podstawowa. Mozna zatem stwierdzic, ze osoby kupujace w sieci s
- 5,3%, handel - 7,9% i sprzedaz - 7,9%. Najmniej respondentéw w wigkszosci wyksztatcone.

pracuje w dziedzinie audytu, analityki, HR.
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B Metryczka

3,7%

Pytanie M/
Czy robi Pan/i

zakupy przez
internet?

96,3%
I Tak Il Nie

Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw kupuje produkty i ustugi
przez Internet. Liczba ta stanowi az 96,3% badanych. Mozna
zatem wywnioskowac, ze Polacy chetnie robig zakupy w sieci.

Raport 2019 « Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z

Darek Piekarski

PRy PrezesZarzadu
SN Digitree Group SA.

Polacy pokochali zakupy online. Jak

pokazujg wyniki badania, praktycznie kazdy
(bo az 96,3 proc.) z nas, bez wzgledu na
pokolenie lubi kupowac w sieci. Od dtuzszego
czasu mozemy zaobserwowac w réznych
raportach e-commerce stale rosngcq liczbe
e-konsumentow. Czynnikdw tego trendu jest
wiele. Zakupy online sq przede wszystkim
wygodne, bo nie musimy stac w korkach

i kolejkach zattoczonych centréw handlowych.

Do e-sklepow mamy dostep catq dobe i to
siedem dni w tygodniu, wiec zakupy mozemy
zrobic¢ w najdogodniejszym dla nas czasie.
Ponadlto dajq duzo wieksze mozliwosci

wyboru niz sklepy tradycyjne. Dzis konsument
to jednoczesnie e-konsument, poniewaz
odwiedzajqc sklep stacjonarny, jezeli spodoba
nam sie jakis produkt, to czesto siegamy

po telefon i sprawdzamy czy przypadkiem

w Internecie nie kupimy go taniej. Dodatkowo
mamy mozliwos¢ odestania produktu w ciggu
czternastu dni od zakupu, a coraz wiecej
znanych marek wydtuza okres zwrotu nawet
do stu dni. Na korzysc e-zakupow wptywa takze
szybkosc oraz réznorodnosc sposobu pfatnosci.

SAREhub

integrate to sell

Przelew tradycyjny, za pobraniem, bqd? kartq to
standard, ale coraz wiecej z nas wybiera pfatnosci
mobilne takie jak Blik czy kody QR. Mamy bowiem
coraz to wieksze zaufanie do bezpieczeristwa takich
transakgji. Kluczowym elementemn jest takze forma
dostawy: do pracy, domu bqdz paczkomatdw.
Odbieramy zamdwienia tam, gdzie nam wygodnie.
Rozwdj branzy e-commerce jest bardzo dynamiczny
i wywotany potrzebgq klientéw a takze coraz wiekszq
konkurencjg wsrdd e-sklepdw.
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pranie 1 Jaka kwote miesiecznie Srednio wydaje Pan/i na zakupy przez internet?

Ogotem 18-23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Mniejniz300z [ 41,3% I 41,9% I 35,5% I 47,1%
301-50024 | 35,4% I 33,1% I 36,6% I 34,8%
501-1000 2t [ 18,0% [ 20,2% I 20,7% N 14,6%
1001 - 2000 2 | 3,1% | 1,6% I 4,0% | 2,6%
2001-30004 | 1,4% I 2,4% I 2,0% | 0,5%
Powyiej 3001 7t | 0,8% | 0,8% | 1.1% | 0,5%
Z przeprowadzonego badania wynika, ze w e-sklepach zostawiamy najczesciej za wiecej niz 301 zt miesiecznie. Osoby nalezgce do najstarszej grupy
nie wiecej niz 300 zt miesiecznie. Mimo to, az 1/3 badanych przyznaje, ze srednio (generacja X) wydaja przez Internet najmniej - prawie potowa (47,1%)
w miesigcu wydaje kwote w przedziale 300 a 500 zt. Marginalna czes¢ wydaje przeznacza na zakupy w sieci maksymalnie 300 zt.

wiecej niz 3 tysigce ztotych.

Godnym uwagi jest fakt, ze przedstawiciele pokolenia Y realizujg zakupy za
najwyzsze kwoty - az 64,5% badanych w wieku 24 - 38 Iat deklaruje sie kupowac
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pranie2 Jak czesto robi Pan/i zakupy przez internet?

Ogotem 18-23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Codziennie | 1.7% | 0,8% | 2,7% | 0,9%

Klika razy w tygodniu [ | 13,7% H 16,1% | 17,3% N 9,3%
- 2razy w tygodniu L 20,0% L 20,2% L 21,3% i 18,6%
Kilka razy w miesiacu . 35,3% . 41,9% . 32,1% . 36,7%
1-2 razy w miesiacu [ | 16,8% N 12,1% | 15,5% | 19,5%

Kilka razy w roku [ | 12.5% [ | 8,9% [ | 11.0% [ | 15,1%
Analizujgc przedstawione dane jednoznacznie mozna stwierdzi¢, ze Polacy generacja X. Az 32,1% ankietowanych nalezgcych do pokolenia Y kupuje
lubig zakupy online - 35,3% badanych kupuje produkty i ustugi w sieci kilka razy miesiecznie w Internecie nawet kilka razy, a jedynie 21% z nich robi zakupy
w miesigcu. Co wiecej, az 20% respondentdw robi zakupy przez Internet nawet online rzadziej niz raz w miesigcu.

1 -2 razy w tygodniu!

Na podstawie czestotliwosci mozemy zauwazy¢ tendencje zakupowe
poszczegdlnych generacji. Zetki oraz Igreki znacznie czesciej kupujg w sieci niz

i Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z
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pane3 W jakich godzinach najczesciej kupujesz przez Internet?

Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Miedzy 6a 10 | 2,3% | 1,6% | 2,9% | 1,9%
Miedzy 11a 15 [ ] 19,4% [ 19,4% [ ] 19,1% [ 19,7%
Migdzy 16a 20 . 54,3% I 64,5% I 53,5% I 52,2%
Miedzy 21a 24 . 22,7% ] 12.9% ] 23,1% ] 25,1%
W nocy | 1,3% | 1,6% | 1,3% | 1,2%
. o o , , . Wskazéowka
Niezaleznie od generacji, najczesciej kupujemy pomiedzy godzing 16:00 a 20:00
- ponad potowa (54,3%) ankietowanych dokonuje zakupdw w tym czasie. Prawie Zwroc¢ uwage na czas, planujac wysytki e-mail! Twérz kampanie
Y% (22,7%) badanych deklaruje sie tez robi¢ zakupy online miedzy 21:00 a 24:00 - sprzedazowe, ktére dotrg do uzytkownika w preferowanym
gtéwnie s3 to przedstawiciele pokolenia X oraz v, Zetki najrzadziej kupujg w tym przez niego czasie - personalizuj e-maile v
czasie (12,9%). ze wzgledu na pore otwarcia.
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panie4 Co motywuje Pana/ig do robienia zakupow przez Internet?

Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Dostawa do domu [N 64,3% [ ] 61,3% I 65,8% [ ] 63,6%
Brak koniecznosci dojazdu do sklepu [ 40,6% [ ] 40,3% I 42,0% I 39,2%
Ceny atrakcyjniesze nizw sklepach GG 63,2% I 58,9% I 62,7% [ 65,0%
Dodatkowe promocjei rabaty [ 23,9% [ 25,8% [ ] 27,9% [ 19,3%
Brak trumow i kolejek [N 32.1% [ 34 7% [ 31,9% [ 31,6%
Szerszy asortyment [ 32.6% [ ] 34,7% [ ] 31,5% [ 33,2%
Darmowy zwrot zamowionych towardw [l 9,2% [ | 10,5% [ | 9,9% [ 8,1%
Chatonline lubinfolinia | 0,9% | 1,6% | 0,7% | 0,9%
Wiele dostepnych sposobow dostarczenia [l 11.0% [ | 11,3% [ | 9,9% [ 12,1%
Dostepne roine formy ptatnosc I 5,0% | 5 6% | 4,3% | 5,6%

Do najistotniejszych czynnikdw, ktére motywujg nas do zakupu produktéw Wskazowka

i ustug przez Internet, naleza: dostawa do domu (64,3%), ceny atrakcyjniejsze niz

By zwiekszyc sprzedaz w Twoich salonach offline, zaplanuj
w sklepach stacjonarnych (63,2%) i brak koniecznosci dojazdu do sklepu (40,6%).

dodatkowe rabaty dostepne tylko w sklepach stacjonarnych. @
Jesli z kolei chcesz przyciggna¢ na zakupy do swojej e-witryny, v

Ankietowani, niezaleznie od wieku, wskazywali na te same odpowiedzi. Jednak stosuj promocje na asortyment dostepny online!

mozna zauwazy¢, ze pokolenia X iY zwracajg wiekszg uwage na cene produktéw
- 53 Swiadomi tego, ze cena za dang rzecz rézni sie w zaleznosci od miejsca,
w ktoérym jest sprzedawana.

