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2700

internautdw mowi o dosSwiadczeniach
zakupOw w e-commerce

www.mobileinstitute.eu
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www.mobileinstitute.eu

powstato 11800 e-sklepow

Kupuje w sieci 72% internautow

70% zwiekszyto lub zamierza zwigekszycC
wydatki w e-commerce
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60%
E-KUPUJE
REGULARNIE

CO 5. KUPUJE
> KILKA RAZY
W TYGODNIU

+15P.P. OD 2019

37% ZROBILO

ZAPASY W
PANDEMII

PLATFORMY

60% OSTATNI
ZAKUP
W SIECI

~ 14% KUPILO
ZYWNOSC W SIECI

35% KUPUJE
MOBILNIE

www.mobileinstitute.eu
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www.mobileinstitute.eu

‘ 1/3 padta ofiarg oszustwa
‘ 51% uwaza, ze e-sklepy nie poradzity sobie z pandemig
‘ 80% nie wyobraza sobie zakupow wytacznie w digital

‘ 88% napotyka problemy podczas e-zakupow
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Czy podczas zakupdw w Internecie zdarzyto sie
kiedykolwiek cos, co zdenerwowato Cie na tyle,
ze nie dokonczytas/es zakupu?

www.mobileinstitute.eu

internauci

e-kupujacy

kupujacy raz w roku lub rzadziej
kupujacy raz na kilka miesiecy
kupujacy kilka razy w miesigcu
kupujacy kilka razy w tygodniu
kupujacy kilka razy dziennie

tak
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www.mobileinstitute.eu

Kiedy to miato miejsce?

952% 11%

1 w zasadzie zdarza mi sie to non-stop
B podczas ostatnich zakupow

" dos$¢ niedawno

™ nie pamietam, do$¢ dawno temu



Co
gryzie
e-commerce?

www.mobileinstitute.eu



Q@ C Eoum,
Jak myslisz?

1 Jakie to problemy?

2 Jak czesto sie zdarzajg?

Jak konsumenci
zareaguja?

www.mobileinstitute.eu
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Do e-sklepu!

www.mobileinstitute.eu
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- 4 ®
Q.

www.mobileinstitute.eu

p

Poszukiwanie

. Poréwnywanie
Informaciji

- Poszukiwanie = Poszukiwanie | Dostawa Korzystanie
Inspiracja Opinii Okazji l y

Porbwnvwanie Poszukiwanie
y ' Okazji
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0%

konsumentow cofa sie do poprzednich
etapow w procesie
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prezentacja produktow

oferty

uzytecznosc i funkcjonalnosci
ptatnosci

dostawa

kontakt
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www.mobileinstitute.eu

prezentacja produktow

oferty

uzytecznosc i funkcjonalnosci

6 ptatnosci

dostawa

kontakt
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prezentacja produktow

oferty

uzytecznosc i funkcjonalnosci

o Ol

ptatnosci

dostawa

kontakt
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prezentacja produktow

s

oferty

uzytecznosc i funkcjonalnosci

o Ol

ptatnosci

dostawa

kontakt
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www.mobileinstitute.eu

prezentacja produktow

oferty

uzytecznosc i funkcjonalnosci

o 01 &~ W

ptatnosci

dostawa

kontakt
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www.mobileinstitute.eu

prezentacja produktow
oferty
uzytecznosc i funkcjonalnosci

ptatnosci

N O O1 & W

dostawa

kontakt
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www.mobileinstitute.eu

prezentacja produktow

oferty

uzytecznosc i funkcjonalnosci
ptatnosci

dostawa

- N O O1 & W

kontakt
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www.mobileinstitute.eu

68-81%

e-klientow dostrzega problemy
w kazdym z obszarow
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Ptatnhosci

www.mobileinstitute.eu



Widzi problemy
68%

www.mobileinstitute.eu

rabaty dopiero

sklep w podliczeniu
nie zapamietuje |
ptatnosci nie moge
zaptacic

tak jak chce
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Usability

www.mobileinstitute.eu



Widzi problemy
74%

www.mobileinstitute.eu

brak zakupu
niewygodne bez rejestracji
przegladanie
produktow

niewygodne
porownywanie




www.mobileinstitute.eu

PtacicC, czy nie
ptacic?
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Widzi problemy
71%

www.mobileinstitute.eu

Inne promocje
W roznych
kanatach

promocje
pozorne

informowanie
O promocii
PO zakupie
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www.mobileinstitute.eu

Wyobraz sobie nowoczesny sklep internetowy,
z ktorego uwielbiasz korzystac¢. Jakie
mozliwosci powinien oferowac, zeby zdobycC
Twojg sympatie?

