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Jedyng statg rzeczg
W ZyCiu jest zmiana

~Jedyna stata rzecza w zyciu jest zmiana”. Dobrym tego przyktadem jest
globalny rynek e-commerce, ktory w ciagu ostatnich kilku lat doswiadczyt
istotnych zmian. Po dekadach stabilnego wzrostu w roku 2020 nastapit
kryzys zdrowotny, co byto momentem zwrotnym dla catej branzy. Klienci
zaczeli masowo korzystac z Internetu, a to zaowocowato wzrostem prze-
kraczajacym wszelkie oczekiwania. W zwiazku z tym nawyki konsumentow
ulegty radykalnej zmianie, utrwalajac znaczenie e-commerce i zapowiadajac
nowy, hybrydowy sposob konsumpcji. Takie podejscie nazwane ,,new
commerce” reprezentowato pokonanie dotychczasowych ograniczen
logistycznych, ekonomicznych i technologicznych. Konsumenci swobodnie
taczyli zakupy internetowe i tradycyjne w sposob, ktory najlepiej odpowiadat
ich indywidualnym gustom i preferencjom.

W erze post-pandemicznej, gdy spoteczenstwo stara sie przystosowac do
niestabilnej sytuacji, zmiany sa nadal statym elementem codziennosci.

Co wiecej, ich tempo przyspieszyto przynoszac wieksza niepewnosc, lecz
takze otwierajac nowe mozliwosci.

Na tle wszystkich zmian ewoluuja rowniez potrzeby i oczekiwania konsu-
mentdw. Jak na sytuacje gospodarcza reaguja klienci e-sklepow? Jakie
towary kupuja? Jakie sa ich oczekiwania i czy sa one spetniane? Barometr
e-Shopper 2022, bazujacy na dogtebnej analizie prawie 24 000 e-konsu-
mentow z 22 krajow europejskich, dostarcza informacje o zmianach, ujaw-
niajac tym samym najnowsze i najbardziej znaczace trendy oraz zapewniajac
wartosciowa analize i wglad w to, co moga przyniesc najblizsze lata. @
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— Piec¢ najwaznigjszych wnioskow
z badania Barometr e-Shopper 2022:

1)

Rosnie sprzedaz artykutow
spozywczych, swiezej Zywnosci

1 Napojow

Po bezprecedensowym wzroscie e-com-
merce w ciggu ostatnich dwoch lat nastat
okres dostosowania do nowej rzeczywisto-
Sci, jednak niektore zmiany w zachowaniu
konsumentow sa trwate. E-nabywcy kupuja
wyroby z coraz wigkszej liczby kategorii,
przy czym zakupy zywnosci i napojow oraz
produktoéw z kategorii zdrowie umocnity
SWO0ja pozycje wsrod codziennych nawy-
kow e-zakupowych.

2]

Swiadomos¢ wysokoséci cen ma
wptyw na zachowania
konsumentéw

W warunkach niepewnosci gospodarczej
cena jest waznym czynnikiem przy
podejmowaniu decyzji przez konsumentow.
Sprzyja to rozwojowi handlu miedzy
konsumentami, przy czym zaréwno
kupujacy, jak i sprzedajacy coraz bardziej
przekonuja sie do rynku C2C jako zrodta
tanszych produktoéw dla kupujacych, czy tez
jako sposobu na dodatkowe przychody dla
sprzedajacych.

E) |
E-nabywcy maja wieksze
oczekiwania niz kiedykolwiek

Ogolny poziom zadowolenia z zakupow

W Internecie jest wysoki. E-commerce stat
sie utrwalonym zachowaniem, rosna takze
wymagania e-konsumentéw w Europie.
Wygdrowane oczekiwania spowodowaty,
ze doswiadczenia zwiazane z zakupami

i doreczeniami sg juz postrzegane jako mniegj
dogodne. W szczegdlnosci dotyczy to kupu-
jacych sprzet RTV i AGD oraz $wieza
zywnosc i napoje

% J

Liczy sie gtéwnie
przewidywalnosc¢

Czynnikiem o duzym znaczeniu w wyborze
sposobu doreczenia jest przewidywalnosc,
czyli mozliwosc¢ wyboru lub przynajmniej
informacji o przedziale czasowym,

w ktorym zostanie doreczona przesytka.
Obecnie jest to jedno z gtdwnych oczeki-
wan e-nabywcow majacych wptyw na
ostateczny wybor miejsca e-zakupu.
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5%

regularnych e-nabywcoéw
zamowito w 2022 roku
Swieza zywnosc i napoje

77%

Europejczykow to e-konsumenci

Q0
ey

7na10

regularnych e-konsumentéw kupuje
i/lub sprzedaje na platformach C2C

69%

regularnych e-nabywcow zawsze
poszukuje okazji

2%

regularnych e-konsumentéw
uwaza, ze umozliwienie wyboru
dnia i doktadnego przedziatu
czasowego doreczenia sprawito-
by, ze chetniej dokonywaliby za-

kupow w danej aplikacji lub na
danej stronie internetowe;.