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z
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panieS Co sktonitoby Pana/ig do czestego robienia zakupéw online?

Ogotem 18-23 lata 24 - 38 lat 39-541ata
Damowadosae NN (5% o . 0
Darmowy zwrot produktow w punktach offline | 31,2% [ 37.9% Il 33,5% [ ] 26,9%
Dostep do produktow premium [l 22.5% [ 21.0% [ ] 21,1% [ | 24,4%
Rabatna kolejne zakupy [N 58,2% ] 54,8% I 56,9% I 60,6%
Nizsze ceny niz w sklepach stacjonarnych | NI 50 7% ] 53 20 ] 52,4% I 48,3%
Wezedniejsza dostepnosc towaru [l 14,8% [ 21,0% [ | 15,3% [ 12,5%
Powiadomienia o rabatach i znitkach [l 21.3% | 16,1% [ 20,2% [ | 23,9%
Nic, zakupy online robie czesto I 43% | 4.0% | 4,0% | 4,6%
AZ 65% ankietowanych stwierdzito, ze do czestszych zakupdw przez Internet czestszego kupowania w sieci. Dla tej generacji rownie wazny jest dostep do
sktonitaby ich darmowa dostawa, natomiast na drugim miejscu znajduje sie produktow premium (21%), ktére moga nabyc przed swoimi rowiesnikami.
otrzymanie rabatu na kolejne zakupy (ponad 58%). Dla badanych wazna jest tez
mozliwos¢ zakupu w cenie nizszej niz w sklepie stacjonarnym (50,7%). Wskazéwka
Dla respondentéw wazna jest tez mozliwoé¢ zwrotu zakupionego produktu Podczas segmentacji bazy stwérz odpowiednie grupy @
w punktach offline (31,2%). Jest to szczegdlnie istotne dla pokolenia Z - niemal wiekowe, by dotrzec z konkretng komunikacja do
38% osdb w wieku 18 - 23 lata stwierdzito, ze taka mozliwos¢ sktonifaby ich do witasciwego targetu.
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pane 6 Jaki sposob otrzymywania powiadomien o znizkach Pani preferuje?

Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata
VS 56,9% . 55,6% I 57,1% I 57,1%
E-mail 80,7% I Y I
Web-push | 2,9% | 0,8% I 4,0% I 2,3%
Baneryipopupy 6,9% | 6,5% | 8,8% | 51%
Reklama w social media [ 22.2% [ ] 28 2% [ 26,3% | 16,2%
Powiadomienie w aplikacji mobilnej [ 31,1% [ 37.1% [ 31,7% [ 28,8%
Ulotkaze znitkg [ 17.8% [ | 17.7% [ 16,0% [ | 19,7%
Laden - nie chce powiadomieri | 2,7% | 1,6% | 2,7% | 3,0%
Codziennie spotykamy na swej drodze rdzne okazje, jednak co sprawia, ze oraz Y (31,7%). Wynika to by¢ moze z faktu, ze wiekszo$¢ osob w wieku 39-
niektére odrzucamy, a z innych korzystamy? Znaczna wiekszo$¢ ankietowanych 54 lata nie uzywa tak wielu aplikacji w telefonie, jak mtodsze osoby.
chce otrzymywac powiadomienia o znizkach drogg mailowg (80,7%) oraz za
pomocg SMS (56,9%). Zaskakujacy jest fakt, ze 17,8% ankietowanych nadal Wskazéwka
docenia ulotki i inne formy papierowe.
Komunikuj sie za pomocg réznych kanatéw. W strategii @
W jaki sposob poszczegdine generacje réznig sie pod tym wzgledem? marketingowej dla swojego biznesu, ujmij dziatania zwigzane
Otrzymywanie powiadomier w aplikacji mobilnej preferuja pokolenia Z (37,1%) z omnichannel marketingiem i wielokanatowa komunikacja.
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Mateusz Jezyk

New Business
Team Leader, JU:

E-mail sprzedaje. To fakt, w ktdry wierzy nie tylko
branza online marketingowa, ale takze klienci. E-mail
marketing jest bowiem pozytywnie odbierany w kazdej
grupie wiekowej, a pokazujq to wyniki ponizszego
badania. Ze wzgledu na jego ciqgty rozwdj, dfugo bedzie
postrzegany jako idealne narzedzie do zwiekszenia
sprzedazy i generowania leadéw - tym samym, nie

tak szybko wypadnie z czotéwki kanatéw komunikacji.
Personalizacja, responsywnosc czy atrakcyjnosc

oferty to elementy, ktére kiedys byty trendami, dzis

sq codziennoscig. Trendem jest natomiast precyzja

w doborze grup docelowych. Nalezy pamietac, ze
efektywnosc dziatari e-mail marketingowych, jest
wynikiem ogromnej ilosci danych (big data), ktére
kazdy z nas zostawia w Internecie kazdego dnia. Znajqc
intencje zakupowe oraz zainteresowania uzytkownikdw,
przy pomocy sztucznej inteligencji, z fatwosciq trafimy
do wtasciwego odbiorcy, a przez to skrzynki pocztowe
uzytkownikdw nie bedq zasypywane niechcianymi
ofertami. Trafi do nich przekaz reklamowy z trescig
idealnie dopasowangq do ich oczekiwan. Czasy wysytania
masowych e-maili odeszty w niepamiec z uwagi na
rozporzqdzenie RODO, a przede wszystkim przez
zwiekszony poziom swiadomosci uzytkownikdw sieci.

Jezeli komus nie bedzie odpowiadata dana oferta
handlowa, to po prostu wypisze sie z bazy. Skutecznos¢
kampanii e-mailingowych zapewni ponadto e-mail
retargeting, dzieki ktéremu w prosty sposéb mozna
dotrzec do 0sob, ktore najbardziej zainteresowane sq
dang ofertq, jednak potrzebujq impulsu, ktéry sktoni

ich do finalizacji zakupu. Jak wynika z badania, warto

w komunikadji z klientami stosowac réwniez kanat SMS.
Dlaczego? Otéz SMS pozwala dotrze¢ do adresatow

w czasie rzeczywistym. Praktycznie kazdy z nas posiada
przy sobie telefon, wiec wysytajgc SMS, mozna na biezgco
informowac klientéw o akcjach promocyjnych, rabatach,
czy nowych ofertach w sklepie, positkujqc sie przy tym,
wspomnianymi wczesniej, intencjiami zakupowymi. Taki
psychologiczny wybieg, zmobilizuje konsumentow do
dziafania, a personalizacja wptynie na pozytywny odbidr
naszych wiadomosci. Zbudujemy w ten sposéb wizerunek
marki przyjaznej klientom, znajqcej ich potrzeby, a to

w konsekwencji poskutkuje wzrostem ich lojalnosci

i zwiekszongq sprzedazq.
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pane7 Jakie czynniki zniechecajg Cie do robienia zakupow przez Internet?

