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Wstep

Nie sposéb nie zauwaziy¢ intensywnego rozwoju branzy handlu elektronicznego w naszym kraju,
niezaleznie od biezacej niekorzystnej sytuacji gospodarczej na swiecie i w Polsce, a po czesci takze dzieki
niej. Z zaprezentowanych wynikéw w raporcie ,E-commerce w Polsce 2009”, przygotowanym przez
Praktycy.com, wytania sie obraz branzy stabilizujgcej sie, profesjonalizujgcej sie i optymistycznie patrzgcej
w przyszto$é. Internetowy handel nie odczuwa kryzysu, wrecz przeciwnie, liczy na zwiekszenie

przychodéw w 2009 roku.

Z naszych badan wynika, ze az 77% sklepow prognozuje zwiekszenie liczby klientow, 7 na 10 sklepow
jest zadowolona z wynikéw finansowych osiggnietych w 2008 roku, a 80% respondentéw spodziewa sie
jeszcze lepszych wskaznikow w 2009 roku. Nie dziwi zatem fakt, Zze ponad 1/3 z badanych (32%)
zanotowata w zesztym roku przychody przekraczajace 1 milion ztotych rocznie, w tym 16% wieksze niz 5
milionéw ztotych. O dobrej kondycji polskiego handlu elektronicznego $wiadczy takze poziom wydatkow
na marketing, ktére zwyczajowo w trakcie kryzysu sg zdecydowanie redukowane. Az 8% badanych przez
Praktycy.com sklepéw wydaje ponad 30% rocznego przychodu na budzet marketingowy, a co czwarty
respondent przeznacza na to dziatanie od 10 do 30%. Co wazniejsze, pomimo niekorzystnej sytuacji
makroekonomicznej, sklepy internetowe planujg zwiekszenie wydatkow na dziatania marketingowo-
promocyjne. Oznacza to liczne inwestycje zaréwno w tradycyjne, jak i nowoczesne narzedzia e-
marketingu: personalizacje oferty dla klientow w oparciu zaawansowane mechanizmy IT, video

prezentacje produktéw, programy lojalnosciowe czy budowe spotecznosci wokét sklepow.

Ponizszy raport jest oceng stanu rozwoju branzy e-commerce w Polsce. W jego ramach zostaty
przedstawione aspekty szczegdlnie waine dla biezacej sytuacji branzy A.D. 2009, jak i perspektyw jej
rozwoju w naszym kraju. Rozpoczynamy od opisu dziatalnosci sklepéw internetowych, oferowanego przez
nie asortymentu, osigganych wynikéw finansowych, poprzez wykorzystywane narzedzia wspierajgce
sprzedaz internetowa. Prezentujemy takze profili typowego klienta oraz informujemy ile pieniedzy
pozostawia w sklepie. W raporcie przedstawiamy szeroki opis zagadnien sktadajacych sie na wyjatkowosé

branzy handlu internetowego na tle tradycyjnych form dziatalnosci gospodarczej.

W raporcie skupiliémy sie na sklepach internetowych. Celowo pomineliémy serwisy aukcyjne z uwagi na

znaczng konsolidacje na tym rynku i dominujgca pozycje jednej platformie aukcyjnej.

Zyczymy przyjemnej lektury.
Agnieszka Goérecka, Piotr Krawiec

Praktycy.com
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1. Charakterystyka sklepow

Liczba internetowych sklepéw zwieksza sie lawinowo. Z danych dostarczonych przez najwiekszy
katalog sklepow internetowych Sklepy24.pl wynika, ze w jego bazie aktualnie znajduje sie 5360
sklepdw internetowych (stan na 24.05.2009r.) W ciggu roku liczba ta zwiekszyta sie az o 42%! Ten

wzrost uswiadamia jak szybko rozwija sie branza handlu internetowego w Polsce.
1.1 Charakterystyka polskiego rynku e-commerce na tle innych rynkow

Prognozy na najblizszy rok mogg wprawia¢ wtascicieli sklepow internetowych w dobry nastrdj.
W raporcie Stowarzyszenia Marketingu Bezposredniego oszacowano wartos¢ polskiego rynku
e-comerce w zesztym roku na 11 miliardow zt. W 2009 roku handel elektroniczny ma osiggnac

wartos¢ 13 miliardéw zt.

Branza e-commerce w Polsce nadal rozwija sie intensywnie. Co prawda wzrost nie bedzie juz tak
gwattowny, jak w latach ubiegtych, jednak méwimy o coraz wiekszych obrotach. W 2007 r. przyrost
obrotdéw polskiego sektora wynidst 50%. Rok 2008 uptynat pod znakiem 36% wzrostu wartosci rynku.
Z prognoz Stowarzyszenia Marketingu Bezposredniego wynika, ze wartos¢ polskiego rynku

handlu internetowego wzrosnie w 2009 roku o 20%. Potwierdza to teze o stabilizowaniu sie polskiego

rynku.

Handel elektroniczny stanowi obecnie zaledwie 2% obrotéw catego polskiego handlu detalicznego.
Rozwija sie on jednak trzykrotnie szybciej niz tradycyjny handel detaliczny, ktéry w zesztym roku
zwiekszyt obroty o 13%. Dlatego tez prognozuje sie, ze odsetek handlu elektronicznego podwoi sie
juz w przysztym roku. Polskiemu rynkowi o wartosci 11 miliardéw zt (2,5 miliardéw euro) daleko
jeszcze pod wzgledem generowanych obrotéw do rozwinietych rynkéw zachodnioeuropejskich.
Prognozuje sie jemu jednak dtugotrwaty wzrost wartosci i najlepsze warunki do dalszego rozwoju
handlu internetowego. Wedtug eMarketera dominujgce obecnie rynki: brytyjski, niemiecki i
francuski, boom e-commerce majg juz za sobg. Kolejna fala rozwoju rynku obejmuje Wtochy,
Holandie i Hiszpanie. Kraje Europy Srodkowo — Wschodniej: Polska, Rosja i Czechy, majg rozpoczaé
trzecig fale rozwoju handlu elektronicznego. Prognozy dtugoterminowe sg dla naszego regionu
znacznie lepsze niz dla rynku e-commerce w Stanach Zjednoczonych. Co prawda, wedtug szacunkéw
eMarketera, warto$¢ sprzedazy internetowej wyniesie w tym roku w Stanach Zjednoczonych 133,1
miliardéw dolaréw, jednak skurczy sie o 0,4%. Dopiero od 2010 r. moze liczy¢ na staty wzrost o ok.
10%. Dla poréwnania szacunkowa warto$é¢ amerykanskiego rynku w 2011 r. to 165 miliardéw

dolaréw, europejskiego 323 miliardéw euro (407 miliardow dolaréow).
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1.2 Oferta