D |

Rosnie popularnos¢
rozwigzan OOH

Dom nadal pozostaje
preferowanym miejscem
doreczenia, ale coraz
czesciej wykorzystywane
sg rozwiazania out-of-ho-
me (OOH). Rosnie liczba
regularnych e-nabywcow.
ktorzy wybieraja opcje
OOH, w tym w réwnym
stopniu punkty nadan

i odbioréw oraz automaty
paczkowe.

Analiza:
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Zmiany
nawykow

— Regularni e-konsumenci w Europie sa trwale
przekonani do e-commerce, w szczegolnosci do
jego zalet, takich jak mniejszy stres podczas
zakupow czy oszczednosc pieniedzy. Pomimo
tego, ze dokonujg oni mniej zakupdéw pod wpty-
wem impulsu, wzrosta liczba kategorii produk-
towych, a na pierwszym miejscu niezmiennie
znajduje sie odziez. Swieza zywnosc i artykuty
spozywcze utrzymuija sie w trendzie rosnagcym,
co w duzej mierze wynika z doswiadczenia
pandemii. Dotyczy to rowniez produktow
medycznych i warzyw.

W miare wygasania pandemii
zmieniajg sie réwniez przyzwycza-
jenia konsumentéw. E-commerce
nie jest juz nowoscia, lecz stat sie
integralnym elementem stylu
zycCia europejskich e-nabywcdow.
Sa oni przekonani, ze zakupy w sieci
oferuja im korzysci, jakich nie daja
zakupy w sklepach stacjonarnych.
Dla wielu z nich zaleta jest przede
wszystkim niski koszt, ale tez
wygoda. Z tego powodu odsetek
regularnych e-nabywcow
pozostaje stabilny i stanowi prawie
50% korzystajacych z e-sklepow.
Regularni e-nabywcy wyraznie
doceniajg oferty, ktore mozna
znalez¢ w Internecie, zaoszczedzo-
ny czas i brak stresu zwigzanego

z tym kanatem zakupowym, a to
uznanie nie zmienito sie nawet pod
wptywem zwiekszonej presji
ekonomicznej Wsrod entuzjastow,
czyli duzych nabywcdow
napedzajacych e-commerce, zapat
utrzymuje sie na wysokim
poziomie pomimo mniejszej liczby
zakupow w e-sklepach. Podobnie
jak zwykli europejscy e-konsu-
menci, entuzjasci wybieraja w sieci
coraz wiecej kategorii produktow.
W przeciwienstwie do zwyktych
klientéw, ktorych wydatki na
zakupy zwiazane ze sposobem
spedzania wolnego czasu (ksiazki,
rozrywka, technologie) zmniejszyty
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sie, zakupy entuzjastéw pozostaja
stabilne - kupuja tyle samo co
wczesniej lub nawet wiecej we
wszystkich kategoriach. Ulubione
kategorie e-commerce to od
dawna odziez i obuwie - rok 2022
nie byt tu wyjatkiem. Swieza
zywnosc i artykuty spozywcze
utrzymaty solidny wzrost nawet
W Mmiare wygasania pandemii,
udowadniajac tym samym, ze tej
kategorii udato sie przeksztatcic¢
nagty rozwaoj z 2020 roku

w utrwalony nawyk konsumencki.
Na uwage zastuguja rowniez inne
kategorie, ktére odnotowaty
wzrost, czyli produkty medyczne,
kosmetyki i artykuty z kategorii
zdrowie i uroda. Podsumowujac,
klienci e-sklepow otrzymali w tym
roku mniej przesytek, jednak ich
upodobania sa bardziej
zréznicowane. @

9%

Analiza gtéwnych trendéw
w e-handlu w poszczegdlnych krajach.
Odsetek e-nabywcoéw w populacji

regularnych e-nabywcow ER ccione

zawsze wykazuje zainteresowa- i

nie atrakcyjna i korzystna oferta
) ) Wielka ) Cea%

Czy wiesz, Ze...e . Brytania :

W 2022 r. entuzjasci dokonali
e-zakupow w wiegkszej liczbie kategorii
(Srednio 8,8). Wprawdzie jako gtdwna 4
motywacje swoich zakupéw podaja 3

poszukiwanie okazji, jednak doswiad- 1

czenie pokazuje, ze nawet gdy presja ~
ekonomiczna wzrasta, to ich zakupy

rosna jeszcze bardziej. Austria

Francja & e

o : 67% 2 " Rumunia
48%

3 71%

Butgaria
81%

% 81%
87% 83% o
X . . W ciggu ostatniego roku nowos¢ w tegorocznym
wszystkich Europejczykow Wtochy zyskaty pie¢ badaniu: Butgaria
to e-nabywcy. punktéw procentowych rywalizuje z Wielka
iuplasowaty sie w czotéwce Brytania o drugie miejsce

wszystkich e-nabywcoéw
kupuje regularnie online

77% Portugalia Hiszpania

wszystkich Europejczykow 70%
to e-nabywcy
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ZywWnosC

staje sie

ulubiong kategoria
e-konsumentow

Napedzana kryzysem
zdrowotnym kategoria
Swiezej zywnosci

i napojéw doswiadczyta
zaskakujacego wzrostu
w latach 2020/2021.
Okazato sie, ze jest ona
niezwykle odporna,

a artykuty spozywecze,
swieza zywnosc i napoje
utrzymaty silna pozycje
wsrod preferowanych
kategorii. Korzysci
ptynace z wygody,
oszczednosci czasu

— Po szybkim wzroscie
znaczenia w 2020 wynikajacym
z koniecznosci zachowania
dystansu spotecznego

w pandemii kategoria zywnosci
utrwalita swa popularnosé
wsrod e-nabywcow. W sytuacji
post-pandemicznej
najwazniejszymi czynnikami
decydujacymi o dynamice tego
zjawiska sg przede wszystkim
korzysci zwigzane z wygoda.