Ogotem 18-23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Natretne reklamy [N 44,8% [ 50,8% I 44,5% I 43 ,4%
Dtugi czas dostawy [ 31,9% [ 34, 7% [ 32,1% [ | 30,9%
Wysokie koszty dostawy 62.2% B — 62,2% E— 61,0%
Brak darmowego zwrotu | 27,5% [ | 16,9% [ 29,9% [ ] 28,1%
Brak darmowego zwrotu w sklepie stagonarnym [l 16,4% [ | 21,8% [ ] 17,1% [ | 14,2%
Brak motliwosci zobaczenia produktunazywo [N 42,0% I 42,7% I 42,2% I 41,5%
Manawiacja e-sklepu |l 13,9% | 15,3% [ | 13,7% [ | 13,7%
Ibyt duzy wybor produktow | 2,3% | 4,0% | 2.2% | 1,9%
Brak bezposredniego kontaktu ze sprzedawcg i 9,5% | 7,3% 0 9,2% [ | 10,4%
Na podstawie wynikéw z przeprowadzonego badania mozna wyrézni¢ trzy giéwne pokolenia Z - brak statego zatrudnienia. Natretne reklamy rowniez
czynniki, ktére zniechecajg klientéw do kupowania w sklepach internetowych. W znacznym stopniu zniechecajq te grupe przed finalizacjg zakupu w sieci.
Mowa tutaj o wysokich kosztach dostawy (62,2%), natretnych reklamach (44,8%)
oraz braku mozliwo$ci zobaczenia produktu na zywo (42,0%), przy czym waga Co ciekawe, brak darmowego zwrotu towaru budzi frustracje gtéwnie wsrdd
tych czynnikdw zmienia sie w stosunku do wieku badanych czyli pokoler. przedstawicieli generacji X (29,9%) oraz Y (28,1%), w znacznie mniejszym

stopniu przeszkadza Zetkom (16,9%).

Wysokie koszty dostawy w najwiekszym stopniu zniechecajg osoby w wieku 18-23
lata (66,1%), moze to wynikac z ograniczonego dostepu do srodkdéw finansowych
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pranies1 Co najczesciej kupuje Pan/i przez Internet?

Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Odziei, akcesoria i obuwie [N 75,5% I 82.3% [ 78,4% ] 70,5%
Zabawki i artykuty dla dzieci [ 30,2% [ 18,5% [ 38,2% [ ] 25,3%
Biruteria [ 14,7% H 17,7% | 15,3% | 13,2%
Kosmetyki [N 47,7% ] 46,8% ] 49,2% I 46,4%
Chemia gospodarcza | 14,3% [ | 8,1% [ | 14,2% [ | 16,2%
Produkty farmaceutyczne [l 17,2% | 5 6% [ ] 16,6% [ ] 21,1%
Ksigiki, muzykai filmy ([N 38,7% I 51 6% [ 37,8% [ ] 36,0%
Podroze i rezerwace |l 18,0% [ | 21,8% [ | 18,7% [ | 16,2%
Sprzet sportowy i turystyczny [l 12,6% [ | 9,7% [ | 12,8% [ | 13,2%
Elektronika, telefony i akcesoria [ 28,8% [ ] 35,5% [ 25,2% [ 30,6%
SprietAGD i RTV [ 24,3% | 20,2% [ 23,4% ] 26,5%
Bilety dokina i teatru [l 21,1% [ 25.0% [ | 20,4% [ | 20,6%
Meble i akcesoria downetrzi ogrodu [l 15,3% [ | 10,5% [ | 16,0% [ | 16,0%
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pranies2 Co najczesciej kupuje Pan/i przez Internet?

Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Produkty spozywcze i jedzenie nawynos [l 9,6% 0 10,5% | 10,8% | 8,1%
Oprogramowanie komputerowe | 3,4% | 3,2% | 3,4% | 3,5%
Gry komputerowe [l 9,7% [ ] 25,0% | 7,9% i 7,2%
Materiaty budowalne i wykoficzeniowe || 3,9% | 1,6% | 2,7% | 5,8%
Akcesoria samochodowe [l 15,2% [ | 16,1% [ | 13,5% [ 16,7%
Multimedia (e-booki, kursy) || 4,0% | 5,6% | 3,6% | 3,9%
Ubezpieczenia | 3,3% | 1,6% | 2,5% i 4,6%
Kredyty i chwilowki | 2,0% 0,0% | 2,5% | 2,1%
Najczeéciej kupowanymi artykutami przez konsumentéw sa: odziez, akcesoria gry komputerowe (25%) - produkty zwigzane z rozrywka.
i obuwie (75,5%), kosmetyki (47,7%) oraz ksigzki, muzyka i filmy (38,7%). Analizujac
dokfadniej zebrane dane zdecydowanie mozemy wyrézni¢ kilka produktéw, ktére Lwig czes¢ zysku w kategorii zabawek i artykutow dzieciecych generuja
kupujemy w zalezno$ci od etapu zycia, na ktérym sie znajdujemy (pojawienie sie osoby z pokolenia Y (38,2%). Sg to najczesciej osoby, ktore decydujg sie na
dziecka czy wyjazd za granice). zatozenie rodziny.
Odziez najczeséciej kupowana jest przez Zetki (82,3%) - s to osoby w wieku 18-23 Produkty takie jak wyroby farmaceutyczne czy chemia gospodarcza
lat. Réwniez ta grupa znacznie czeéciej zamawia ksigzki, muzyke, filmy (51,6%) czy najczesciej kupowane sg przez pokolenie X.
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Daniel Werner zM0wani.p|

(EO kupuj jak Ci wygodnie
Cashback services sp.z 0.0.

Przez Internet kupujemy duzo. Kolejki do przymierzalni
i kolejki do kasy nie przeszkadzajqg nam juz w robieniu
zakupdw. Bluzke mozna kupi¢ w 2 rozmiarach i 5
opcjach kolorystycznych, dobry UX podpowie tez jakie

dobrac do tego dodatki, sklep wysle Ci to za darmo,

a jak juz wybierzesz w domowej ,przymierzalni”

to, co Ci pasuje, po reszte sklep przysle kuriera.

Prawdopodobnie tez za darmo. Dlatego tak duzo ludzi

bez wzgledu na wiek, bo wszystko odbywa sie w zaciszu

domowego fotela z folderem rabatéw oferowanych

przez wydawcdw voucherowych. Sq tez rzeczy, ktdrych

nie musimy zwracac, a skoro nie musimy sie martwic

tym procesem, to chetniej kupujemy przez Internet

zakup filméw przez Internet to domena gtownie

najmfodszego pokolenia. Kosmetyki wybieramy tez 7
coraz czesciej w sieci z uwagi na cene - producent nie %
musi optacac wysokich cen najmu, zmniejsza wiec cene

produktu dla nas. Taniej kupujmy réwniez elektronike

i sprzet rtv/agd - te kategorie wybiera ponad 50%

internautéw. Najmniej popularne sq oferty z bardziej

pokieruje nas przez gqszcz zapisow w umowie, bqdz

rzeczy za kilkadziesigt tysiecy zfotych, jak materiaty

budowlane | wykoriczeniowe - wydajgc wiecej pieniedzy 4 g : :
Jjestesmy mniej ufni. Pokolenie ,Z” z kolei zaprzqta sobie bq dz n a b |€ZQCO Z p rO m OCJ a m I
gfowe bardziej modq czy grami komputerowymi, niz < = z

ubezpieczeniami czy kredytami, z ktérych w Internecie | Oszczed Z aJ Z n a m I

wybiera Internet jako Srodek zakupu odziezy i obuwia,

ksigzki, filmy, czy chociazby kosmetyki, przy czym ms I
L] L] L]

skomplikowanymi warunkami (kredyty i ubezpieczenia), Z a re e Str u S I

gdzie potrzebujemy jednak wsparcia konsultanta, ktéry

nie korzysta.

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z



[ POlacy kUpUjQCy online / motywacje i preferencje zakupowe Polakow SAREDuD

pane 9 Jak czesto zdarza sie Pan/i szukac w serwisach internetowych informacji o powyzszych
produktach by nastepnie kupic je w sklepie stacjonarnym?

Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata
lawsze W 11,2% [ | 12,1% [ 12,4% [ | 9,7%
Bardio zesto [N 29,0% ] 30,6% I 31,9% I 25,5%
Gesto [N 31,2% I 30,6% [ 28,8% [ 33,9%
Trudno powiedzie¢ [l 14,5% [ | 12,1% | 14,4% | 15,3%
Riadko [ 9,7% [ | 8,9% [ | 9,7% [ | 10,0%
Bardzo riadko | 3,3% | 3,2% | 2.2% 1 4,4%
Nigdy | 1,1% | 2,4% | 0,7% | 1,2%
Czy lubimy sprawdzi¢ opinie na temat naszego produktu przed Wskazowka
zakupem? Zadziwiajgce, jednak tak. Wiekszo$¢ ankietowanych Prowadzisz e-commerce? Warto wykorzysta¢ fakt, ze
nie kupi produktu, zanim nie sprawdzi opinii na jego temat. klienci czytaja informacje o produktach, zanim je kupia!
Zawsze deklaruje sie sprawdzac komentarze 11,2% badanych. Zaproponuj im produkty komplementarne lub o wyzszej @
Bardzo czesto lub czesto az 60,2%! Tendencja ta wystepuje wartosci! Wprowadz kampanie rekomendujace,
w kazdej grupie wiekowej, najmniejsza jest jednak posréd up-selling i cross-selling.

przedstawicieli pokolenia X.
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pane 10 Z jakich urzadzen korzysta Pan/i najczesciej kupujac przez Internet?

Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Laptop lub komputer N 65,3% I 57,3% I 60,2% I 72,9%
Smartfon ] 32,3% I 41,9% ] 38,2% [ 23,4%
Tablet | 2,4% | 0,8% | 1,6% | 3,7%
Najwiecej badanych, by zrobi¢ zakupy w sieci, uzywa komputera stacjonarnego Wskazoéwka

lub laptopa (65,3%). Na drugim miejscu znajduje sie smartfon (32,3%). Zaleznos¢
wieku jest tutaj bardzo wyrazna. Osoby miode coraz czesciej uzywaja smartfonéw
-az 41,9% Zetek kupuje za pomocg telefonu komorkowego. Moze to wynikac

z faktu, ze pokolenie Z jest bardziej przywigzane do urzadzen mobilnych niz

X oraz Y. Najrzadziej przez telefon robi zakupy generacja X (23,4%), grupa ta
przewaza jednak w przypadku kupowania przez komputer (72,9%).

Chcesz rozwija¢ swéj biznes w internecie? Pomysl o aplikacjach %
internetowych lub PWA, czyli progresywnych witrynach
webowych, ktére dziatajg offline.
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panie 11 Z jakimi problemami boryka sie Pan/i podczas e-zakupéw robionych za posrednictwem
smartfona lub tabletu ?

Ogotem 18-23 lata 24-38 lat 39-54lata
Nieczytelne formularze [N 32,9% I 34,0% [ 31,6% [ 34,2%
Nieresponsywne strony [N 43,2% I 54,7% . 45,8% I 34,2%
Problem z dokonaniem ptatnosci [l 17,9% [ ] 22,6% [ ] 18,1% [ | 15,4%
Brak aplikacji mobilnej sklepu [ 28,0% I 34,0% [ 26,6% [ ] 27,4%
Aplikacje zbyt obcigzaja pamie¢ [ 23,3% [ | 24.5% [ 27,1% [ 17,1%
Brak problemow [ 24,2% | 17,0% I 19,8% I 34,2%
Z odpowiedzi udzielonych przez respondentéw mozna wyciggna¢ wniosek, ze Kolejng ciekawa informacjg jest to, ze najmniej niedogodnosci zwigzanych
prawie potowa e-sklepéw nie jest dostosowana do urzadzeri mobilnych, co moze z e-zakupami majg osoby z pokolenia X. Grupa ta w 34,2% deklaruje si¢ nie
wplywac na ruch i brak zaangazowania klientéw na stronie. miec zadnych problemow. Wynika to z faktu, ze najczesciej uzywajg w tym
Najwiekszymi problemami, z jakimi borykajg sie ankietowani, s3: nieresponsywne celu komputera.
strony e-sklepdw (43,2%), utrudnione wypetnianie formularzy (32,9%) oraz brak B
Lo . Wskazéwka
aplikacji mobilnej sklepu (28%).
Biorac pod uwage fakt, ze az 32,3% badanych robi zakupy %
Problemy z responsywnoscig oraz brakiem aplikacji mobilnej najbardziej za pomoca telefonu, informacja ta powinna stanowi¢ wazny 5
doskwierajg osobom w wieku 18-23 (54,7%) - tym bardziej, ze to wlasnie punkt odniesienia dla wiekszo$ci e-sklepéw. Pamietaj, badz
generacja Z kupuje najczesciej za pomocg telefonu komaorkowego. mobile-friendly!
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Katarzyna Bilan

Head of E-commerce,
Fast White Cat Sp.z 0.0.

Podobno zyjemy w erze smarfotnéw. Czemu podobno?
Poniewaz wciqz wiele sklepow internetowych ma problemy
z dostosowaniem ich do tych urzqdzeri, przez co robienie
zakupdw, a czasami nawet samo przeglgdanie sklepu
sprawia wiele trudnosci i problemaow.

Zapewnienie responsywnosci, dostosowanie Sciezki
zakupowej, mozliwosc szybkiego opfacenia zamowienia
online - to podstawy, a jednak wcigz sq niedopracowane.
Od strony tworzenia samego sklepu widzimy, ze

czesto wtasciciele ecommerc’ow lekcewazq istotnosc
odpowiedniego dostosowania do urzqdzeri mobilnych
oraz pomijajq testy na tych urzqdzeniach. Oczywiscie,
wszystko zalezy od grupy docelowej, do ktdrej kierowany
Jjest dany asortyment. Jednak jak dowodzq badania,
przynajmniej 20% uzytkownikow z danej grupy wiekowej
dokonuje zakupow poprzez smartfona. Z uwagi na
trudnosci, ktdre napotykajq klienci, przewaznie sciezka
klienta wyglgda tak, ze przeglqda on oferte sklepu na
smartfonie, a samego zakupu dokonuje w pozniejszym
czasie poprzez laptop/komputer.

Technologia wciqz idzie do przodu, kolejnym krokiem sg
sklepy, ktdre bedq zachowywaty sie jak aplikacja i bedq
umozliwiaty przeglgdanie tresci réwniez bedqc w trybie
offline. Te sklepy, ktdre nie zadbajg o User Experience bedg
tracic klientéw i przychody.

%y
oy,

FAST WHITE CAT

Tworzymy sklepy Magento,
ktore sprzedajg w kazdym kanale!

MID oo 00
zoz5(0)% |

KUP TERAZ

Zaufali nam:

BIALCON G@ QUIOSQUE 4AF

B fastwhitecat.com B info@fastwhitecat.com
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B Porzucone koszyki Polakow

SAREhub

integrate to sell

panie 12 Czy kupujac przez Internet zdarza sie Panu/i porzucic koszyk, czyli nie sfinalizowa¢ zakupéw?

Ogotem 18- 23 lata
Tak, ale finalizuje pdiniej G 53,7% [ 58,9%
Tak, ale nie finalizuje [ 23,0% [ ] 25,0%
Nie | 23,3% ] 16,1%

Kwestia porzuconych koszykow stanowi wazny temat dla e-commerce. Az 76,7%
ankietowanych porzuca koszyki, przy czym 53,7% osob deklaruje, ze pdzniej do
nich wraca i dokonuje zakupu. Jedynie 23% badanych porzuca koszyki i juz nigdy
do nich nie wraca. Pozostate 23,3% zawsze finalizuje swoje zakupy od razu.

Jak temat porzucania wyglada w poszczegdlnych generacjach? Najczesciej
zdarza sie porzucac koszyki osobom z pokolenia Z (83,9%), z kolei najrzadziej

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z

2438 lat 39- 54 lata
] 53,7% I 52,2%
[ 25,4% [ | 20,0%
[ 20,9% I 27.8%

robig to konsumenci z generadji X (72,2%). Powyzsze dane mogg Swiadczy¢
0 tym, ze osoby w wieku 39 - 54 lat sg bardziej zdecydowane i w mniejszym
stopniu ulegajg impulsom.




B Porzucone koszyki Polakow et

prane 13- Dlaczego najczesciej przerywa Pan/i zakupy przez Internet (porzuca Pan/i koszyk)?

