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Raport: E-COMMERCE W POLSCE

w oczach internautow i sklepdéw internetowych 2011

WSTEP

W ostatnich kliku latach rynek e-commerce dynamicznie rozwija sie. Swiadcza o tym
miedzy innymi wyniki prezentowanych przez Gemius raportéw poswieconych temu
rynkowi. Niezmiennie obserwujemy pozytywne nastawienie polskich uzytkownikéw
internetu do zakupdw w sieci. Chcemy zainteresowac Panstwa najnowszg edycjg raportu
»E-commerce w Polsce 2011”, w ktérym przedstawiamy obraz rynku z perspektywy
konsumentéw oraz sklepéw internetowych. Dane w nim zebrane wskazujg, ze blisko

potowa badanych deklaruje, ze lubi zakupy online.

Wsrdd wymienianych przez internautéw zalet kupowania w sieci s3: oszczednosc

pieniedzy, oszczednosé czasu oraz mozliwo$é nabycia produktdw najwyzszej jakosci.

Z poszukiwaniem jak najlepszych cen przez internautdw wigze sie rosngca popularnosé
takich narzedzi e-commerce, jak poréwnywarki cen (56 proc. kupujgcych online), serwisy
z opiniami uzytkownikéw (53 proc.) oraz serwisy zakupdéw grupowych (18 proc.).
W najnowsze] edycji raportu po raz pierwszy przedstawiono wyniki popularnosci
serwisow ogtoszeniowych online — korzysta z nich jedna trzecia kupujgcych online.
O tym, ze polscy internauci sg coraz bardziej zaznajomieni z mozliwo$ciami zakupéw
online s$wiadczy réwniez coraz czestsze wykorzystywanie do tego celu urzadzen
mobilnych. Odsetek osdb, ktore dokonaty zakupow korzystajac z urzgdzenia mobilnego
w stosunku do ubiegtego roku wzrést o 6 punktéw procentowych.

Czy zdarzyto Cisie kiedykolwiek kupowaé przezinternetza pomocg urzadzen
mobilnych (telefonu komérkowego, smartphone’a, PDA, pocket PC)?

16 na 100 kupujgcych w sieci (0 6 p.p. wiecej niz rok temu) uzylo kiedys do
e-zakupéw urzgdzenia mobilnego (telefonu, smartphone’a, PDA lub pocket PC).

Czescie] mezczyzni, dobrze oceniajacy swoja sytuacje materialng,

kupujacy w sklepach online czesto i duzo, korzystajacy z internetu
e — kilka razy w tygodniu, bedacy uzytkownikami sieci od ponad 5 lat |
ﬁ posiadajacy wiele sprzetow elektronicznych w gospodarstwie

domowym.

W tak
M nie

N = 002 (respondenci kupujacy przez internet)
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Pozytywny obraz branzy wytania sie rowniez z opinii samych sklepéw internetowych.
Wyniki ankiet zrealizowanych wsrdod sklepdw internetowych (w tegorocznej edycji,
wspotpracujgcych z porownywarkg cen Okazje.info), sugerujg, ze sklepom udato sie
przetrwac kryzys i obecnie odrabiajg straty - prawie potowa badanych e-sklepéw byta
zadowolona z osiggnietego poziomu sprzedazy — to 10 proc. wiecej niz w poprzedniej fali
badania. Sklepy online pozytywnie patrzg rowniez w przysztosé.

Az 87 proc. z nich spodziewa sie w ciggu najblizszych 12 miesiecy co najmniej

umiarkowanego wzrostu sprzedazy.

Jakiej zmiany poziomu sprzedazy spodziewa sie Panstwa firma w ciggu kolejnych 12 miesigcy?