Dowiedz
sie wiecej

Wydanie specjalne: Zywnoé¢
Jakie czynniki sprawity, ze
zywnosc trafita do czotdwki
e-commerce?

Dlaczego warto kupowac
zywnosc¢ online w 2022 roku?
Kim sa kupujacy, ktorzy stoja za
nieustajaca popularnoscia
kategorii zywnosci?

Dowiedz sie tego oraz znajdz
inne informacje w specjalnym
wydaniu poswieconym
Zzywnosci, dostepnym od 19
stycznia2023r.

5%

0sob regularnie
korzystajacych

z e-sklepow zamowito
od stycznia swieza
Zywnosc i napoje przez
Internet

A

i ograniczenia stresu
byty tak przekonujace,
ze w 2022 roku
e-nabywcy nadal
kupowali zywnosc
online. Kategoria ta
prawdopodobnie
utrzyma swoja
dynamike w przysztosci,
wykorzystujac liczne
okazje dla dalszego
WZrostu i rozwoju. e
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Top 10

Odziez

kategori 2% o

Obuwie

48%

Zdrowieiuroda

produktow

— Mimo niewielkiego spadku
ogolngj liczby zakupow
e-nabywcy wybierajg sposrod
wiekszej liczby kategorii.

[
N —
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43%

Ksigzki

37%
Wypoczynek

35%

Swieza zywnos¢

inapoje \ ‘J "
34% 4. - ‘

Warzywai
owoce

34% y !

Zdrowie = '
31%
Wyposazaniei -

dekoracja wnetrz

29%
Technologia
i elektronika
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Zdrowie i uroda
z tendencjg
wWzrostowa

— Wedtug najnowszego Barometru e-Shopper, w 2022 roku
produkty z kategorii zdrowie i uroda przesunety sie na trzecie miejsce
w rankingu najchetniej kupowanych przez Internet towarow,

a sprzedaz produktéw medycznych znaczaco wzrosta.

Co stoi za tym sukcesem i jak dtugo moze on potrwac?

Frédéric Bernard, dyrektor Chronopost Healthcare, dzieli sie swoja

perspektywa:

Czym mozna wyttu-
maczy¢ ten dynamicz-
ny rozwaj?

Ros$nie popularnosc
kategorii zdrowie i
uroda oraz produktow
medycznych. Jed-
nym z oczywistych
wyjasnien jest efekt
pandemii, ktdra spo-
wodowata cyfryza-
Cje sektora ochrony
zdrowia i przyspieszyta
rozwaoj aptek inter-
netowych. Lockdown
zwiekszyt tez liczbe
internetowych wizyt
lekarskich, a zakup

produktéw medycz-
nych online jest kolej-
nym logicznym kro-
kiem w tym procesie.
Wszystkie powyzsze
powody przyczynity
sie do duzego wzrostu
sektora e-zdrowia.

Wzrost sprzedazy pro-
duktow z tych kate-
gorii nie jest wszedzie
taki sam. Dlaczego?
Kazdy kraj ma wtasne
przepisy dotyczace za-
kupu produktéow me-
dycznych w Internecie,
wiec lokalna specy-

fika moze ttumaczyc¢
roznice we wzroscie.
Na poziomie bardziej
szczegotowym pod-
grupy produktow
ochrony zdrowia, takie
jak filtry przeciwsto-
neczne czy witaminy,
maja oczywiscie rézne
przyrosty.

R
a

"Lockdown zwiekszyt
liczbe internetowych
wizyt lekarskich oraz
zakup produktéw
medycznych online.”

Frédéric Bernard, dyrektor
Chronopost Healthcare
Zdjecie Hubert Raguet

Jakie sg krotko-

i dtugoterminowe
perspektywy wzrostu
dla tych kategorii?
Transformacja sekto-
ra aptecznego bedzie
postepowac. W skali
globalnej apteki nadal
beda sie konsolidowac,
a wraz z postepem cy-
fryzacji bedzie spadac
ich liczba. Im bardziej
to zjawisko bedzie na-
rastac, tym szersza

i bardziej zroznicowana
bedzie oferta online,
co spowoduje wzrost
sprzedazy. Ten trend
bedzie sie umacniat,

a w ciggu najblizszych
lat moze wrecz przy-
spieszyc¢, poniewaz
doswiadczamy dopiero
poczatkow cyfryzadji
sektora zdrowia. e

48%

regularnych e-nabywcow
zamowito od stycznia
produkty medyczne

w Internecie
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regularnych e-konsu-
mentow uwaza, ze zaku-
py W sieci pozwalaja
zaoszczedzic pieniadze.