Ogétem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata

Upewniam sie, ay w koszyku s istotne produkty [N 34,6% [ 34,6% [ ] 37,2% [ ] 31,5%
Szukam dodatkowych informacji o produktach | 37,5% ] 433% [ 34,9% I 38,6%
Porownuje produkty w poréwnywarkach [N 38,1% I 37,50 [ 38,9% I 37,3%
Sprawdzam stan konta [ 24,9% [ 21,2% [ 28,1% [ | 22,5%
Szukam dostepnych rabatow [ 26,2% [ ] 27,9% [ ] 27,3% [ ] 24,4%
Czekam na nizki/promoce [ 22,8% [ 29,8% [ ] 24,1% [ | 19,0%
Konsultuje zakupy z domownikami [l 19,9% [ | 17,3% [ | 18,8% [ | 22,2%
£ powodu braku czasu [ 24,0% [ | 24,0% [ ] 26,1% [ 22,2%
Priezukryte koszty [ 16,9% [ | 11,5% [ | 15,1% [ | 20,9%
Przez brak okreslonej metody ptatnosci [ 11,3% [ | 9,6% [ | 11,6% [ | 11,6%
Przez byt wysokie koszty dostawy [ 27,2% [ ] 35,6% [ | 24.1% [ 28,0%

Przez zbyt dugi termin oczekiwania na dostawe i 9,1% | 5,8% [ | 10,5% [ | 8,7%
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prane 13- Dlaczego najczesciej przerywa Pan/i zakupy przez Internet (porzuca Pan/i koszyk)?

Ogotem
Przez brak mozliwosci pfatnosci przy odbiorze | 8,7% [
Przez konieczno$¢ ptacenia za zwrot produktow | 4,0% |
Brak informacji o cakowitej wartosci koszyka || 3,9% |
Przez koniecznosc rejestracji w e-sklepie [l 11,5% [
Przer dtugi czas fadowania strony ] 5,9% |

Badani, pytani o najczestsze powody porzucania koszykow, w pierwszej
kolejnosci wymieniali che¢ poréwnania produktéw (38,1%) na przyktad

w porownywarkach internetowych. Podczas transakgcji zakupowych, réwnie
wazne dla respondentow okazato sie znalezienie dodatkowych informadji

o produktach - wfasnie z tego powodu ponad 1/3 badanych przerywa zakupy.

Trzecim, rowniez waznym powodem porzucania produktow jest chec
upewnienia czy w koszyku znalazty sie wszystkie potrzebne towary (34,6%).
Na podstawie wynikdw mozna wnioskowac, ze klienci chcg miec pewnosc¢ czy
dobrze inwestujg pienigdze, kupujac dang rzecz.
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18-23 lata

11,5%
5,8%
1,9%
11,5%

3,8%

24 - 38 lat

8,0%
3,4%
3.1%
10,8%

4 3%

39 - 54 lata

SAREhub

integrate to sell

8,7%
4,2%
5,5%
12,2%

8,4%

Ciekawg informacjg jest to, ze opinie o produkcie najczesciej sprawdzajg osoby
nalezgce do grupy wiekowej 18-23 lat. Badani w tym wieku réwniez w znacznym
stopniu zwracajg uwage na cene - zbyt wysokie koszty dostawy ich zniechecajg
(35,6% badanych). Z kolei pokolenie Z jest bardziej sktonne poczekac na
promocje, niz reszta badanych.




B Porzucone koszyki Polakow et

pranie 14 Jak czesto decyduje sie Pan/i porzucic zakupy w sklepie internetowym,

Wiktor Mazur aby kupic przedmiot w sklepie stacjonarnym

Wiceprezes Zarzadu

Sales Intelligence S.A. ,

6 Ogotem 18-23lata 24-38 lat 39-54 ata
lawsee | 1,6% | 1,0% | 23% | 1,0%

Zakupy w sklepach internetowych staty sie
codziennosciq. Nie dziwi juz nas, gdy ktos Bardzo czesto I 4,0% | 6,7% | 5,4% | 1,6%
dodaje do elektronicznego koszyka elementy
garderoby czy wystroju wnetrz. Jestesmy Czesto | 9,0% | 14,4% I 7,4% i 9,0%
swiadkami transformacji naszych nawykéw o
zakupowych. Szukamy i inspirujemy sie Trudno powiedziec | 23,5% H 20,2% | 23,3% | 24,8%
z wykorzystaniem blogosfery, viogéw czy serwiséw
spofecznosciowych. Jednoczesnie bez wzgledu Rzadko [ 37,4% [ 39,4% [ | 38,6% [ 35,4%
na wiek wykorzystujemy znane narzedzia, po to
by poréwnac ceny i zweryfikowac interesujgcqg Bardzo rzadko [ | 19,8% [ | 13,5% [ | 19,6% [ | 22,2%
nas oferte na tle konkurencji. Poréwnywarki
internetowe stanowiq i bedq stanowity wazny Nigdy | 4,7% | 4,8% | 3,4% | 6,1%
przystanek na trasie udanych zakupdw.
Niewiele oséb woli zakupy offline niz online. Zakupy w sklepie stacjonarnym wybiera jedynie Wskazéwka

4,7% osob. Co ciekawe, przedstawiciele pokolenia Z deklarujg, ze czesto konczg zakupy

w punkcie sprzedazy. Z kolei generacja X najczesciej finalizuje zakupy online. Moze sie to wigzac
z brakiem kosztéw dostawy. Taki rozktad odpowiedzi moze jednak szokowac w zestawieniu

z pytaniem nr 2. - Zetki oraz Igreki znacznie czesciej kupujg w sieci niz generacja X.

Az 41,9% badanych nalezgcych do pokolenia Y kupuje w sieci kilka razy w miesigcu.

Daj swoim klientom mozliwos$¢ odbioru zakupéw
w sklepie stacjonarnym! Obnizy to poziom porzuconych Vé)

koszykéw, a odbiorcy chetniej beda korzystaé z Twojej
witryny, zacheceni dogodnymi warunkami zakupu. A
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B Porzucone koszyki Polakow Her

panie 15 Czy otrzymat/a Pan/i kiedy$s powiadomienie o porzuconym koszyku?
Klaudia Szostok

Content Marketing Automation Ogotem 18-23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Spedialist, SALUS Controls Tak [ 35,0% | 31,5% | 36,9% [ 34,1%
Nie  HEEEE  650% 6o I 63,1% %
Kiedy chcemy kupic dany produkt, zazwyczaj czytamy
opinie w Internecie, przeglgdamy rézne fora oraz Znaczna wiekszos¢ ankietowanych - az 65% nigdy nie otrzymata powiadomier o porzuconych koszykach! Wynik
porwnujemy ze sobg podobne artykuty. Nader ten obrazuje, ze duzo sklepéw internetowych wciaz nie korzysta z tej metody optymalizacji wskaznika konwers;ji.

czesto zdarza sie, ze zwlekamy z zakupem drozszych

przedmiotéw. Ponad 14% respondentdw stwierdzito,

ze zaniecha dokoriczenie transakdji w e-sklepie na

rzecz zakupu produktu offline. Skqd ta tendencja? Na . . R . . , R

podstawie obserwagji oraz wynikow badania, moge penie 16 Czy po otrzymaniu powiadomienia dokonczyt/a Pan/i zakupy?
stwierdzic, ze niezaleznie od wieku kierujg nami te
same obawy - nie chcemy wydawac pieniedzy na ,
rzeczy czy ustugi, ktére nie spetniq naszych oczekiwari. Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata

Jest to nieco prozaiczne, jednak musimy sprawdzic czy Tak B 47 4% I 59,0% [ 1 5% I 51.0%

ta nowa para butéw rzeczywiscie jest wygodna lub
chcemy poznac osobe, ktdéra bedzie odpowiedzialna Ni

ie 0 0 0 0
za wykonanie remontu naszego mieszkania. jak L] 22,6% [ 41.0% L] 28, 5% L] 43,0%
mozna wykorzystac nasze obawy i podniesc sprzedaz
w e-commerce? Siegnijmy po strategie omnichannel

czyli komunikacje wielokanatowq, prowadzongq Prawie potowa badanych (47,4%) Wskazéwka

C R et ey (0fine), PO otrzymaniu peElLE Pomimo, ze jedynie 35% osé6b otrzymato powiadomienie

Integrujmy Swiat wirtualny z rzeczywistym. Zaréwno dokonczyta swoje zakupy. Tego typu o porzuc'onym koszyku, a2 47,4% z nich dokoriczyto

duzym e-commerce, jak i matym e-sklepom pozwoli wiadomos¢ najwiekszg skutecznos¢ dzieki ni . k' T' i eoskl . '

to na wyrdéznienie sie na tle konkurendji i osiggniecie odniosta wéréd pokolenia Z (59%) Zigki niemu swoje zakupy. Twoj e-skiep nie wysyta %
wiekszych zyskéw. Firmy stosujgce wielokanatowe przypomnienia o niedokonczonych zakupach? Rozwaz ich 5