W badaniu ,,E-commerce w Polsce 2009” wziety udziat sklepy majgce w swojej ofercie réznorodny
asortyment. Najczesciej sprzedajg one sprzet elektroniczny. Komputery i akcesoria komputerowe to
domena 28% sklepdow internetowych, sprzet RTV i AGD deklaruje w swojej ofercie 31% badanych
sklepdw. Popularng kategorig sg rowniez artykuty wyposazenia wnetrz sprzedawane przez co 5.
sklep. Telefony i akcesoria oferowane s przez 18% respondentéw. Popularnym asortymentem
sklepdw internetowych sg rowniez gry i programy komputerowe (15% wskazan), kosmetyki, perfumy
i farmaceutyki (14%), akcesoria fotograficzne, artykuty spozywcze oraz artykuty, akcesoria

fotograficzne wraz z kamerami filmowymi — po 12% wskazan.

Asortyment sklepow internetowych % odpowiedzi
Komputery i akcesoria komputerowe 28%
Wyposazenie domu i wnetrz 19%
Telefony i akcesoria 18%
RTV 16%
Gry i programy komputerowe 15%
AGD 15%
Kosmetyki, perfumy, farmaceutyki 14%
Artykuty spozywcze 12%
Artykuty i akcesoria fotograficzne, kamery filmowe 12%
Odziez, obuwie i dodatki 12%
Produkty audiowizualne, pliki MP3 11%
Sprzet sportowy 11%
Ksigzki 9%
Artykuty dzieciece 8%
Antyki i sztuka 3%
Artykuty specjalistyczne - przemystowe 3%
Artykuty motoryzacyjne 3%
Militaria 3%
Artykuty specjalistyczne - budowlane 1%
Artykuty specjalistyczne —rolnicze 1%
Artykuty specjalistyczne - gastronomia 1%
Ustugi turystyczne 1%
Bilety autobusowe, lotnicze etc. 1%
Bilety na imprezy 1%
Artykuty dla zwierzat 1%
Inne 18%

Zrédto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009",
mai 2009
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1.3 Profil sklepu

Polskie sklepy internetowe to najczesciej mate przedsiebiorstwa zatrudniajgce do 4 osob (59%).
Nie bez znaczenia jest jednak fakt, iz co dziesigty sklep zatrudnia ponad 25 osdb, co czyni z branzy

e-commerce coraz ciekawsze miejsce pracy.

W wiekszosci e-sklepy to samodzielne przedsiewziecia internetowe (74% odpowiedzi), w pozostatych

przypadkach sklep internetowy jest dopetnieniem oferty w tradycyjnej placéwce sklepowe;j.

lle 0s0b jest zatrudnionych w Paristwa sklepie?

Liczba osob zatrudnionych w sklepie

ponad 250z0b 11%

11— 24 0séb %

510 0sdh '23%
2— 4 osohy '35%
1 ozoba '24%

0% % 10% 159% 20% 25% 0% 39% 40%

Zrédto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009", maj 2009

Krajobraz e-commerce w Polsce nieustannie sie zmienia. W 2005 r. polski handel elektroniczny
charakteryzowat sie brakiem stabilizacji. Ciggle powstawaty nowe sklepy, jednak co drugi z nich nie
dziatat na rynku dtuzej niz rok. Cztery lata pdzniej mozemy méwié o postepujgcej stabilizacji rynku i
wyksztatcaniu sie grupy lideréw w branzy, przy jednoczesnym intensywnym powstawaniu nowych
placowek handlowych. Co dziesigty badany sklep dziata krécej niz pét roku, jednak warto podkreslic,
iz ponad potowa (56%) z nich funkcjonuje juz od ponad 2 lat. W wynikach badan uwage przykuwa
fakt, iz 4% sklepéw istnieje na rynku od ponad 10 lat. Powyzsze dane pozwalajg przypuszczac, ze
duza cze$¢ sklepdw odnalazta sie w specyfice handlu internetowego i prowadzona przez nie
dziatalno$¢ jest poparta bardziej przemyslang strategig dziatania. Przytoczone powyzej dane

pozwalajg uznac, ze branza coraz bardziej sie profesjonalizuje.
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Od kiedy Panstwa sklep internetowy dziata na rynku?

Sklep internetowy dziata na rynku od:

4% O RER0

.9%

[ do 6 miesiecy

[ 6 miesigcy - 1 rok
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1 rok—2 lata

B 2-51at
W 5-10lat

powyzej 10 lat
23%

Zrédto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009", maj 2009

1.4 Wyniki finansowe

Handel elektroniczny jest do$¢ trudnym rynkiem, na ktéry panuje juz spora konkurencja. Stad duza
rotacja wsrod sklepédw. Wiasciciele sg jednak swiadomi, iz rozpoczecie dziatalnosci w tej branzy
wigze sie z inwestycjami, wiedzg marketingowa i jasno okreslonym pomystem na biznes. O
intensywnym rozwoju branzy swiadczy fakt notowania przychodéw coraz wyzszego rzedu, co jest
konsekwencjg zarowno coraz wiekszej liczby klientéw, jak i efektywnym wychodzeniu naprzeciw ich

oczekiwaniom.

Widoczna staje sie przepas¢ finansowa pomiedzy sklepami dziatajgcymi na rynku od wielu lat i
niedawno powstatymi przedsiewzieciami. Nowe e-sklepy deklarujg przychody rzedu 1-10 tysiecy zt.
W przedziatach 10-50 tysiecy oraz 50-100 tysiecy miesci sie odpowiednio co dwudziesty badany
sklep. W sumie 18% sklepéw nie osigga przychoddw wyzszych niz 100 tysiecy zt. Cieszy jednak fakt,
iz wiekszo$¢ badanych sklepéw (64%) notuje przychody ponad pét miliona zt. Do ostatniego,

najwyzszego przedziatu zalicza sie 16% e-sklepéw z przychodami w wysokosci ponad 5 miliondéw zt.