Biznes:
enama
Zhaczenie

—Z powodu utrzymujacej sie inflagji
e-konsumenci sa bardziej niz

W przesztosci wyczuleni na poziom cen.
Jednak pomimo zwiekszonej pres;ji
e-nabywcy dywersyfikujg kategorie
dokonywanych zakupowy, ale ich nie
ograniczajg, i sg coraz bardzie)
zmotywowani do korzystania z Internetu
w celu znalezienia wyjatkowo
korzystnych okazji

W odpowiedzi ha pogarszajace
sie warunki gospodarcze klienci
sklepow internetowych
wykazuja wieksza niz kiedys
wrazliwosc na ceny, zas poziom
zakupow nieco sie obnizyt.
Dotyczy to jednak tylko regular-
nych e-konsumentow;
entuzjasci kupuja tyle samo, co
wczesniej.Jednak nawet

w przypadku regularnych
e-nabywcow spadek jest
umiarkowany i dotyczy przede
wszystkim zakupow dla
przyjemnosci lub zakupow pod
wptywem impulsu, takich jak
ksiazki, rozryweka lub
technologic.eee




Business

eeeiclektronika. Pozatym
regularni e-nabywcy wydaja sie
byc¢ ostrozniejsi w zakupach dla
przyjemnosci, ale wykazuja tez
wieksza gotowosc do
dokonywania zakupow

w wiekszej liczbie kategorii
produktoéw niz dotychczas. Taka
tendencja do dywersyfikacji
wystepuje rowniez

u entuzjastow, ktorzy nadal
zamawiaja duzo, ale jednocze-
Snie rozszerzaja swoje zakupy na
nowe kategorie produktow.
Wszystkie grupy e-nabywcow
wyrazaja wieksza wrazliwosc na
cene, nawet jesli kiedys
poszukiwanie ofert w sieci byto
jednym z najczesciej
wymienianych czynnikow

motywujacych. Jako gtowny
powod dokonywania zakupow
online regularni e-konsumenci

i entuzjasci czesciej podaja chec
znalezienia prawdziwych okazji.
W ubiegtym roku pod wptywem
wiekszego kontrolowania
budzetu i tworzenia bardziej
zrownowazonej gospodarki

0 obiegu zamknietym, 70%
statych e-konsumentow
korzystato z platform C2C w roli
nabywcy, sprzedawcy lub obu
stron. Wsrod entuzjastow
wskaznik ten jest jeszcze
wyzszy: 79% dokonuje transakcji
na tych platformach. e

Dlaczego warto
kupowac na plat-
formach C2C?

Dla regularnych e-nabyw-
cow gtéwnym powodem
zakupu na platformach C2C
sg ceny:

64% twierdzi, ze sa one
bardziej przystepne niz

w przypadku nowych
produktéw. Dla 33% oséb
waznym czynnikiem jest
rowniez dbatos¢ o sSrodowi-
sko naturalne: C2C pomaga
W rozwoju zrownowazonej
gospodarki.

Inne powody to wspieranie
matych sprzedawcow
detalicznych oraz pewnosc,
ze kupuje sie bezposrednio
od osoéb prywatnych.
Wiecej

0 entuzjastach
Entuzjasci bardziej niz
regularni e-nabywcy
przekonani sg o tym, ze
zakupy w sieci pozwalaja
zaoszczedzi¢ pienigdze.
Poszukuja dobrych ofert,
nawet jesli nie sa tak
wrazliwi na poziom cen jak
wczesniej.

68%

uwaza, ze e-zakupy pozwalaja
dokonac oszczednosci

62%

twierdzi, ze cena jest
najwazniejszym czynnikiem
decyzji zakupowych

61%

wyczekuje duzych przecen
w sklepach internetowych
i stacjonarnych

A%

jest zawsze
nastawionych na
ztowienie okazji

10-11 E-shopper barometer 2022

4%

regularnych e-nabywcdw zgadza
sie lub zdecydowanie zgadza sig ze

stwierdzeniem ,Obecnie kupuje
wiecej produktow uzywanych”.

—Platformy C2C ciesza sie obechie ogromna
popularnoscig; jedna trzecia regularnych
e-konsumentow twierdzi, ze kupuje na nich
czesciegj niz kiedys. Uzytkownicy dokonujacy
transakcji C2C robig to dosc czesto — 44%
twierdzi, ze kupuje co najmniej raz w miesiacu.

Czy transakcje pomiedzy
osobami prywatnymi to
Nnowa horma?