0 o
strategie marketingowe odnotowujq Sredni wzrost S (51. %). Najmnlej efgktyyvne
przychodéw o 9,5% rok do roku (badanie Aberdeen okazaty sie by¢ przypomnienia
Group, 2018). wystane do Igrekow (41,5%).

wprowadzenie! Obserwujgc wyniki mozna stwierdzi¢, ze
zastosowanie tego typu powiadomien zwieksza sprzedaz. A
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B Porzucone koszyki Polakow

Monika Motdrzyk

Dyrektor Marketingu,
SALUS Controls

Porzucone koszyki to jeden z najwiekszych
problemdw rynku e-commerce. Klienci czesto
dodajq produkty do koszyka pod wptywem impulsu
czy chwilowej zachcianki lub traktujg go jako

tzw. ,wishlist’, czyli liste zyczeni. Dlatego tez warto

w swoim e-sklepie dac uzytkownikom mozliwosc
dodania towaru do ,ulubionych”. A co, gdy ci

juz zamkng przeglgdarke bez finalizacji zakupu?
Wysliimy im powiadomienie o porzuconym koszyku!
Dane z raportu sq bardzo obiecujqce w tym

temacie - pomimo, ze jedynie 35% respondentow
spotkato sie z alertem o niedokoriczonych zakupach,
to az 47,4% z nich dokoriczyto dzieki niemu
transakcje. Co wiecej wydaje sie, ze 0soby, ktdre
otrzymaty tego typu powiadomienie - bez wzgledu
na to czy zakupy dokoriczyty czy tez nie - chcg

w przysztosci nadal je dostawac. To informacje,
obok ktérych nie mozemy przejsc¢ obojetnie.

W dobie digitalizacji warto zautomatyzowac swoje
dziofania i siegngc po marketing automation,

dzieki ktéremu jesteSmy w stanie odzyskac prawie
pofowe utraconych transakcji. Co to oznacza

w praktyce? Jesli w ostatnim tygodniu nasi klienci nie
dokoriczyli zakupdw na kwote 100 tys. zt mozemy
podniesc¢ naszq sprzedaz niemal o 50 tys. zt! Brzmi
imponujqgco, prawda?

SAREhub

integrate to sell

pyanie 17 Czy chce Pan/i otrzymywac powiadomienia o porzuconym koszyku

33,0%
6/,0%
B Tak M Nie
33,3%
24-38
lata
66,7%
M Tak I Nie

25,8%

74,2%

W Tak B Nie

34,8%

65,2%

W Tak B Nie

Az co trzeci ankietowany chce otrzymywac powiadomienia o porzuconych koszykach. O dziwo, najmniej przychylnie
podchodza do tematu alertéw przedstawiciele generacji Z (25,8%), ktérzy to z kolei najczesciej finalizujg zakupy po

ich otrzymaniu (59%).

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z
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W Porzucone koszyki Polakow e

panie 18- Po jakim czasie od porzucenia koszyka chce Pan/i otrzymac powiadomienie?

Ogotem 18- 23 lata 24-38 lat 39-54 lata
Od razu po porzuceniv [ 23,9% [ 18,8% [ 28,4% [ | 20,7%
1-4 godziny po porzuceniu [N 24,8% I 37,5% [ 24,3% [ | 22,7%
5-12 godzin po porzuceniu - [l 16,1% [ | 9,4% [ 18,2% [ | 15,3%
13- 24 godziny po porzuceniv— [l 13,3% | 6,3% [ | 8,8% [ 19,3%
Ponad dobe, ale nie tydzieri po porzuceniu - [l 17,0% [ 21,9% [ | 17,6% [ 15,3%
Tydzien po porzuceniu | 2,7% | 6,0% | 2,0% | 4,0%
Bezznaczenia | 2,1% 0,0% | 0,7% | 2,7%
Sposréd oséb, ktére deklarujg chec otrzymania powiadomienia ktéra chciataby dostawac je natychmiast, sg osoby w wieku 24-38 lat, czyli
o niedokonczonych zakupach, prawie potowa chce je otrzymywac niemal Igreki (28,4%). Najbardziej zroznicowang zbiorowoscig pod wzgledem
natychmiast po porzuceniu koszyka (od razu - 23,9%, lub od 1 do 4 godzin preferencji jest generacja X.

po - 24,8%).

Analizujgc wyniki wedtug generacji okazuje sie, ze pokolenie Z chce odebrac
powiadomienie 1-4 godzin po porzuceniu zakupdw (37,5%). Z kolei grupa,

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z




W Porzucone koszyki Polakow et

panie 19 W jaki sposob chciatby/aby Pan/i otrzyma¢ powiadomienie o porzuconym koszyku?

Ogotem 18-23lata 24-38 lat 39-54lata
Wiadomos¢ e-mail N 55,5% . 46,9% I 58,1% I 54,7%
SMs 30,6% I 28,1% I 27,7% N 34,0%
Powiadomienia web-push | 2.1% | 6,3% | 2,0% | 1,3%
Powiadomienia na smartfona i 7,9% | 9,4% | 8,8% i 6,7%
Baner na stronie sklepu | 3,3% | 6,3% | 2,7% | 3,3%
Baner w wyszukiwarce lub social media | 0,6% | 3,1% | 0,7% 0,0%
Ponad pofowa ankietowanych (55,5%) chce otrzymywac powiadomienia - wskazato tak az 34% badanych w tym wieku. Wiadomos¢ e-mail najchetniej
0 porzuconych koszykach za posrednictwem poczty elektronicznej. Bardzo odbiorg przedstawiciele pokolenia Y (58,1%).
wazne s3 tez wiadomosci SMS - az 30,6% chce otrzymywac alerty tym kanatem.
Ta tendencja utrzymuje sie posréd wszystkich grup wiekowych. Marginalne Wskazéwka

znaczenie okazujg sie mie¢ baner w wyszukiwarce lub social media (0,6%) oraz

‘ . Jesli chcesz jeszcze skuteczniej docieraé ze swoimi komunikatami
komunikat na stronie sklepu (3,3%).

o porzuconym koszyku, rozwaz dziatania w schemacie

. , , A s , omnichannel! Klient pozostawit nieoptacone zakupy? Wyslij
Co istotne, najmtodsze pokolenie Z chce mie¢ mozliwos¢ odebrania R < . - . %
, o ‘ T o mu e-mail! Nie wrécit? Wyprébuj kanat SMS! Jesli posiadasz :
powiadomienia na smartfonie, np. w aplikadji (9,4%), co wigze sie i~y . . S L .
aplikacje mobilng, skorzystaj réwniez z jej pomocy. Nie

Z przyzwyczajeniami tej grupy. Generacja X to osoby, ktére preferujg kanat SMS inwestuj duzego budzetu w powiadomienia w social mediach. A

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z
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B Porzucone koszyki Polakow

prane 20 Co przekonatoby Pana/ig do dokonczenia zakupu?

Ogotem 18-23lata
Dodatkowy rabat [ 33,8% [ 31,5%
Darmowa dostawa [ 37.9% [ 43,5%
Produktgratis [l 17,9% [ | 13,7%
Opcja darmowego zwrotu | 3,0% i 4,8%
Iniika na kolejne zakupy i 6,6% i 6,5%

Ankietowani zapytani o to, co przekonatoby ich do dokonczenia zakupu,
najczesciej wskazali darmowg dostawe (37,9%) oraz dodatkowy rabat (33,8%).