Praktycy.com ul. Powstaricéw Slaskich 5, 53-332 Wroctaw http://www.praktycy.com
tel/fax +48 71 734 58 73 e-mail: biuro@praktycy.com



Jakie przychody osiggngt Paristwa sklep internetowy w 2008 r.?

Przychody osiggniete w 2008r.
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Zrédfto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009", maj 2009

Coraz wiekszy kapitat doswiadczen na rynku procentuje relatywnie wysoka satysfakcjg z osigganych
wynikéw finansowych. Mimo spowolnienia gospodarczego, ktérego pierwsze symptomy widoczne
byty w Polsce w Ill kwartale 2008 r., respondenci wykazujg zadowolenie z osiggnietych w zesztym

roku wynikéw finansowych, nawet jezeli dynamika wzrostu przychodéw w branzy e-commerce

wyhamowuje.

Siedmiu na dziesieciu pytanych wyrazito duze lub umiarkowane zadowolenie z osiggnietych
wynikéw finansowych. Tylko 6% respondentéw wyrazito giebokie niezadowolenie z wynikéw

finansowych w zesztym roku.
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W jakim stopniu sq Paristwo zadowoleni z osiggnietych wynikdw finansowych w 2008 r.?

Stopien zadowolenia z osiggnietych wynikéw finansowych w 2008r.
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Zrédfto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009", maj 2009

Wiekszos¢ analitykow zgadza sie, ze efekty spowolnienia gospodarczego bedg bardziej odczuwalne w
2009 rku dlatego szczegdlnie istotny dla szacunkédw dotyczacych stopnia rozwoju i inwestycji w
branzy sg prognozy kierunku dalszego rozwoju w 2009 roku. Na pytanie o przewidywane zmiany
wysokosci obrotéw handlowych w obecnym roku respondenci udzielili zaskakujgco optymistycznych

odpowiedzi.

41% badanych jest zdania, ze obroty sklepu zdecydowanie wzrosng, a 36%, ze raczej wzrosna.

W sumie 78% respondentow spodziewa sie lepszych wynikéw finansowych niz w 2008 roku.
Jeszcze bardziej budujgca informacjq jest fakt, ze az 91% badanych ma pewnosé, ze obroty sklepu
nie spadng w tym roku. Swojg przysztos¢ w czarnych barwach widzi jedynie 11% ankietowanych — 5%

jest zdania, ze obroty raczej spadng, a 6%, ze zdecydowanie spadna.

Praktycy.com ul. Powstancéw Slaskich 5, 53-332 Wroctaw http://www.praktycy.com
tel/fax +48 71 734 58 73 e-mail: biuro@praktycy.com
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Prognozy dotyczgce zmiany dynamiki obrotow sklepéw w 2009 r.

Prognozy dot. zmiany dynamiki obrotow sklepéw w 2009r.

Zrédto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009", maj 2009
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2. Narzedzia marketingowe

Polski rynek e-commerce stabilizuje sie, a podmioty dziatajg na nim w coraz bardziej przemyslany
sposdb. Sklepy internetowe prowadzg dziatalnos¢ handlowa coraz duzej, co owocuje wiekszym
doswiadczeniem sprzedazowym i wyczuciem specyfiki rynku oraz potrzeb klientéw. Przemyslane
dziatania marketingowe stajg sie nieodzownym elementem rozwoju na coraz bardziej wymagajgcym
rynku. Aby osiggnac¢ sukces na rynku, trzeba zdecydowanie wyrdzini¢ swojg oferte, skutecznie
realizowad strategie marketingowg w codziennej praktyce handlowej. Rosngce przychody firm i
optymistyczne prognozy pochodzgce od samych zainteresowanych sprzyjajg inwestycjom w

marketing i promocje.
2.1 Wydatki na marketing

Zadowalajgcg informacjg jest fakt, iz wszystkie badane sklepy stosujg juz mniej lub bardziej
zaawansowane dziatania marketingowe. Az 8 % badanych sklepéw deklaruje wydatki na promocje i
marketing w wysokosci ponad 30% budzetu. Dobrg informacja dla marketeréw jest informacja, ze
co czwarty sklep wydaje 10-30% budietu na marketing. Niepokoi¢ moze jednak fakt, bedacy
przeniesieniem sytuacji z rynkéw tradycyjnych, Zze w co czwartym sklepie wydatki na marketing
stanowig mniej niz 5% budzetu przeznaczonego na dziatalnos¢. Dlatego tez polskim sklepom daleko
do zastosowania nowoczesnych technik np. indywidualne rekomendacje (w oparciu o zaawansowane
rozwigzania IT) w takim stopniu, jak na rynkach zachodnich. Pamietajmy jednak, ze sklepy dysponujg

coraz wiekszym budzetem, co oznacza zwiekszenie wydatkéw na marketing.

Wydatki na marketing w budzecie e-sklepu w 2008 r.

Procentowy udziat wydatkéw na marketing w budzecie e-sklepu

40%
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20%
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do 5% 5-10% 10-30% ponad 30%

Zrédto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009", maj 2009
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W 2009 r. wydatki na dziatania marketingowe majg wzrosngé¢ w poréwnaniu z rokiem ubiegtym. Nie
tylko z powodu rosngcych budzetéw e-sklepow, lecz takze z powodu rosngcego udziatu marketingu i
promocji w catkowitym budzecie. Opierajac sie na deklaracjach sklepéw internetowych, mozna
stwierdzi¢, ze jest to wzrost wrecz skokowy. O 9% ma wzrosng¢ liczba sklepdw przeznaczajgca od 10
do 30% swojego budzetu na wydatki zwigzane z marketingiem i promocja. Niewielki, bo 1% wzrost
zanotowata grupa sklepow deklarujgca wydatki na poziomie ponad 30% budzetu. Najistotniejszym
whnioskiem dla marketeréw ptyngcym z wynikdéw zapytania jest znaczne zmniejszenie grupy sklepow,
ktora przeznaczata stosunkowo niewielkie s$rodki na promocje i stopniowy wzrost sklepow
doceniajagcych dziatania marketingowe w swoich budzetach. Zaden z zapytanych sklepéw nie
deklarowat zmniejszenia wydatkow na marketing i promocje, co jest cenng informacja

odrdzniajacy branze e-commerce od tradycyjnych gatezi gospodarki.
2.2 Formy marketingu stosowane przez sklepy internetowe

Ktore z ponizszych narzedzi marketingu online wykorzystujecie Paristwo do promocji sklepu oraz Jakie sg

planowane w tym roku formy marketingu w sieci?