E-konsumenci zawieraja transakcje
pomiedzy soba gtéwnie dlatego, ze
jest to tansze niz zakup nowych
produktow. Fakt, ze C2C jest
sposobem na bardziej odpowie-
dzialna konsumpcje ma znaczenie
drugorzedneijest wymieniany
jedynie przezjedna trzecia
regularnych e-nabywcow.
Regularni e-konsumenci, ktorzy
sprzedaja na takich platformach,
staraja sie takze zaoszczedzic troche
miejsca w domu. W ten sposob
mozna sie rowniez pozbyc¢
nieuzywanych przedmiotdw,
jednoczesnie zyskujac dodatkowe
pieniadze. Entuzjasci doceniaja
platformy C2C nawet bardziej niz
regularni e-nabywecy, co by¢ moze
wecale nie jest zaskakujace. 58%

z nich twierdzi, ze kupuje tam co
najmniej raz w miesiacu.
Oszczednosc¢ pieniedzy i miejsca sa
rowniez gtownymi czynnikami
motywujacymientuzjastow. Ta
kategoria e-nabywcow docenia tez
mozliwosc¢ kupowania od
mniejszych sprzedawcow poprzez
platformy C2C. e

Czy wiesz, ze...e

Tworzenie sieci spotecznosciowych

w celach zakupowych jest popularna
praktyka wsrod uzytkownikéw mediow
spotecznosciowych: 70% uzytkownikéw
korzysta z mediéw spotecznos$ciowych
co najmniej w celu znalezienia inspiracji
lub informacji o produktach, dokonania
zakupow z polecenia lub dokonania
zakupu bezposrednio.

0%

statych e-konsumentow to
uzytkownicy platform C2C -
jako kupujacy, sprzedajacy lub
wystepujac w obu rolach.




Society

Spoteczenstwo:
ogromne
oczekiwania

— W miare ewolucji e-commerce
Z innowacyjnego rozwigzania w prawdziwy
kanat sprzedazy detaliczngj, oczekiwania
konsumentow sukcesywnie rosty i nadal
wykazujg tendencje wzrostowa.

Jak zmienili sie
e-nabywcy w ciggu
ostatnich kilku lat

i jakie czynniki wptywaja
naich decyzje o
dokonaniu zakupu?
Thiemo van Spellen,
Dyrektor Zarzadzajacy
GeoPost wyjasnia:

Jak zmieniaty sie
oczekiwania konsumentéw
e-commerce w ciggu
ostatnich pieciu lat i jak
ksztattuja sie obecnie?
Wedtug Barometru
e-Shopper z2022 roku
konsumenci kupuja nieco
mniej niz w poprzednich
latach. Dzieje sie tak

w duzej mierze m.in.

z powodu gospodarczych

skutkow wojny w Ukrainie,

wzrostu ceniinflacji.
Niemniej konsumenci
moga kupowac ogodlnie
mniej, ale wybieraja
sposrod wiekszej liczby

kategorii. Koszyk
internetowy wciaz sie
roznicuje. Obecnie w jego
sktad wchodzi srednio
szes¢ nabywanych
kategorii. Trzy kategorie,
ktore pojawity sie podczas
pandemii COVID-19
obecnie wchodza w sktad
koszyka zakupowego:
Swieza zywnosc i napoje,
artykuty spozywcze oraz
medyczne. Z drugiej strony
kryteria ekonomiczne
moga ttumaczyc¢ spadek
W innych kategoriach,
takich jak ksiazki,
technologie i wypoczynek;
na przyktad przedmioty
zaawansowane
technologicznie sa
dobrami dtugotrwatymi,
ktore nie wchodza w sktad
regularnych zakupow.

W miare jak e-commerce
staje sie powszechnigjszy,
rosna oczekiwania
e-konsumentow. Dzisiejsi

klienci e-sklepow oczekuja
bezproblemowych
zakupow, szybkiego

i niezawodnego
doreczenia, mozliwosci
sledzenia przesytki oraz
swobodnego decydowania
o tym, kiedy i gdzie
zostanie ona dostarczona.

Jakie czynniki zachecaja
konsumentéw do regular-
nego kupowania w sieci?
Gtownym czynnikiem
sktaniajacym do zaku-
pow internetowych jest
darmowa dostawa, a na-
stepnie brak koniecznosci
ptacenia za zwroty i brak
innych, ukrytych optat. Na
znaczeniu zyskuja kryteria
zwiazane z doreczeniem,
w tym wybor szybkosci

i mozliwosc¢ uzyskania
informacji o doktadnym
przedziale czasowym
otrzymania przesytki.
Jakie sg bariery dla dalsze-

Wsréd 10 najwazniejszych
kryteridéw przy dokonywa-

niu zakupéw w Internecie na

pierwszym miejscu znalazta
sie mozliwos¢ bezptatnej
dostawy - 40% wskazan,
brak koniecznosci ptacenia
za zwroty (27% wskazan)
oraz brak ukrytych optat -
22% odpowiedzi.

Thiemo van Spellen,
Dyrektor Zarzadzajacy GeoPost

go rozwoju e-commer-
ce? W jaki sposéb mozna
poprawi¢ zadowolenie
konsumentow?
Najwieksze bariery dla za-
kupow online to koniecz-
nosc ptacenia za dostawe
oraz zbyt dtugi czas reali-
zacji, a takze negatywne
opinie innych kupujacych
w mediach spotecznoscio-
wych. Klienci e-sklepow
czesciej doceniaja ustugi
doreczenia, szczegolnie
te zwigzane z precyzja

i mozliwoscia wyboru.
Zapewnienie roznorod-
nych, niezawodnych ustug
spetniajacych oczekiwania
moze byc¢ istotnym srod-
kiem poprawy zaufania

i satysfakcji klientow. e
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0%

ankietowanych jest
zdania, ze podczas
dokonywania e-zaku-
pOw wazna jest moz-
liwosc¢ wyboru zréw-
nowazonych opciji
doreczenia

Kim sa regularni

e-konsumenci?