Darmowa dostawa jest najatrakcyjniejsza dla najmtodszej grupy badanych
- odpowiedziato tak az 43,5% przedstawicieli pokolenia Z. Moze to miec
bezposredni zwigzek z ich czestszg finalizacjg zakupdw w sklepach
stacjonarnych. Z kolei dodatkowy rabat najbardziej zacheca pokolenie Y (az
37,1% wskazan). Igreki przekonatby réwniez produkt gratis - wskazato na to
18,9% badanych. Znizka na kolejne zakupy ma najwiekszy wptyw na zakup

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z

24 -38 lat 39 - 54 Iata
I 37,1% ] 31,1%
I 37,1% ] 37,1%
[ ] 18,9% [ 18,1%
I 2,7% | 4,6%
I 4,3% [ 9,0%

produktéw przez generacje X, jest to jednak nadal niska liczba wskazan -
jedynie 9%.
Wskazéwka

Testuj! Zaproponuj potowie kupujacych dodatkowy rabat, %
a pozostatym dostawe gratis. Sprawdz, co najlepiej sprawdzi \Ie>

sie u Ciebie. A




B Porzucone koszyki Polakow

rp

Dyrektor Marketingu,
UPS Polska

Hiq

Dostawa kurierem na adres domowy

jest wciqz najczesciej wybieranq metodg
dostawy wsrdd przedstawicieli wszystkich
pokolen. Obserwujemy jednak coraz wieksze
zainteresowanie doreczeniem przesytek do
alternatywnych punktéw odbioru (punktéw
odbioru i paczkomatéw) - za tq formq dostawy
optuje juz ponad 40% respondentdéw. Dostawa
do takich punktéw zacheca do zakupdw
szczegblnie najmfodszych konsumentow.
Alternatywne punkty odbioru to doskonata
opcja dla 0s6b, ktdre przebywajg czesto poza
adresem zamieszkania. Pozwala ona klientom
na odbidr zamdwienia w wybranym miejscu
iw dogodnym dla nich czasie, bez koniecznosci
oczekiwania na kuriera w domu. To nie tylko
0szczednosc czasu, ale takze pieniedzy - opcja
dostawy do alternatywnego punkt jest zwykle
o0 wiele tarisza niz dostawa do domu. Nasi
klienci réwniez dostrzegajq zalety odbioru
paczki np. ze sklepu osiedlowego czy pobliskiej
kawiarni i coraz czesciej wybierajg opcje
dostawy do lokalizacji UPS Access Point.

Norbert Krecicki

Ogotem

Odbior w paczkomacie

Odbidr w punkcie odbioru 6,4%

Odbior sklepie stacjonarnym 2,6%

Blyskawiczna dostawa 3,3%

Kiedy i gdzie? - to dwie istotne kwestie

o ktérych myslimy w kontekscie odbioru
towaru. Najbardziej zachecajgcymi formami
dostawy wedtug badanych sg dostawa do
domu (53,2%) oraz mozliwos¢ odbioru

w paczkomacie (34,5%). Wraz z wiekiem
ankietowanych, wzrasta znaczaco przewaga
dostawy “pod drzwi” nad odbiorem przesytki
w paczkomacie. Dziwne? Nie do konca,

z wiekiem stajemy sie wygodniejsi i nie
chcemy poswiecac czasu na dodatkowe

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z

Dostawa kurierem [N 53,2%
[ ] 34,5%
|
I
I

] 41,1%

[ 46,3% ] 52,6%
I
|
I
I

18-23 lata 24-38 lat

35,1%
4,0% 6,7%
3,2% 2,0%

4,8% 3,6%
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39 -54 lata
]

panie 21 Ktéra z ponizszych form dostawy towaru najbardziej zacheca Pana/ig
do zakupow przez Internet?

55,7%

32,0%

6,7%

3,0%

2,6%

dziatania, wolimy dotozy¢ te pare ztotych i otrzymac paczke do rak
wiasnych. Wzrastajgca liczba odpowiedzi zwigzanych z dostawa
do domu wigze sie takze z pracg, czesto osoby pracujgce

zamawiajg przesytki do siedziby firmy.

Wskazowka

Dostosuj mozliwosci dostawy do swojego
odbiorcy. Swoje produkty kierujesz do pokolenia Vﬁ)
Z? Daj mozliwosc ich odbioru w paczkomacie!

£3

2




B Porzucone koszyki Polakow He

prane 22 Jakie metody ptatnosci za zakupy internetowe Pan/i najbardziej preferuje?

Ogotem 18-23lata 24-38 lat 39-541ata
Prelew on-line | 39,3% I 34,7% ] 40,2% I 39,7%
BUK 21,8% I 31,5% I 24,0% o 16,7%
Platnosc mobilne i 8,9% | 7,3% [ 7,9% [ | 10,4%
Przelew tradycyjny [l 7,4% | 1,6% [ 8,1% [ 8,4%
Platnos¢ gotéwka przy odbiorze [l 15,0% [ 13,7% [ | 14,6% [ | 15,8%
Ptatnosc kartg przy odbiorze |} 3,8% | 6,5% | 2,2% | 4,6%
Platnosc card onfile | 3, 4% | 4,0% | 2,7% | 3,9%
Platnos¢ rortozonanaraty | 0,4% | 0,8% 0,0% | 0,5%
Trzema najczesciej wskazywanymi metodami ptatnosci byty przelewy on-line tabletéw. W ich przypadku przewazajg tradycyjne przelewy on-line (X - 8,4%,
(39,3%), BLIK (21,8%) oraz ptatnosci mobilne (8,9%). Y - 8,1%). Osoby nalezgce do tych pokolen czesciej decydujg sie tez na

ptatnos¢ gotdwka przy odbiorze (X - 15,8%, Y - 14,6%).
BLIK jest najpopularniejsza metoda pfatnosci wsrdd mitodziezy - taka ptatnosc

preferuje az 31,5% Zetek. Z pewnoscig jest to zwigzane z przywigzaniem Wskazéwka

pokolenia Z do urzadzer mobilnych. BLIK oraz przelewy on-line sg dla nich

najwazniejszymi opcjami platnosci. Pamietaj, jesli Twoim odbiorca jest pokolenie Z, koniecznie %
rozwaz mozliwos¢ ptatnosci za zakupy BLIKiem. Jesli z kolei v

Patrzac na wskazania pokoled X i Y mozna zauwazy¢ mniejszg popularnoéc Twoim targetem jest generacja X lub Y, pozwél klientom

BLIKa. Moze to by¢ zwigzane z mniejszym przywigzaniem do smartfonéw oraz wybra¢ ptatnos¢ gotéwka przy odbiorze! A

Raport 2019 - Klikasz i kupujesz. Preferencje e-zakupowe pokolen X, Y, Z
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B Polacy niekupujgcy online

Rafat Piszczek
Prezes Zarzgdu Centrum

Badawczo-Rozwojowe BioStat®

Polski rynek e-commerce cechuje sie jednym

z najwiekszych wzrostéw na Swiecie. Zeby jednak
0siggngc w nim sukces, nalezy poznac preferencje
i nawyki klientéw. Zwrécmy jednak najpierw
uwage, ze dla 0s6b, ktdre nie kupujg w internecie
najwiekszq barierq jest brak mozliwosci
zobaczenia, jak wyglqda produkt w rzeczywistosci.
To wrasnie dlatego najwieksze marki odziezowe
sprzedajgce w internecie poswiecajq tyle uwagi
na tworzenie atrakcyjnej dla oka wizualizacji
produktu. Osoby nie dokonujgce zakupdw
zwracajq uwage, ze najchetniej przekonataby ich
darmowa dostawa, nizsze ceny niz w sklepach
stacjonarnych oraz mozliwosc zwrotu towaru

w sklepie stacjonarnym.

Rozwdj rynku e-commerce to takze wyzwania
infrastrukturalne. Wedfug preferencji klientéw,
ponad potowa dokonuje zakupdw internetowych
w godzinach popotudniowych miedzy 16 a 20.
Skutkuje to rozwojem ustug chmurowych ze
wzgledu na ich fatwq skalowalnosc. Wsréd
czynnikdw zniechecajqcych uzytkownikéw do
zakupdw, gtownaq grupe stanowiq czynniki
zwigzane z dostawq. Prawie 63% klientéw
Zwraca uwage na wysoki jej koszt, z kolei co trzeci
konsument podkresla zbyt dfugi czas oczekiwania

na dostawe. Nie nalezy zapominac

o wdrozeniu marketing automation,

czy uruchomieniu remarketingu. Dla co
czwartego respondenta, powiadomienia

0 znizkach i rabatach stanowig bodziec do
czestszego dokonywania zakupdw.

Na rynku zmienia sie réwniez model
dokonywania zakupdw. Juz dzis co trzecia
transakcja na rynku e-commerce jest
dokonywana za pomocg smartfona. Rynek
nie jest do korica na to przygotowany.
Ponad 43% uzytkownikéw dokonujgcych
zakupdw z uzyciem telefondw zwraca
uwage na problemy z responsywnosciq
stron, a co trzeci na problem z utrudnionym
wypetnianiem formularzy. Kluczowy aspekt
stanowi réwniez umiejetne dostosowanie
Sciezki zakupowej do potrzeb klienta.
Zauwazmy, ze co czwarta osoba nie wraca
do porzuconego koszyka zakupowego.
Stanowi to wymierne straty dla kazdego
sklepu.
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pane X1 Dlaczego nie dokonuje Pan/i zakupow
przez Internet?