Formy marketingu w sieci w 2008r. i 2009r. (prognoza)

Marketing wirusowy 13%
Public Relations 25%
eMailing 49%

Dziatania promocyjne na portalach spotecznosciowych 32%

[] 2008r.
Il 2009

Reklama na portalach i serwisach tematycznych 51%
Reklama kontekstowa 41%

Linki sponsorowane 64%

1L

Pozycjonowanie strony (SEO) 81% O

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Zrédfto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009", maj 2009
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Dziatania marketingowe sklepow internetowych stajg sie coraz bardziej zréinicowane, o czym
Swiadczy coraz szersze zainteresowanie réznorodnymi formami promocji. Najwiekszym wzrostem
zainteresowania cieszg sie dziatania promocyjne na serwisach spotecznosciowych, w tym roku o
14% oraz eMailing — 12%. 11% wzrost zainteresowania zanotowata reklama na portalach i serwisach
tematycznych. Mozna wyciggngé wniosek, ze sklepy starajg sie spersonalizowa¢ swoj przekaz

reklamowy i dotrze¢ z nim do okreslonego profilu klienta.

E-sklepy wdrazajg rowniez niestandardowe formy promocji, jak marketing wirusowy. W 2009 r. 18%
sklepdw zaktada promowanie sie wtasnie w ten sposdb. Oznacza to 5% wzrost zainteresowania w

poréwnaniu do 2008 roku.

Cieszy¢ moze wzrost o 9% zainteresowania dziataniami Public Relations w 2009 roku, co oznacza,

Ze juz co trzeci sklep bedzie uwzgledniaé dziatania z zakresu PR-u w swoim budzecie.

Podsumowujac, sklepy internetowe stajg sie coraz bardziej Swiadome, iz przemyslany marketing to
dziatania strategiczne, wielokierunkowe, ale jednoczesnie skierowane do konkretnej grupy
odbiorcéw. Sprzedawcy chcieliby dotrze¢ ze swojg oferta bezposrednio do konsumenta, stad rosngce
zainteresowanie eMailingiem, czy reklamg na serwisach spotecznosciowych. Jednoczesnie sg coraz
bardziej Swiadome potegi wizerunku wiarygodnego i solidnego partnera, dlatego tez coraz liczniej

inwestujg w dziatania wizerunkowe. Stad tez rosngce zainteresowanie Public Relations.

Rosngca swiadomos¢ marketingowa i coraz wyzisze budzety przeznaczone na promocje owocujg
wdrazaniem innowacyjnych narzedzi wspierajgcych sprzedaz internetowgq. Dziatania podejmowane
przez sklep stajg sie coraz bardziej réznorodne. Mimo wysokiej popularnosci tradycyjnych form e-
marketingu, warto zwrdci¢ uwage na rosngce zainteresowanie marketingiem zaawansowanym,
interaktywnym i spersonalizowanym do potrzeb poszczegdlnych klientéw. Najpopularniejsze formy

wspierania sprzedazy mozna podzieli¢ na kilka podkategorii.



2.2.1 Usprawnienie realizacji zamoéwienia

Najpopularniejsze formy wsparcia sprzedazy zwigzane s3 ze sktadaniem i realizacjg zamoéwienia. 82%
sklepdw internetowych umozliwia sprawdzanie statusu zamowienia. Jest to najpopularniejsza ustuga,
wysoko ceniona przez zamawiajgcych towar, szczegdlnie robigcych internetowe zakupy pierwszy raz.
Potencjalni klienci w 67% sklepédw mogg skorzysta¢ z zaawansowanego wyszukiwania. W podjeciu
decyzji o zakupach pomaga réwniez sprawdzanie dostepnosci towaru (76% wskazan). Kolejng
atrakcja utatwiajaca podjecie decyzji o zakupie jest prezentacja produktu w formie video, stosowana
w mniej lub bardziej zaawansowany sposob przez 18% sklepéw. Przechodzac do ptatnosci w potowie
przypadkéw (55% odpowiedzi) mozna liczyé na dodatkowe formy ptatnosci (Pay Pal, zebrane punkty
lojalnosciowe, przelewy, SMS Premium, Przelewy 24, ptatnos¢ przy odbiorze, karty kredytowe etc.). Sklepy
zatroszczg sie rowniez o bezptatne dostarczenie towaru, jezeli tylko zrobilismy odpowiednio duze zakupy

(w szesciu sklepach na dziesieé), a nawet udzielg rabatu (52% odpowiedzi).

Co wazne - rabat nie jest najskuteczniejszym sposobem przekonania klienta do zakupéw. Poniewaz
konsument najwyzej ceni sobie szybka realizacje zamdwienia, nie dziwi popularnosc¢ takich opcji, jak
sprawdzanie statusu zamowienia, czy sprawdzanie dostepnosci towaru. Rabat nie przekona sam w

sobie do zakupdw, jezeli konsument nie bedzie pewien wysytki towaru.
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Ktore z ponizszych narzedzi wspierajgcych sprzedaz wykorzystujecie Paristwo w Waszym e-sklepie?
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Ktore z ponizszych narzedzi wspierajgcych sprzedaz planujecie Paristwo wprowadzi¢ w tym roku ?

Narzedzia wspierajgce sprzedaz planowane do wdrozenia w 2009r.