Stanowia oni prawie potowe
e-nabywcow w 2022 roku.
Online dokonuja 15,4%
wszystkich swoich zakupow
i odpowiadaja za wiekszosc
transakcji internetowych.
Pomimo zwiekszonej presji
cenowej e-nabywcy
pozostajg niezmiennie
przekonani o korzysciach
ptynacych z e-zakupow.
Wielu z nich wymienia
wygode, mniejszy stres

i oszczednosc czasu jako
powody, dla ktorych kupuja
W sieci.

— Pandemia przyspieszyta powstajaca
wczesniej Swiadomosc ekologicznag
wsrod konsumentow.

Obecnie zrownowazony rozwaj stat
sie decydujacym czynnikiem w
wyborze sprzedawcy i sposobu
doreczenia produktow.

Konsumenci troszcza sie o wptyw swoich zakupow na
srodowisko, dotyczy to takze doreczen. Dla szesciu na
dziesiec¢ osob regularnie korzystajacych z e-sklepow
nadal wazne sa zrownowazone opcje doreczenia, mimo
Ze stopien waznosci jest nieco nizszy niz w ubiegtym
roku. W ich przekonaniu bardziej zrownowazone

Oopcje oznaczaja przede wszystkim doreczenia za
pomoca pojazdoéw niskoemisyjnych czy tez taczenie
kilku produktow w jedna przesytke zamiast wielu
oddzielnych dostaw w roznych dniach. e

N Kiedy zrGwnowazony
I’OZWOJ staje sie
gtownym kryterium

4%

konsumentow chetniej
wybierze aplikacje lub
strone internetowa,
ktora oferuje zrowno-
wazone opcje dostawy




Przerwa w podrézy

Czy wiesz ze...a
Mimo niewielkiego spadku

W poréwnaniu z rokiem 2021
transgraniczne e-zakupy sa
nadal popularne wsréd
regularnych e-konsumentow
— ponad potowa dokonata juz
zakupu na zagranicznej
stronie internetowej.
E-nabywcy czesciej wybieraja
sklepy w Europie, a rzadziej
kupuja w Chinach.czesciej
wybieraja sklepy w Europie,

a rzadziej kupuja w Chinach.
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7%

regularnych e-nabywcoéw

dokonato juz zakupu online
na zagranicznych stronach
internetowych

Q

\
Przerwa w podrozy;

3 kraje, w ktorych najczesciej
dokonuje sie zagranicznych e-zakupow

1) 2) )
Chiny USA Niemcy
51% 32% 29%

Dlaczego e-nabywcy
kupuja na zagranicznych
stronach internetowych?

1)

Dostepnosc produktow
Jako jeden z gtéwnych
powodow zakupow za granica
e-nabywcy wskazuja
dostepnosc produktow i/lub
marek, ktore nie sa osiggalne
na rynku lokalnym.

2]

Korzystniejsze oferty
Przekonanie, ze w sklepach
zagranicznych mozna znalez¢
lepsze oferty jest, podobnie jak
dostepnosc produktow, jest
waznym argumentem dla
e-konsumentéw dokonujacych
zakupow transgranicznych.

s

3)

Przejrzystosc

tatwiejsza i bardziej
przejrzysta dostawa i/lub
opcje zwrotu zajmuja trzecie
miejsce na liscie czynnikow
zachecajacych e-nabywcow
do wyprobowania
zagranicznych stron
internetowych.

)

Jezyk

Mozliwosc postugiwania sie
lokalnym jezykiem
zagranicznej strony
internetowej coraz czesciej
staje sie powodem, dla
ktorego stali e-konsumenci
decyduja sie na zakupy za
granica.

Regularny e-nabywca:
zagraniczne zakupy

4%

w krajach sasiednich

63%
w innych
czesciach swiata

75%

w Europie




Technologia

Technologia:
czynnik

przewidywalnosci

— Przewidywalnosc¢ doreczer ma istotne

znaczenie w opinii e-konsumentow. Informacja
O przedziale czasowym dostawy i mozliwosc
wyboru konkretnego dnia/ godziny dostawy

Sg coraz wazniejsze.

Drugi rok z rzedu coraz mniej-
sza liczba e-nabywcow uwaza
swoje doswiadczenia zwiazane
z zakupami i dostawa za bez-
problemowe. Spadek ten jest
szczegolnie widoczny wsrod
0s0b, ktdre kupity sprzet AGD

i RTV lub swieza zywnosc¢

i napoje. O ile wyzsze oczekiwa-
nia sg problemem - zwtaszcza
gdy prowadza do negatywnych
recenzji — o tyle spadek wynika
prawdopodobnie z dwdch za-
sadniczych przyczyn. Po pierw-
sze, oczekiwania e-konsumen-
tow, w tym réwniez zwigzane

z doreczeniem, sg obecnie na

69%

regularnych e-nabywcow
uwaza, ze poznanie
przedziatu czasowego
doreczenia sprawitoby, ze
chetniej dokonywaliby
zakupow w danej aplikacji
lub na danej stronie
internetowe.