Przed zakupem chce zobaczy¢ produkt 71,1%
Przed zakupem chce porozmawiac ze sprzedawcg [ 15,8%
Zbyt dugi czas oczekiwana na dostawe 15,8%
Obawiam sie probleméw z transportem [ 21,1%
Brak wiarygodnosci odno$nie gwarangji 10,5%
Problem ze zwrotem produktow na czas [ 7,9%
Kupowanie w sieci jest zbyt drogie 0,0%
Kupowanie w sieci jest skomplikowane [ 15,8%
Obawiam sie ptatnosci przez internet 18,4%
W Internecie nie ma produktow dla mnie  § 5,3%
Ceny w sklepie stacjonarnym i sieci s3 takie same 53%
Wole tradycyjne sklepy RN 44,7%

Ankietowani zapytani o powdd, dla ktérego nie kupujg przez Internet,
szczegdlny nacisk kladg na brak mozliwosci zobaczenia produktu

w rzeczywistosci (71,1%). Kolejng przyczyng jest przyzwyczajenie konsumentow
do kupowania w sklepach stacjonarnych (44,7%). Ostatnim powodem jest
obawa przed uszkodzeniem towaru podczas transportu (21,1%).

Wskazowka
Rozwaz wprowadzenie wizualizacji produktu 360 stopni! @
Dzieki temu odbiorcy zobacza niemal realny produkt. Vﬁ)

N
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Pytanie)2 Co przekonak)by Pana/iq do Zakup6W Badani wskazujg, ze do kupowania przez Internet
przez |nternet? przekonataby ich darmowa dostawa (39%), nizsze ceny
niz w sklepie stacjonarnym (36,8%) oraz mozliwos¢
zwrotu w tradycyjnym sklepie (26,3%).

Nizsze ceny niz w sklepie stacjonarnym 36,8%
Mozliwos¢ bezptatnego zwrotu towaru kurierem 18,4% Wskazéwka
Mozliwos¢ zwrotu towaru w sklepie stacjonarnym 26,3%
Daj mozliwos¢ darmowej dostawy od
Darmowa dostawa 39,0% pewnej kwoty zaméwienia. Rozwaz tez 3
Spersonalizowane oferty przygotowane na bazie historii 5.3% sezonowe promocje tylko online! Vé>
Szerszy asortyment produktow niz w sklepie stacjonarnym 10,5% A
Rabaty dedykowane klientom online 7,9%
Mozliwos¢ konsultacji z pracownikiem sklepu poprzez chat 7,9%
Mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze gotowka 23,7%
Mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze kartg 0,0%
katwiejsza nawigadja (intuicyjna wyszukiwarka produktow) 5.3%
Wizualizacje produktow online (np. e-przymierzalnie) 7,9%
Fizyczne punkty odbioru (dedykowane punkty odbioru) 0,0%
Lepsze warunki gwarancji na produkty 0,0%
Nic nie przekona mnie do zakupOw przez Internet 23,7%
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Za nami Ogoélnopolskie Badanie Rynku E-commerce. Analiza odpowiedzi
potwierdza, ze Polacy chetnie kupuja przez Internet! Jednak nie mozemy
zapominac o sprzedazy w salonach czy sklepach offling, stanowig one punkt
styku Swiata realnego i wirtualnego.

Analizujgc otrzymane wyniki, odnotowalismy kilka Ciekawych tendencji
zakupowych dla poszczegélnych pokolen. Pewne pytania przyniosty tez
zaskakujgce odpowiedzi.

Kim byli uczestnicy badania?

W badaniu wzieto udziat 1000 osob,w tym 633 kobiety i 367 mezczyzn.
Najwiekszg grupe wiekowa stanewity osoby miedzy 24., a 38. rokiem zycia
(44,5%). Osoby w tym wieku klasyfikuje sie jako generacje Y. Nastepng grupa
jest-pokelenieX; czyli osoby w wieku 39-55 lat (43,1%). Na ostatnim miejscu
znajduje sie najmtodsza grupa badanych, czyli 18-23 lata, tzw. generacja

Z (12,4%). Wiekszos¢ 0séb, ktora wzieta udziat w badaniu jest aktywna
zawodowo (77,7%). Pokazuje to, ze za posrednictwem Internetu zakupdéw
dokonuja gtéwnie osoby pracujace.

Jak kupuje pokolenie X?

Najmniejszy kontakt z wirtualnymi punktami sprzedazy majg przedstawiciele
generacji X, ktérzy nie dorastali w czasach powszechnego Internetu. Dlatego
tez ten sSwiat jest dla nich stosunkowo nowy. Jednak co mozesz zrobic by
przyciagnac ich uwage?

Dla tej grupy wiekowej, mozesz zaproponowac rabat na kolejne zakupy,

Z pewnoscia to docenia. Generacje te cechuje wysoka lojalnos¢, dlatego
warto zadbac¢ o wysoki poziom obstugi i odpowiadac na ich potrzeby. Co
jeszcze jest wazne? Wsrdd tych oséb nadal popularny jest list oraz wysytka
informadji za pomocg tradycyjnego przekazu, np. w formie ulotki czy
katalogu. Dlatego, ulotka ze znizkg wystana przy okazji dostawy kurierem do
domu lub pracy bedzie strzatem w dziesigtke. Jak mozemy zmotywowac ich
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do czestszych zakupow? Z naszych badan wynika, ze osoby te lubig miec wybar,
chca mie¢ wptyw na sposéb dostawy oraz odbidr produktu. Kierujesz ustugi dla X,
pamietaj by zaoferowac im kilka metod pfatnosci oraz rézne formy dostawy.

Jak kupuje pokolenie Y?

Millenialsi nazywani sg czesto generacja Y. Jak kupujg, co ich wyréznia na tle
innych pokolen? Zdecydowanie lubig wydawac pienigdze przez Internet. Jak
sprawi¢, by robili to chetniej? Po pierwsze osoby z tego pokolenia czesciej
rezygnuja z finalizacji zakupdw, gdy nie majg zagwarantowanego darmowego
zwrotu towaru. Jesli masz punkty stacjonarne, mozesz zaproponowac
bezptatny zwrot towaru offline lub za posrednictwem kuriera. Zdecydowanie
na tle innych generacji wyrdznia ich ciekawos¢, lubig podejmowac decyzje

w oparciu o konkretne informacje, sugestie czy rekomendacje. Czesto szukajg
w sieci informacji na temat rzeczy, ktére chcg kupic czy ustug, z ktérych chcg
skorzystac. Jak mozesz to wykorzystac? Zadbaj o to, by Twoje produkty znalazty
sie w poréwnywarkach cenowych. Za pomocg jednego klikniecia klient bedzie
mogt zobaczyc jak Twoj produkt prezentuje sie na tle konkurencji i dodac¢ go do
koszyka.

Jak kupuje pokolenie Z?

Zdecydowanie generacja Zetek stoi na czele internetowych “zakupohollikéw”.
Az 41,9% oséb w wieku 18-23 lata zadeklarowato, ze kupuje produkty lub ustugi
w sieci kilka razy w miesigcu. Jednak co ich wyréznia? Z badania wynika, ze lubig
poswiecac czas na zakupy pomiedzy godzing 16:00 a 20:00. W opozycji do
innych pokolen mozemy ich skusi¢ do zakupu w e-sklepie nowymi kolekcjami,
ktére nie sg dostepne dla innych, szczegdlnie w sklepach sieciowych. Warto
pamietad, ze osoby w tym wieku lubig uzywac smartfondéw, praktycznie do
wszystkiego. Dlatego warto zastanowic sie nad wprowadzeniem aplikacji mobilnej
dla Twojego e-commerce. Pokolenie to jest bardzo swiadome Internetu, dlatego
nie powinnismy stawia¢ w przypadku tej grupy na natarczywe reklamy - budu;
wartosciowy content i wiasnie o te dziatania marketingowe opieraj swoja
sprzedaz.
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