Serwis spotecznosciowy wokot e-sklepu

Sprawdzanie dostepnosci towaru

Sprawdzanie statusu zamowienia

Lista ulubionych produktéw (dodaj do schowka)

Upominek przy rejestracji

Zaawansowane wyszukiwanie

Porady eksperckie dla Kientow

Forum dla Kientow

Firmowy blog

Dodatkowe formy ptatnosci

Mozliwo$¢ ztozenia rozszerzonego indywidualnego zamoéwienia produktu
Rankingi najpopulamiejszych produkiéw w sklepie

Darmowa dostawa towaru przy zakupie powyzej okre$lonej kwoty
Dodatkowe rabaty cenowe przy zakupie powyzej okre$lonej kwoty

Kupony

Program lojalnosciowy

Newsletter do aktualnych Kientéw

Ocena produktéw przez Kientéw

Spersonalizowane rekomendacje produktéw w oparciu o profil klienta
personalizowane rekomendacje produktéw w oparciu o listy produktéw wigzanych — uzupetniajgcych sig
Spersonalizowane rekomendacje produktéw w oparciu o dotychczasowe zakupy Kienta

Prezentacja produktu w formie video

0%

5%

10%

Zrédto: Praktycy.com - badanie "E-commerce w Polsce 2009", maj 2009

15%

20%

25%

30%



2.2.2 Mechanizmy personalizujgce

Sytuacja nie jest juz tak korzystna jezeli mamy do czynienia z nietypowymi wymogami dotyczgcymi
zamowienia lub chcemy otrzymac oferte ,szytg na miare”. Nalezy jednak z nadzieja patrze¢ w
przysztos¢ poniewaz coraz wieksza liczba sklepdw internetowych wprowadza mechanizmy
personalizujgce. Niedawno byty one marketingowo — technologiczng nowinkg, na ktérg staé byto
tylko takich potentatéow e-commerce jak Amazon.com. Obecnie takze mniejsze sklepy internetowe
sta¢c na personalizacje swojej oferty zaréwno na podstawie nowoczesnych algorytmow
przypisujacych klientom zindywidualizowane propozycje zakupdw na podstawie ich zachowania w
sieci, dotychczasowych zakupéw w sklepie, jak i informacji na temat zachowan okreslonych grup —

profili klientow.

Wszystko wskazuje na to, ze personalizacja oferty cho¢ nie jest ani tanim ani prostym narzedziem,
jest kluczem do zwiekszenia sprzedazy w internecie i to nie tylko w kryzysie. W Stanach
Zjednoczonych, wedtug badan Voivici, ponad potowa sprzedawcéw online (57%) oferuje

rekomendacje odpowiadajgce profilowi klienta, kolejne 25% zamierza wprowadzi¢ je w tym roku.

W Polsce rekomendacje produktéw w oparciu o profil klienta stosuje 15% badanych sklepow.
Co czwarty (27% odpowiedzi) badany polski sklep oferuje indywidualne rekomendacje produktéw w
oparciu o dotychczasowe zakupy klientéw, a 15% respondentéw deklaruje wprowadzenie tej
mozliwosci jeszcze w tym roku. Natomiast sprzedaz wigzang (cross selling) uzupetniajgcych sie
produktéow wdrozyto juz 46% badanych sklepédw w polskiej sieci, a planuje kolejne 14%. Warto
podkreslié¢, ze nowoczesne formy personalizacji oferty handlowej sukcesywnie zdobywaja

popularnosé w branzy e-commerce.

Cztery na dziesie¢ badanych sklepéw deklaruje mozliwos$¢ ztozenia indywidualnego, rozszerzonego
zamowienia produktu. Konsument moze wybrac¢ oryginalny kolor, zaméwic¢ niedostepny rozmiar lub
produkt w edycji limitowanej lub luksusowej. Niewatpliwie jest to dziatanie wymagajace wiekszego
zaangazowania po stronie sprzedajgcych, ale moze wigzad sie ze zwiekszonymi zyskami ptyngcymi z

realizacji takiego zyczenia.

Personalizacja oferty przynosi wymierne korzysci dla obu stron. Klienci otrzymujg od razu to czym sg
zainteresowani, dzieki czemu sprzedawcy majg szanse na zwiekszenie przychoddw. Istotne sg
rowniez dtugofalowe korzysci ptyngce z personalizacji oferty, jak wyzszy stopien zaangazowania

klienta oraz zdobywanie jego lojalnosci.
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2.2.3 Wykorzystanie potencjatu Web 2.0

Wiascicielom sklepdw dziatajgcych w polskiej sieci, coraz bardziej zalezy na opinii swoich klientéw, co
potwierdzajg wyniki badania. Informacje pochodzace bezposrednio od internautéw pozwalajg na
swoisty audyt bez zlecania kosztownych analiz. Dwustronna komunikacja jest cenng wartoscig w

przypadku tradycyjnych sklepow, ale staje sie wymogiem w przypadku sklepdw internetowych.

W szesciu na dziesie¢ badanych sklepéw klient ma mozliwos¢ oceniania oferty handlowej.
Uzupetnieniem jest funkcja tworzenia listy ulubionych produktéw (dodaj do schowka). Zebrane w ten
interaktywny sposdb informacje pozwalajg przeanalizowa¢ stabe i wzmocnic silne punkty oferty oraz

wyj$¢ naprzeciw oczekiwaniom konsumentdw z interesujgcg propozycjs.

Sklepy stajg sie coraz bardziej interaktywnymi witrynami sieciowymi, o czym $wiadczg
innowacyjne formy budowania wizerunku. Forum dla klientéw potwierdzito 18% respondentéw, a
firmowy blog 13% badanych. W 2009 r. powyzsze narzedzia zwiekszajgce atrakcyjno$¢ planuje
wprowadzi¢ odpowiednio 26% i 19% sklepéw internetowych. Serwisy spotecznosciowe dziatajace
wokot sklepu zostaly wdrozone jednak dopiero przez co dziesigta witryne sklepowa, ale 14%
respondentéw planuje zrobi¢ to w tym roku. Powyzsze dziatania uzupetnione o udzielanie porad
potencjalnym klientom (47%) sktadajg sie na tworzenie wizerunku sklepu eksperckiego, a

jednoczesnie otwartego na kontakt z konsumentem.

W Stanach Zjednoczonych wedtug badan Internet Retailer interaktywne formy komunikowania z
konsumentami zamierza w tym roku wdrozy¢ jeszcze wyzszy odsetek sklepéw. 1/3 badanych w USA
pracuje nad stworzeniem bloga lub forum na tamach strony internetowej sklepu. Z kolei 15% chce

stworzy¢ w 2009 r. spotecznosé wokaét e-sklepu.

2.2.4 Dziatania lojalnosciowe

Polskie sklepy internetowe s coraz bardziej Swiadome korzysci wynikajacych z dziatan
lojalnosciowych, ktére s$wiadczg o zaangazowaniu przedsiebiorcow w zatrzymanie swoich
dotychczasowych klientéw na dtuzej i budowania swojej pozycji nie tylko w oparciu o wyniki
sprzedazowe, ale i Swiadomos$¢é marki. Jest to szczegdlnie istotny kierunek dziatania w czasach

spowolnienia gospodarczego.