72%

regularnych e-nabywcow
uwaza, ze umozliwienie
wyboru dnia i przedziatu
czasowego doreczenia
sprawitoby, ze chetniegj
dokonywaliby zakupow

w danej aplikacji lub na danej
stronie internetowe.

najwyzszym poziomie. Regu-
larni e-nabywecy przywiazuja
coraz wieksza wage do ustug
doreczenia, wykazujac tym sa-
mym rosnaca chec zarzadzania

i jak najwiekszej personalizacji
swoich doswiadczen. Od 2021
roku wzrosta liczba konkretnych
ustug, takich jak doreczenie

w okreslonym dniu i konkret-
nym przedziale czasowym, a
takze dostawa w ciagu jednej do
dwaoch godzin po ztozeniu za-
mowienia online. Najwazniejsza
preferencja wsrod regularnych
e-nabywcow jest informacja
przekazywana w czasie rzeczy-
wistym.eee

/3%

regularnych e-nabywcow
otrzymato wczesniejsze
powiadomienie o doreczeniu
poprzez e-mail lub SMS
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@ e e PO drugie e-konsumen-

ci, ktérzy napotkali trudnosci
podczas ostatniego zakupu, to
przede wszystkim osoby mtode,
od niedawna korzystajace

z ustug e-commerce, ktore
dokonywaty zakupow na nie-
znanych sobie stronach interne-
towych, stad postrzegaty to do-
swiadczenie jako wymagajace

Léa

2020

. . . O
Kiedy moja przesytka zostanie Eﬁ

W  dostarczona?

Théo Asystent DPD

Mozesz wybrac czterogodzinny przedziat
czasowy doreczenia. Czy chcesz wybrac
dzien i przedziat czasowy?

Léa

CA o

Tak, dziekuje! €=

W Musze wiedziec¢ doktadnie, kiedy moja
\' przesytka zostanie dostarczona.

\‘_-

Théo Asystent DPD
Nie ma problemu! Mozesz wybrac
przedziat czasowy doreczenia.

»

Léa

To swietnie. Dziekuje. &

dodatkowego wysitku. Przyczy-
ny hiezadowolenia z ostatniego
doreczenia sa zwigzane przede
wszystkim z przedziatem cza-
sowym, brakiem powiadomien,
problemami ze sledzeniem
przesytki lub miejscem dore-
czenia. W zwiazku z tym dwie
gtowne przyczyny wzrostu
oczekiwan zwigzanych z dore-
czeniami podkreslaja kluczowa
role, jaka ustugi zapewniajace
przewidywalnosc¢ doreczenia
moga odegrac w tworzeniu
satysfakcji klienta, o ile spetnia
Swoje obietnice. @

T




Zwyczaje

48%

statych e-nabywcow zazwyczaj korzysta
z wiecej niz jednego miejsca dostawy

/1%

regularnych e-konsumentow
uwaza, ze wazne jest poznanie
nazwy firmy dostarczajacej
przesytke

- Wygoda ma kluczowe znaczenie dla
trwatego sukcesu e-commerce.

Jezeli chodzi o dostawe, konsumenci
wybierajg przewaznie te opcje, ktora jest
dla nich najwygodnigjsza. Zwykle jest to
opcja najblizsza domu.

Z\WYCZa|
nie Mma
to Jak poza
domem
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9%

regularnych e-nabywcow
wybiera dostawe poza domem

@

E-commerce stat sie w Europie
zZwyczajem w petni zintegrowa-
nym ze stylem zycia, stad tez
klienci sklepéw internetowych
chca i oczekujg dostaw, ktore
bez problemu wkomponuja sie
W ich codziennos$¢, zapewniajac
wiele elastycznych

i wygodnych opciji. .
E-nabywcy korzystaja rowniez
z coraz wiekszej roznorodnosci
miejsc doreczen, co swiadczy

0 tym, ze poszukuja rozwigzan
nadazajacych zaich trybem
zycia. Wsrod szerokiego zakresu
dostepnych mozliwosci
najwieksza popularnoscia ciesza
sie automaty paczkowe oraz
punkty nadan i odbiorow,

a nastepnie miejsce pracy,
urzedy pocztowe lub sklepy.
Niezaleznie od miejsca
doreczenia, e-nabywcy coraz
wieksza wage przywiazuja do
przejrzystosciinformacji o tym,
ktora firma kurierska doreczy
ich przesytke, czy to ze wzgledu
na wiekszy spokdj, gwarancje
dobrej obstugi, czy tez

z powodu osobistych
preferencji. Swiadomosc ta

jest jeszcze wazniejsza dla
entuzjastow e-zakupow (78%),
szczegolnie ze wzgledu na
pewnosc, jaka daje im taka
wiedza. e