= zdecydowany wzrost
umiarkowany wzrost
bez zmian - pozo stanie na tym samym poziomie

" ymiarkowany spadek

8 zdecydowany spadek

nie wiem / trudno powiedzie ¢

49%

N =204 (wszystkie sklepy internetowe)

Jednak, aby osiggnaé zaktadane wyniki, sklepy muszg kontynuowaé m.in. prace nad
poprawg jakosci obstugi klienta. Spadt odsetek osdb skarzgcych sie na dtugie
oczekiwanie na przesytke, niemniej jednak pozostaje on ciggle najwiekszg bolgczka
kupujgcych. Respondenci takze wskazujg, ze napotkali w sklepach na trudnosci ze
znalezieniem poszukiwanego produktu. Warto jednak zauwazy¢, ze spadt odsetek
kupujgcych deklarujgcych problemy z gwarancjg, reklamacjami oraz zwrotem
uszkodzonych towardow.

Z jakimi problemami spotkales(as) sie podczas kupowania w sklepach internetowych?

2009
diugie oczekiwanie na dostawe produktu e 21% i
trudno$ci ze znalezieniem poszukiwanego produktu o 18%
niezadowolenie z otrzymanych produktow O 13% '
nieprawdziwe informacje na stronie (o produkcie, e 1%
brak informacii istotnych przy kupowaniu
(dotyczgcych sklepu, towaru, transakcji) S 1%
niewlasciwa obsiuga klienta (nieudzielanie
odpowiedzi na pytania itp.) S 10%
problemy z gwarancjg, reklamacjami, zwrotem o
uszkodzonych towaréw . 0% ‘
nieotrzymanie zakupionego produktu W 6%
nie spotkatem(am) sig z zadnymi problemami 50% I 52%
N = 755 (respondenci Kupujgcy w skiepach internetowych) 0% 26% 4d% 60%
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METODOLOGIA

Cze$¢ analizujaca opinie internautéow

Badanie zostato zrealizowane przy pomocy dynamicznych ankiet CAWI (Computer
Asisted Web Interview) losowo emitowanych na witrynach korzystajgcych z bezptatnej
wersji systemu stat24 lub bezptatnego audytu site-centric stat.pl/PBI.

Dane zbierano w okresie od 22 listopada do 20 grudnia 2011 roku. Analizie poddano
wywiady pochodzace od 1300 internautéw w wieku powyzej 15 lat. W celu
zagwarantowania wysokiej jakosci danych, w analizie uwzgledniono tylko ukoriczone

ankiety.

Czesc dotyczaca sklepow internetowych

Badanie zostato zrealizowane przy pomocy dynamicznej ankiety CAWI (Computer
Asisted Web Interview) we wspdtpracy z poréwnywarka cen okazje.info. Zaproszenia do
badania zostaty wystane poprzez e-mail do ponad 5000 sklepéw internetowych
wspotpracujgcych z okazje.info. Probe badawczg nalezy okresli¢ jako celowo - losowa.
Dane zbierano w okresie od 14.11 do 16.12.2011. Analizie poddano wartosciowe
wywiady pochodzace od 204 sklepdw internetowych. W celu zagwarantowania wysokiej
jakosci danych, w analizie uwzgledniono tylko ukoniczone ankiety. Na slajdach
zaznaczono réznice w poréwnaniu do poprzedniej fali badania. Nalezy je traktowac
ilustracyjnie, gdyz poprzednia fala badania byta realizowana we wspodtpracy z inng
poréwnywarka cen. A zatem struktura badanych sklepédw w obecnej fali badania mogta
roznic sie z racji wysytki do innej bazy sklepéw niz przed rokiem.

OFERTA CENOWA

Cena raportu 5000 PLN + VAT

Dodatkowo istnieje mozliwos¢ przeprowadzenia petnej analizy segmentacyjnej na

specjalne zyczenie Klienta, ktdrej cena bedzie ustalana indywidualnie.
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ZAWARTOSC RAPORTU