Dziatania lojalnosciowe dajg wymierne efekty, dlatego sg tak istotne w czasie niepewnej sytuacji
gospodarczej. Utrzymanie dotychczasowego, i co waine zadowolonego, klienta wymaga
pieciokrotnie nizszych naktadéw finansowych niz dotarcie do nowych klientéw. Poza tym

zmniejszenie tylko o 10% liczby odchodzacych klientéw moze spowodowaé wzrost zyskow nawet o
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50%. Nie ulega watpliwosci iz, tworzenie lojalnosci konsumenckiej w internecie jest utatwione ze
wzgledu na interaktywnos¢ tego medium oraz bardzo niski koszt dotarcia do kupujgcych. Wiele
produktéw kupowanych jest regularnie, stad wystarczy przypomnie¢ klientom o konieczno$ci
powtdrzenia zakupdw, przekona¢ do wyprébowania produktu innej marki lub zacheci¢ do
zamowienia wiekszej ilosci produktéw. Do tych dziatan idealnie nadaja sie: newsletter, indywidualne
polecenia produktéow w oparciu o dotychczasowe wybory klienta lub sprzedaz wigzana. Nie
wymagajg one takich naktadéw finansowych jak tradycyjna reklama i sg znacznie skuteczniejszymi

sposobami budowania wiezi z klientem.

Z badan wynika niezbicie, ze najpopularniejszg formg marketingu jest newsletter wysytany przez
81% badanych sklepéw internetowych. Niestety w wielu przypadkach pojecie programu

lojalnosciowego ogranicza sie wtasnie do eMailingu.

Jakie profity oferujecie Panstwo dla swoich statych klientow?

Profity dla statych klientow

Inne
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9% pytanych sklepéw wdrozyto juz programy lojalnosciowe dla swoich klientéw. Wachlarz ustug
kwalifikujgcych sie w kategorii programu lojalnosciowego jest tak réznorodny, ze duzy odsetek
potwierdzedn  niekoniecznie  gwarantuje  wysoki poziom  programdéw  lojalnosciowych.
Najpopularniejsze s nadal rabaty — stosuje je 75% sklepéw. E-sprzedawcy réwnie chetnie dodaja
do zamdwien swoich statych klientéw réznego rodzaju upominki i gratisy — tak dziata 60% sklepdw.

Trzecim najpopularniejszym wskazaniem jest bezptatna dostawa zamodwienia. Ciekawg forma
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profitéw dla lojalnych klientéw jest mozliwo$é ztozenia rozszerzonego, nietypowego zamodwienia

oferowana przez 32% badanych sklepdw.

Najpopularniejsze dziatania lojalnosciowe charakteryzujg sie niskim poziomem zaangazowania ze
strony sprzedajacych. Dopiero, gdy klient ztozy zamdwienie spotyka sie z odpowiedzig sklepu.
Niewiele dziatan jest inspirowanych przez e-sklepy, niezaleznie od aktywnosci klientow
posiadanych w bazie. Jedynie organizacje konkurséw z nagrodami (34% odpowiedzi), stworzenie
ekskluzywnej oferty dla lojalnych klientow (20%) i dostep do dodatkowych funkcji na stronie

mozna uznac za dziatania rozpoczynajace sie ze strony sklepu internetowego.
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3. Profil klienta

Wyniki badan ,,E-commerce w Polsce 2009” potwierdzajg, ze sklepy internetowe nie mogg narzekac
na brak klientow. Szes¢ na dziesie¢ sklepow spodziewa sie ciggtego wzrostu ruchu na stronie
internetowej, a co za tym idzie wiekszej liczby klientéw. Wyniki badan dotyczgce profilu klienta
sklepu internetowego potwierdzajg powigzania miedzy wiekiem konsumenta, czy miejscem
zamieszkania, a otwartoscig na internetowe zakupy. Kwota przeznaczona na jednorazowe e-zakupy
dokonywane przez internet jest dos¢ wysoka w poréwnaniu do codziennych zakupdéw w tradycyjnych

sklepach i miesci sie w przedziale 100-250 zt.

Internet podbija serca Polakéw. Gemius w raporcie ,Polski Internet 2008/2009” szacuje liczbe
polskich internautéw na 15,8 miliondw, tj. trzykrotnie wiecej niz w 2001 r. Poza tym juz 66%
uzytkownikow internetu zadeklarowato dokonanie przynajmniej raz zakupdéw przez internet.
Przektadajgc wyniki na catg populacje, warto przytoczy¢ wyniki Eurobarometru z pazdziernika 2008 r.,

ktore gtosza, ze 28% polskich konsumentéw dokonato juz zakupdw online.

Wedtug badan rodacy kuszeni sg przez sklepy internetowe przede wszystkim mozliwoscig szybkiej
realizacji ztozonego zamdwienia i profesjonalng obstugg. Nizsze ceny niz w tradycyjnych sklepach
detalicznych uplasowaty sie dopiero na trzecim miejscu. Poniewaz klient jest najwazniejszym
ogniwem w tym wcale nie wirtualnym biznesie, poprosilismy wfascicieli sklepéw internetowych o

okreslenie podstawowych cech przecietnego kupujgcego odwiedzajgcego jego sklep.
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3.1 Dane demograficzne

Statystyczny klient sklepu internetowego miesci sie w przedziale wiekowym 25-34 lata (44%). Nie jest
to zaskakujgcy wynik, sktadajg sie na niego dwa czynniki: otwartos¢ na nowe technologie oraz
relatywnie wysokie potrzeby konsumenckie sktaniajg do odwiedzania sklepéw internetowych. Liczng
grupe stanowig réwniez konsumenci w wieku 35-49 lat (28%), sa oni zainteresowani bardziej
wyrafinowang ofertg i poswiecajg duzo uwagi na jakos¢ obstugi. Trzecia, najczesciej wskazywang
grupa sg mtodzi internauci w wieku 18-24 lat, stanowig oni 17% klientéw, jednak warto mieé na

uwadze ich wptyw na decyzje zakupowe podejmowane przez starszych cztonkdéw rodziny.