RPickup

Doreczenia poza domem
w Portugalii i Estonii

,Uwazam, ze w najblizszych latach coraz
wiecej Portugalczykow bedzie korzystac
z ustug doreczenia poza domem - czy to
automatow paczkowych czy punktdw
Pickup. Pomyslmy o rodzinie, ktéra
wyjezdza na wakacje i nie ma mozliwosci
odebrania przesytki w domu, a zamiast
tego podejmuje decyzje o odebraniu jej w
automacie paczkowym lub sklepie w pobli-
ZU swego miejsca pobytu, lub o osobie,
ktora pracuje w biurze od 9.00 do 18.00

i ma mozliwosc¢ odebrania przesytki w
punkcie znajdujacym sie w poblizu miejsca
pracy. Przyktady, ktére swiadcza o
rosnacym znaczeniu takich rozwigzan

w zakresie dostaw, mozna wymieniac¢ bez
korica. Z tego wzgledu dostepnych musi
by¢ wiele mozliwosci, zaréwno doreczen
do domu, jak i poza domem, aby mozna
byto wybrac to najdogodniejsze"

Carla Pereira, dyrektor ds. marketingu

i komunikacji, DPD Portugalia

,Estonia jest w pierwszej dziesigtce panstw
pod wzgledem innowacyjnosci w catej Unii
Europejskiej (the European Innovation
Scoreboard, 2021). Znajduje to rowniez
swoje odzwierciedlenie w oczekiwaniach
konsumentow iich wyborach w zakresie
innowacyjnych i wygodnych rozwigzan.
Estonczycy lubia probowac nowych
rozwigzan cyfrowych iz tego powodu
jestesmy bardzo otwarcina integracje
technologii z codziennym zyciem.
Elastycznos¢, tatwo dostepne lokalizacje
i szybka dostawa to jest wtasnie to, co
estonscy e-nabywcy najbardziej cenia

w automatach paczkowych. Klienci moga
zarowno odebrac, jak i wystac swoje
przesytki w najbardziej odpowiednim dla
nich czasie i miejscu, a automaty DPD sa
dostepne 24 godziny na dobe, 7 dniw
tygodniu. Wsrdd Estonczykow wysoko
cenione sg rozwigzania inteligentne,
wygodne i zrdwnowazone, a ze skrytek
korzystaja osoby w kazdym wieku”.

Kerje Kivinurm, Marketing Team Lead,
DPD Estonia




Metodologia

Wydanie specjalne
ZYWnOoSC

— Po dwaoch latach gwattownego
wzrostu kategoria swiezej zywnosci

| Napojow utrzymata pozycje nawet

w obliczu trudnej sytuacji
Mmakroekonomicznej

Metodologia

— Barometr e-Shopper GeoPost 2022 powstat ‘ * .\\ Czynnik.i .na_p edzaja.ce | bariery:
O0—O Odkryj jakie czynniki ksztattuja

przysztosc kategorii zywnosci

na podstawie badan przeprowadzonych

w okresie od 30 maja do 26 lipca 2022 roku. Doreczenia: : .
Szwaijcaria i Wielka Brytania). qugczenla Zywnoscl | napOJOW'

Dane do raportu zostaty W kazdym kraju przeprowadzo- wigza sie z catym

zebrane za pomoca slepej proby  no wywiady z grupa od 800 do szeregiem wyzwan.

(Slepa proba: ankietowani nie 1525 uczestnikow. Wszyscy Dowiedz sie, czego w

wiedza, kto zlecit badanie, nie respondenci, w wieku 18-70 lat, e—nabywcy 2ywnoéci d

podaje sie konkretnych marek dokonali co najmniej jednego . A .

sprzedawcow internetowych zakupu online (dowolny typ ' napoJO_W oczekuja : | U

lub przewoznikéw) na doébr fizycznych), ktory zostat od swoich doreczen. : Smacznegq

podstawie wywiaddw online doreczony, w okresie od Jakie rodzaje zywnosci

7 23 974 uczestnikami w 22 stycznia 2022 roku. Proba jest e-konsumenci kupuja w sieci?

krajach europejskich (Austria, reprezentatywna dla krajowej Opowiemy o wszystkim!

Belgia, Butgaria, Chorwacja, populacji pod wzgledem wieku,

Czechy, Estonia, Francja, ptcii klasy spoteczno-ekono-

Niemcy, Wegry, Irlandia, micznej w danym kraju. @

Wtochy, totwa, Litwa, Holandia, W przypadku wynikow

Polska, Portugalia, Rumunia, skonsolidowanych na poziomie R

Stowacja, Stowenia, Hiszpania, europejskim, do kazdego kraju 23,974
zastosowano wage, aby respondentow z 22 -

odzwierciedli¢ wtasciwy KraiGw europeiskich
odsetek e-nabywcow w krajach ! Pe : \//
)
A

europejskich. e
> 0d 800
do 1,525
D.owi_edz. uczestnikow
sie wigce) w kazdym kraju.
Petny raport jest

dostepny online na
stronie geopost.com
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IN Geopost , @geopost_news

Dowiedz sie wiecej na naszej
stronie internetowej:
geopost.com

Pozostan z nami w kontakcie
W przysztym roku, aby poznac
najnowsze trendy e-zakupowe.

@geopost.news

u Geopost_news