Powinien oferowac
atrakcyjne promocje
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...Jakie mozliwosci
powinien oferowac
e-sklep, zeby zdoby¢
Twojg sympatie?

www.mobileinstitute.eu

oferowac atrakcyjne promocje

pozwalac na szybki zakup bez zaktadania konta

oferowac opcje odbioru zamdwionego towaru w sklepie,
tzw. click-to-collect

proponowac¢ dedykowane dla mnie oferty,
dostosowane do moich potrzeb, niezaleznie od kanatu zakupowego

oferowac te same ceny niezaleznie od kanatu sprzedazy / urzgdzenia

da¢ mi mozliwo$c¢ tatwego kontaktu,
gdy mam problem lub chce podzieli¢ sie pomystem badz opinig

pozwala¢ kontynuowaé¢ zakup niezaleznie
od urzgdzenia, np. zapisywac koszyk

posiada¢ aplikacje mobilng bgdz wygodng strone mobilng

oferowac opcje oznaczenia i zapamietania
ulubionych produktow, tzw. listy zyczen

Inne
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www.mobileinstitute.eu

‘ negatywne opinie
‘ produkt kiepsko wypada w porownaniu

‘ nie ma ciekawej promocji
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Co bezposrednio
wptyneto na Twojg
decyzje zakupowg?

www.mobileinstitute.eu

potrzeba (zakup byt zaplanowany)
informacja o promocji

polecenie znajomego / rodziny

potrzeba (popsut/skoriczyt mi sie produkt)
zachcianka

reklama

informacja o nowej ofercie / kolekcji

rekomendacja influencera

Zzadne z powyzszych



Prezentacja
produktow

www.mobileinstitute.eu



Widzi problemy
77%

www.mobileinstitute.eu

zte|
jakosci

zdjecia
niedostateczne
iInformacje

brak wideo
lub zdjeC 360
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Dostawa

www.mobileinstitute.eu



Widzi problemy
81%

www.mobileinstitute.eu

brak
darmowe]
przesyiki
| | lub zwrotu brak
meekologlcz_ne MozlWosc
opakowania Sledzenia

przesyiki
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W jakiej sytuacji jestes w stanie poczekac na
dtuzszg dostawe produktow?

www.mobileinstitute.eu

" jesli wysytka bedzie za darmo albo znacznie tansza, to chetnie zaczekam dtuzej
B ze wzgledu na pandemie, to zrozumiate, ze czas wysyiki niektérych produktéw sie wydtuza
.~ jesli zamawiam produkty unikalne
B ze wzgledéw ekologicznych, jesli dostane wszystkie zamoéwione produkty w jednej przesyice
"~ jesli produktow nie ma w magazynie
B gdy towar jest wysytany zza granicy, np. Chin
M jesli zamawiam produkty marek ekskluzywnych
w zadnym wypadku nie chce
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Kontakt

www.mobileinstitute.eu



1ZBA
> GOSPODARKI
ELEKTRONICZNE]

www.mobileinstitute.eu

e
-----
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Zte doswiadczenia w e-sklepie to
Srednio o

www.mobileinstitute.eu

nizszy NPS
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W jaki sposob zareagujesz?

I poszukam po prostu innego sklepu - w Internecie jest ich mnostwo
B sprébuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareagujg i postarajg sie naprawi¢ problem - zostane ich klientem, ale moja opinia na ich temat sie pogorszy

"~ sprébuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareagujg i postarajg sie naprawi¢ problem - zostane ich klientem, a moja opinia na ich temat nie ulegnie zmianie
B sprébuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareagujg i postarajg sie naprawi¢ problem - zostane ich klientem, a moja opinia na ich temat sie poprawi
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mezczyzni,
rodzice,
Sredni portfel,
kupujacy rzadko,
pokolenie Z,
Silver Power

W jaki sposob zareagujesz?

I poszukam po prostu innego sklepu - w Internecie jest ich mnostwo
B sprébuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareagujg i postarajg sie naprawi¢ problem - zostane ich klientem, ale moja opinia na ich temat sie pogorszy

"~ sprébuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareagujg i postarajg sie naprawi¢ problem - zostane ich klientem, a moja opinia na ich temat nie ulegnie zmianie
B sprébuje sie z nimi skontaktowac, jesli zareagujg i postarajg sie naprawi¢ problem - zostane ich klientem, a moja opinia na ich temat sie poprawi

www.mobileinstitute.eu
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4

www.mobileinstitute.eu

4% °

widzi problem w zakresie kontaktu
Z e-sklepem
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Trudno mi znalezé
informacje kontaktowe
[15%]

www.mobileinstitute.eu

Podany jest tylko
ogolny email
albo telefon

Nie ma mozliwosci
rozmowy, kiedy
jej potrzebuje

Obstuga nie ma
kontekstu,
rozmowa z nimi

Czat nie rozpoznaje nic nie wnosi
mnie jako klienta,
musze ttumaczy¢
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Sklep
nie odpowiada
dopoki nie napisze
oficjalnie
na Facebooku
[13%/16%)]
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www.mobileinstitute.eu

Zbieranie opinii przez e-sklep jest

hajgorze]

ocenianym elementem dziatania
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PYTAM
O PRODUKT