Wiek klienta sklepu internetowego

Wiek klienta sklepu internetowego
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Poprosilismy wifascicieli sklepédw internetowych réwniez o okreslenie miejsca zamieszkania
przecietnego klienta. Mozliwe byto zaznaczenie kilku odpowiedzi. Ich wskazania potwierdzaja
korelacje miedzy wielko$cig miejsca zamieszkania, a zainteresowaniem zakupami online —im wieksze
miasto, tym wieksza otwarto$¢ na e-zakupy. 42% wskazan potwierdzato, iz wiekszo$¢ zwolennikéw
sklepdw internetowych to mieszkancy duzych miast powyzej 500 tysiecy mieszkancéw. Mieszkancy

wsi s wymieniani w tym badaniu jedynie przez 14% respondentdw.
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Miejsce zamieszkania statystycznego klienta sklepu internetowego

Miejsce zamieszkania

Nie znam odpowiedzi

Miasto ponad 500 tys. mieszkancow

Miasto 250-500 tys. mieszkancéw

Miasto 100-250 tys. mieszkancow

Miasto 50-100 tys. mieszkancow

Miasto 10-50 tys. mieszkancow

Miasto do 10 tys. mieszkafncow

Wies$

3.2 Charakterystyka zainteresowania ofertg sklepéw internetowych

Sklepy z zadowoleniem oceniajg swojg klientele i w wiekszosci przypadkow nastawiajg sie na jeszcze
wieksze zainteresowanie ich ofertg w obecnym roku. Na podstawie udzielonych odpowiedzi mozna
wysnuc¢ hipoteze, iz spowolnienie gospodarcze szerokim tukiem omija wiascicieli sklepéw oraz ich

klientow.

Polacy coraz chetniej i liczniej zapoznajg sie z oferta sklepdw internetowych. Nawet jezeli wiekszos¢
odwiedzajacych strony internetowe e-sklepéw nic nie kupi, to samo zapoznanie sie z mechanizmem
funkcjonowania takiej strony i sposobem zamawiania jest cennym doswiadczeniem i rokuje
dokonanie takich zakupdw w przysztosci. W przeprowadzonym badaniu najczesciej padaty dwa
przedziaty ilosciowe: 1-10 tysiecy i 10-50 tysiecy wejs¢ na strone sklepu (UU — unique users). Oba

przedziaty miaty wskazania po 24%. Liczbe wejs¢ liczong w setkach tysiecy zanotowat jedynie co pigty
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sklep. Jest to przejaw rozdrobnienia branzy, wystepuje wiele niewielkich podmiotéw, ktére generuja
relatywnie niskg liczbe wejsé. Niewiele jest witryn sklepowych generujgcych ruch powyzej 1 miliona

unikalnych uzytkownikéw — zaledwie 4%.

Jaka byta srednia miesieczna liczba internautdw na stronach sklepu internetowego w 2008 r.?
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Sklepy internetowe odnotowuja jednak staty wzrost ruchu na stronie, co odzwierciedlaja ponizsze
wyniki. 59% sklepow deklaruje zwiekszenie liczby odwiedzin w | kwartale 2009 r. 19% badanych
zanotowato wzrost ruchu na stronie o 1/3. 15% badanych odpowiedziato, ze nie zauwazyto zmian w
liczbie wejs¢ na strone. Niewiele wiecej, bo 16% sklepéw zanotowato spadek liczby odwiedzin.
Wzrost ruchu na stronie nie musi odzwierciedla¢ wzrostu przychodéw, jednak jest przejawem
rosngcego zainteresowania e-commerce ze strony konsumentdéw, co w dtuzszym przedziale czasu

gwarantuje dalszy intensywny rozwaj tej gatezi gospodarki.
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Jaka byta dynamika zmian odwiedzin na stronie internetowej sklepu w | kwartale 2009 r.?

Dynamika zmian odwiedzin na stronie sklepu w | kwartale 2009r.
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Powyzszg teze potwierdzi¢ mogg wyniki kolejnego zapytania o szacunkowsq liczbe klientéw w 2008 r.
Widoczny jest tu wyrazny dysonans ilosciowy miedzy matymi, a duzymi sklepami, ktérego granica
przebiega w przedostatnim zaproponowanym przez nas przedziale liczbowym 5-10 tysiecy klientow.
Dominujg dwa wskazania. Duze sklepy deklaruja ponad 10 tysiecy klientéow rocznie (24%
odpowiedzi) oraz przedziat 1-5 tysiecy klientéow charakterystyczny dla mniejszych e-sklepéw (26%
wskazan). Warto zwrdci¢ uwage, ze 15% pytanych sprzedawcéw nie miato w zesztym roku wiecej niz
100 klientéw. Najprawdopodobniej wynika, to z faktu rozpoczecia dziatalnosci gospodarczej w 2008

roku.

Jaka byta szacunkowa liczba klientdw Paristwa sklepow w 2008 r.?

Szacunkowa liczba klientéw sklepu w 2008r.
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Dobre nastroje w branzy obrazujg przede wszystkim odpowiedzi udzielone na kolejne pytanie.
Respondenci mieli okresli¢ zmiane liczby klientéw w 2009 r. 77% badanych sklepéw prognozuje
wzrost liczby klientéw w 2009 r., z czego jedna trzecia badanych przewiduje wzrost liczby klientéw
o ponad 30%. 28% sklepdéw liczy na wzrost liczby kupujacych o 10-30%, co rowniez odzwierciedla
dobre nastroje w branzy. 14% badanych spodziewa sie z kolei spadku liczby klientéw, w tym prawie
co dziesiagty sklep obawia sie spadku liczby klientéw o 10-30%. Pociesza jednak fakt, ze tylko 1%
badanych przewiduje drastyczny spadek kupujacych o ponad 20%. 9% respondentdéw jest zdania, ze
liczba klientow utrzyma sie na dotychczasowym poziomie. Jest to bardzo istotna informacja
diagnozujgca optymistyczne spojrzenie w przysztos¢, mimo studzacych nastréj prognoz

gospodarczych na 2009 r.

Jakqg zmiane liczby klientow w swoim sklepie prognozujq Paristwo w 2009 r.?

Prognozowana zmiana liczby klientéw w 2009r.
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Rownie istotnym wskaznikiem co liczba klientéw, jest informacja o przecietnej wartosci

jednorazowych zakupéw dokonanych w sklepie.