e Celimetoda badania
e Podsumowanie wynikéw i gtéwne wnioski
e Postawy wobec zakupow w ogole
e Postawy wobec zakupdw online
e Internet jako miejsce zakupdw i zrédto informacji
e Kupowanie przez internet
e Korzystanie z serwisdw e-commerce
e Internauci o sklepach internetowych
e Internauci o aukcjach internetowych
e Znajomosc sklepdw i aukcji oraz korzystanie
e Sposdb korzystania z aukcji
e Wydatkii czesto$¢ kupowania
e Powody zakupdéw
e Postrzegane przewagi sklepy vs aukcje
e Problemy z zakupami
e Asortyment sklepdéw i aukcji — kupowane produkty
e Pfatnosci uzywane i ulubione
e 7Zrédta informacji i korzystanie z rekomendacji zakupowych
e Rezygnacja z zakupdéw
e Internauci niekupujacy w sieci
e Bariery kupowania online
e Metryczka i charakterystyka wyodrebnionych grup
e Ranking wybranych serwiséw e-commerce na podstawie wynikdw badania

Megapanel PBI/Gemius za listopad 2011
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O FIRMIE

Gemius SA - miedzynarodowa firma badawcza, lider i prekursor w dziedzinie badan
internetu i przez internet w Europie. Firma oferuje profesjonalne rozwigzania badawcze,
ustugi analityczne i doradcze, od badad typu site-centric i user-centric, po
zaawansowane technologicznie narzedzia do badania zachowania internautéw na
witrynach (gemiusTraffic), ich profilu spoteczno-demograficznego (gemiusProfile),
jakosci dostepu do serwisdbw WWW (gemiusUsability) czy tez skutecznosci
prowadzonych w internecie kampanii reklamowych (gemiusEffect). Gemius realizuje
rowniez badania na zlecony przez klientow temat (gemiusAdHoc). Poza powyzszymi
badaniami, w ofercie Gemius znajduje sie rowniez badanie zachowan uzytkownikéw
odtwarzajacych materiaty multimedialne w sieci (gemiusStream), a takze badanie
umozliwiajgce btyskawiczny pomiar i prezentacje wszystkich kliknie¢ dokonanych przez
internautéw na danej witrynie (gemiusHeatMap).W blisko potowie panstw europejskich
Gemius wyznacza standard pomiaru oglagdalnosci witryn i aplikacji internetowych
(gemiusAudience, badanie w Polsce funkcjonujgce pod nazwg Megapanel PBI/Gemius).
Gemius, zatozony w Polsce w 1999 roku, prowadzi dziatalnos¢ w 30 krajach Europy i
Bliskiego Wschodu.
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GEMIUS POLSKA SP. Z O.0.

ul. Wotoska 7, budynek Mars,
klatka D, Il pietro,
02-675 Warszawa,

www.gemius.pl

WYBRANI KLIENCI

ORGANIZACJE BRANZOWE DOMY MEDIOWE

Interactive Advertising Bureau MediaCom
Konsorcjum Sieci Reklamowych Mediaedge:cia
Polskie Badania Internetu MindShare

OMD

Starcom

Next

Universal McCann

Kontakt:

Krzysztof Ltopuszynski
krzysztof.lopuszynski@gemius.com
Tel. +48 22 378 30 71/72

FAX +48 22 874 41 01

Kom. 669 807 007

UBEZPIECZENIA
Allianz

AVIVA
Comercial Union
ING

PzU

MEDIA FMCG AGENCIJE INTERAKTYWNE
Agora SA Danone ADV.pl
Axel Springer Grupa Zywiec Artegence
Edipresse Kompania Piwowarska Hypermedia
Interia.pl Unilever K2
Onet.pl Tchibo Mobijoy!
Witrualne Polska 0S3
Opcom
180 hb
BANKI MOTORYZACIA TELEKOMUNIKACJA
Alior Bank MMC Car Poland (Mitsubishi) Play
BZ WBK Polska Grupa Dealeréw Polskomtel
Eurobank Skoda Polska Telefonia Cyfrowa
ING Bank Slaski Suzuki TP SA
mBank
Raiffeisen
SIECI REKLAMOWE E-COMMERCE
Ad-vice Allegro
ARBOmedia Agito
Cormedia Empik
IDMnet Nokaut
Skapiec
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