ZGLASZAM
POMYSL

ZGLASZAM PROBLEM
Z DZIALANIEM E-SKLEPU

PYTAM
O PROMOCJE

PYTAM O DOSTAWE

SPRAWDZAM
DOSTEPNOSC

SPRAWDZAM
STATUS DOSTAWY

ZGLASZAM
REKLAMACJE

www.mobileinstitute.eu



1ZBA
> GOSPODARKI
ELEKTRONICZNE]

A RACZEJ CHCE, BO
NIE WIEM JAK [68%/57%] ALBO
NAPOTYKAM PROBLEMY [57%]

www.mobileinstitute.eu

ZGLASZAM PROBLEM SPRAWDZAM
PYTAM Z DZIALANIEM E-SKLEPU DOSTEPNOSC

O PRODUKT

SPRAWDZAM

PYTAM
O PROMOCJE STATUS DOSTAWY

ZGLASZAM

Pos“g;S"- ZGLASZAM
DE) PYTAM O DOSTAWE REKLAMACJE
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W jakim czasie oczekujesz od marki

odpowiedzi na zadane pytanie?

29%

28%

36%

4

internauci

e-klienci

e-kupujacy czesto

" odrazu

M do godziny

'~ w ciggu 1-2 godzin
M w ciggu kilku godzin
M do 24 godzin

" nie wiem

www.mobileinstitute.eu
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www.mobileinstitute.eu

6%

konsumentow chce dzieli€ sie swoimi
pomystami na temat funkcjonowania

e-sklepu
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www.mobileinstitute.eu

6%

konsumentow chce dzieli€ sie swoimi
opiniami i ocenia€ od razu w
momencie skorzystania z e-sklepu
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Rozwigzaniem sg
widgety, z ktorych
skorzystatoby chetnie
67% e-klientow
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Jakie, Twoim zdaniem, obszary zakupu
powinny by¢ przede wszystkim
ocenianie przez klienta e-sklepu?

29%

www.mobileinstitute.eu

23% 23%

20%

20%

20%

19%

! internauci
M e-klienci
" e-kupujacy czesto

17%

10% 10%
9%

oferta produktowa / intuicyjnos¢ /
formy dostawy asortyment w sklepie wygoda zakupow

dostepne szybkosé / jak byta zapakowana / fatwosce szybkosé dostepne dostepne
promocije terminowos$¢ dostawy w jakim stanie kontaktu reakcji sklepu formy ptatnosci
dotarta przesytka ze sklepem na zgtoszony problem
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Jakie, Twoim zdaniem, obszary zakupu
powinny by¢ przede wszystkim
ocenianie przez klienta e-sklepu?

29%

www.mobileinstitute.eu

23% 23%

20%

20%

20%

19%

! internauci
M e-klienci
" e-kupujacy czesto

17%

10% 10%
9%

dostepne szybkosé / jak byta zapakowana / fatwosce szybkosé dostepne dostepne oferta produktowa / intuicyjnosé /
promocije terminowos$¢ dostawy w jakim stanie kontaktu reakcji sklepu formy ptatnosci formy dostawy asortyment w sklepie wygoda zakupow
dotarta przesytka ze sklepem na zgtoszony problem
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Jakie, Twoim zdaniem, obszary zakupu
powinny by¢ przede wszystkim
ocenianie przez klienta e-sklepu?

29%

www.mobileinstitute.eu

23%

23%

20% 20%

20%
19%

! internauci
M e-klienci
" e-kupujacy czesto

17%

10% 10%
9%

dostepne szybkosé / jak byta zapakowana / fatwosce szybkosé dostepne dostepne oferta produktowa / intuicyjnosé /
promocije terminowos$¢ dostawy w jakim stanie kontaktu reakcji sklepu formy ptatnosci formy dostawy asortyment w sklepie wygoda zakupow
dotarta przesytka ze sklepem na zgtoszony problem
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Tylko ogladam

Jednak
nie mam
budzetu

Gdzie jest
BLIK???

Odwiedziny w e-sklepie

Zamiar zakupu

Zamowienie

100%

Dodatem Poczekam
do listy zyczen na promocje

Nie ma tego,

: co chce
Przeszkodzito

mi cos

www.mobileinstitute.eu
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Gdy badasz wytgcznie
klientow po zakupie, omija
Cie wiedza 0 96% rynku,
ktorg masz w zasiegu reki
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4

Kiedy, wedtug Ciebie, ’

jest najwtasciwszy
moment na podzielenie sie opinig?
Kiedy zrobit(a)bys to najchetniej?

1 w momencie kiedy dany problem wystgpi - jesli mam problem z dziataniem e-sklepu, chce od razu tam to zgtosic¢

B od razu po zakupie
" po dostarczeniu produktu

www.mobileinstitute.eu
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Chce zostawiac
opinie wtedy,
kiedy mi to pasuje,
a nie kiedy marka
Mmnie poprosi
[58%]
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4

Now you know.

Jesli chcesz wiedzie€ wiecej, pobierz raport:

mobileinstitute.eu/ecommerce

Kasia Czuchaj-tagod
Dyrektor Zarzgdzajgca

e-mail; kasia@mobileinstitute.eu
mob: 664 446 226

O @ &
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