Wyniki badan wskazujg na rdéznice w wysokosci rachunku za przecietne zakupy w internecie i w
zwyktym sklepie. 1/3 kupujacych pozostawia w sklepie od 100 do 250zt. 20% klientéw otrzymuje
rachunek w wysokosci 250-500 zt. Oznacza to, ze potowa kupujgcych miesci sie w przedziale 100 —
500 zt. Mniej korzystnie ksztattuje sie wyzszy przedziat kwotowy. Jedynie 5% konsumentéw wydaje
jednorazowo na zakupy w Internecie ponad 1000 zf. Wyniki te w duzym stopniu odbiegajg od
wynikéw zachodnioeuropejskich, jednak przyczyn takiego stanu rzeczy nie nalezy upatrywaé w

niecheci do zakupdéw internetowych, lecz w nizszym poziomie zarobkdéw.

prakirycy



Sumy wydawane na jednorazowe zakupy w sieci sg jednak relatywnie wysokie w poréwnaniu do
wydatkéw codziennych. Wynika to w gtéwnej mierze z faktu, ze klienci chcac czesto zniwelowaé
koszty dostawy, zamawiajg jednorazowo wiecej produktow, niz kupiliby w pobliskim sklepie. Poki co
dla wiekszosci konsumentéw zakupy w sieci zwigzane sg z realizacjg potrzeb drugiego rzedu —
ksigzek, sprzetu elektronicznego, odziezy, czy kosmetykédw. Konsumenci kupujg je rzadziej, jednak

kiedy dojdzie do zakupu wydajg jednorazowo wieksze sumy.

Prosze okresli¢ srednia wartosc jednorazowych zakupdw zamdwionych w Paristwa sklepie w 2008 r.

Srednia wartosé jednorazowych zakupéw w 2008r.
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Podsumowujac, oferta e-commerce wzbudza najwieksze zainteresowanie ws$réd mitodszych
konsumentéw, pochodzacych z duzych miejscowosci, najczesciej miast powyzej 500 tysiecy

mieszkancow.

Sklepy internetowe moina podzielié na dwie grupy. Pierwsza z nich to mate i $rednie sklepy
generujace ruch na stronie od 1 do 50 tysiecy wej$é miesiecznie i posiadajace od 100 do 5 tysiecy
klientow w ciggu roku. Drugg grupe tworzg duze sklepy internetowe cieszgce sie znacznie wieksza
popularnoscig wsrdéd internautéw, generujac ponad 1 milion wejs¢ na strone internetowg w
miesigcu. Moga one pochwali¢ sie ponad 10 tysigcami klientow w ubiegtym roku. Niezaleznie od
wielkosci e-sklepu dominujgca wiekszos¢ z nich (59%) zanotowata wzrost ruchu na stronie
internetowej w | kwartale 2009 r. Dobre nastawienie w branzy handlu elektronicznego na 2009 r.
zdaja sie potwierdzac prognozy dotyczace wzrostu liczby klientéw w 2009 r. 77% sklepéw spodziewa

sie zwiekszenia liczby oséb robigcych zakupy w ich sklepie, z czego prawie potowa o 30%. Nastroje
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studzi¢ mogg sumy pozostawiane jednorazowo w sklepach internetowych. Najczesciej sg to kwoty do

250 zt.

Handel elektroniczny stat sie immanentnym elementem gospodarki naszego kraju — rosngce
zainteresowanie ofertg sklepdw i coraz liczniejsza rzesza klientdw sg wskazaniami, ktére przemawiajg
za szybkim i statym rozwojem branzy e-commerce. Dobre nastroje wsréd wtascicieli sklepow sg tylko

potwierdzeniem tej tezy.

Podsumowanie

Wyniki badan 'E-commerce w Polsce 2009” nie pozostawiajg ztudzen, co do dalszego kierunku
rozwoju branzy. Kryzys gospodarczy nie powinien mie¢ duzego wptywu na wyniki finansowe
poszczegdlnych sklepow, jak i catej branzy. Ewentualne spowolnienie gospodarcze i spadek sity
nabywczej konsumentéw tfagodzi bowiem staty wzrost liczby internatéw w Polsce oraz rosnace

zainteresowanie i zaufanie do tej formy robienia zakupdéw.

Wiasciciele sklepow internetowych majg coraz czesciej Swiadomos¢ istoty dziatan marketingowych,
wspierajagcych sprzedaz. Punktem wyjscia dla wielu jest uwaine obserwowanie klientow
dokonujgcych zakupéw w sklepie. Wstuchanie w potrzeby wybrednego klienta majgcego na
wyciggniecie reki setki innych sklepdw z takg samg ofertg jest podstawowym warunkiem odniesienia
sukcesu w ten wymagajgcej branzy. Z pomocg w indywidualnym podejsciu do klienta przychodza
nowoczesne narzedzia marketingu. Mimo, iz obecnie prym wiodg tradycyjne sposoby e-marketingu,
jak eMailing, czy udzielanie rabatéw, to coraz wiekszym zainteresowaniem cieszg sie narzedzia
powszechnie wykorzystywane w USA czy Europie Zachodniej - personalizowanie oferty i programy
lojalnosciowe. Sg one sposobem na zatrzymanie klienta skuszonego do odwiedzin witryny sklepowej.
Prawdziwym wyzwaniem przed ktdrym stajg internetowi sprzedawcy jest takie zaprezentowanie
oferty, aby trafi¢ jak najcelniej w upodobani klienta. E-sklepy majg do dyspozycji niezwykle efektywne
narzedzie — internet. Nie mogg o tym zapominad i przenosi¢ jedynie rozwigzan sprawdzajgcych sie w
tradycyjnej sprzedazy. ,Oswojone” i witasciwie wykorzystane interaktywno$é¢ i multimedialnosé,
stanowigce o atrakcyjnosci internetu jako medium, mogg przesadzi¢c o dynamice rozwoju

poszczegdlnych sklepow, jak i catej branzy.
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Metodologia badan

Raport ,E-commerce w Polsce 2009” jest oparty o wyniki badan focusowych i ilosciowych
przeprowadzonych na przetomie kwietnia i maja 2009 roku przez agencje Praktycy.com. Dane zostaty
zebrane od 125 polskich sklepdw internetowych. Pytania zostaty skierowane do wiascicieli lub

kierownictwa sklepéw internetowych.



