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Czy wiesz, co decyduje o sukcesie sklepu internetowego?

Rynek e-commerce rozwija sie bardzo dynamicznie, dlatego tak
wazne jest, by by¢ na biezgco z najlepszymi praktykami. Zrozumienie
potrzeb klientow | rozwigzanie najczesciej napotykanych przez nich
problemdw moze znaczgco zwiekszyc sprzedaz w Twoim
e-commerce.

Przygotowalismy dla Ciebie zestawienie must have w e-commerce. Poznasz niezbedne
elementy dobrego sklepu internetowego, takie jak optymalizacja wersji mobilnej, roznorodne
metody ptatnosci oraz skuteczne zarzgdzanie opiniami i zwrotami. Dzieki wskazowkom
zbudujesz silniejszg wiez z Klientami | zwiekszysz swojg konkurencyjnosc.
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Publikacja powstata na podstawie raportu
przygotowanego przez Gemius wraz z partnerami: Polskimi Badaniami
Internetu oraz Zwigzkiem Pracodawcow Branzy Internetowej |AB Polska.

Celem badania byto poznanie postaw, zwyczajow | motywacji zwigzanych
z zakupami online. Analizowano zachowania zakupowe, czynniki

zachecajgce do zakupow w sieci oraz napotykane problemy.

Dane zebrano miedzy 28 czerwca a 6 lipca 2023 roku,
na probie 1608 internautdéw.
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https://www.gemius.pl/wydawcy-aktualnosci/id-79-internautow-kupuje-online-raport-e-commerce-w-polsce-2023-juz-dostepny.html
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Dostosowanie wersji mobilnej

Obecnie znaczna czesc uzytkownikow korzysta z internetu za pomocg
urzgdzen mobilnych, dlatego bardzo wazne jest, aby sklep internetowy
dziatat dobrze na smartfonach i tabletach. Pierwsze wrazenie jest kluczowe -
jesli strona wyswietla sie nieprawidtowo, klient moze szybko zniechecic sie
do korzystania z niej. Niewygodne przewijanie, brak responsywnosci, trudna
nawigacja czy dtugi czas tadowania mogg sprawic, ze osoba zrezygnuje

z zakupu | poszuka podobnej oferty u konkurencji. Ponizej przyktady dobrych
| ztych rozwigzan mobilnych.

@ Przyjazna dla uzytkownika nawigacja utatwia
znalezienie w nawigacji produktu, ktory go
interesuje. Grupowanie produktow
w kategorie oraz dopasowane do nich
czytelne ikony znaczgco usprawniajg
nawigacje w sklepie internetowym.
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Minikomputery

Druk 3D

Elektronika

Czujniki

Roboty i mechanika

Narzedzia i zasilanie

Edukacja

Smart Home

Pozostate

® To rozwigzanie odpowiada na podstawowg mﬁ

potrzebe - czytelnos¢ bez koniecznosci

powiekszania tekstu i problemow z naciskaniem

Diody LED 8mm 12V
Diody LED 8mm migajace ‘

przyciskow. Jednak bardzo tatwo o to, by klient

zgubit sie w niekornczgcym sie menu.

Diody LED PLCC4

Pogrupowanie produktow, w tym przypadku

Diody LED PLCC6

roznych rodzajow diod, wptynetoby pozytywnie

Diody LED SMD 0603

na doswiadczenie zakupowe.

Diody LED SMD 1206

Diody LED Super Flux

Diody LED wysokiej mocy

.Z Diody nadawcze

‘ Diody odbiorcze

Dane przedstawione w raporcie podkreslajg wyrazng przewage telefonow
komodrkowych nad desktopami (0 10 p. p.).

Co wiecej, smartfony sg szczegdlnie czesto wykorzystywane do zakupow
online przez osoby najmtodsze, do 24 roku zycia. Warto tez wskazac,

ze urzgdzenia mobilne sg znacznie czesciej wykorzystywane podczas
pierwszych zakupow online, co podkresla znaczenie optymalizacji mobilnegj
| ,dobrego pierwszego wrazenia’.
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?) Z jakiego rodzaju urzadzen korzystatas/es podczas kupowania przez
iInternet w ciggu ostatnich 12 miesiecy?

telefon komaorkowy / 79%

smartfon
80%

78%

69%

komputer przenosny / laptop
68%

70%

38%

komputer stacjonarny
29%

47%

. cata proba (N=1235) . kobiety (N=627) . mezczyzni (N=608)
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Az /4% badanych, ktorzy kiedykolwiek zrobili zakupy online za pomocag
urzgdzen mobilnych, napotkato w tym procesie problemy. Najczescigj
wskazywanymi trudnosciami byty niewygodne formularze oraz
niedostosowanie stron do wyswietlajgcych je urzgdzen. Wraz z wiekiem
respondentow rosnie tez znaczenie wielkosci liter.

niewygodne wypetnianie formularzy - 34%
od . g KUDC

o ursaceniach mobimyoh - 0%
problemy z dokonaniem ptatnosci - 26%
zbyt wolne tgcze internetowe - 26%
za mate litery - 23%
brak aplikacji mobilnej e 19%
za duza liczba czynnosci/operaciji, ktérg trzeba byto - 18%
wykonac¢ podczas

niewygodny sposob ptatnosci - 16%
nie spotkatem/am sie z zadng takg sytuacjg - 26%
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W erze dominacji urzgdzen mobilnych w dokonywaniu zakupow online
kKluczowym elementem strategii zwiekszania konwersji staje sie podejscie
mobile first. Koncepcja ta zaktada, ze projektowanie strony internetowej
zaczyna sie od wersji mobilnej, a dopiero pdzniej dostosowuje sie jg do
wiekszych ekrandw. Taka metodologia przynosi liczne korzysci, z ktorych
najwazniejszg jest wzrost zaangazowania i wspotczynnika konwersji. Co
wiecej, wdrozenie dziatan mobile first korzystnie wptywa na pozycjonowanie
strony, co zwieksza widocznosc¢ sklepu i przycigga nowych klientow.

Opinie

Opinie w sklepie internetowym budujg zaufanie | wptywajg na decyzje
zakupowe klientow. Dziatajg jako spoteczny dowdd stusznosci, zwiekszajgc
wiarygodnosc sklepu i redukujgc niepewnosc zakupowg, co zwieksza
konwersje. Opinie dostarczajg takze cennych informacji zwrotnych, ktére
umozliwiajg optymalizacje produktow i ustug. Warto tez zaznaczyc, ze dobra

strategia opinii poprawia pozycjonowanie w wyszukiwarkach. Wazne jest, aby

przedstawiac uzytkownikom zarowno pozytywne, jak i negatywne recenzje,
budujgc w ten sposob autentycznosc i zaufanie do marki.
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Dane zawarte w raporcie wskazujg, ze gtdbwnym zrodtem budowania zaufania
do sklepu sg opinie innych konsumentow. Az 45% respondentow wskazato,
Ze sg one czynnikiem wptywajgcym na wiarygodnosc¢ serwisu podczas
pierwszego zakupu.

?) Wyobraz sobie, ze po raz pierwszy wchodzisz na strone jakiego$ sklepu

iInternetoweqgo. Zaznacz maksymalnie trzy aspekty, ktére w najwiekszym
stopniu wptywajg na Twoje przekonanie, ze ten sklep jest wiarygodny.

opinie o tym sklepie internetowym _ 45%
mozliwos¢ ptatnosci przy odbiorze - 30%
jasna i czytelna informacja o mozliwosci dokonania

26%
zwrotu i reklamacji -
dostepne rézne formy ptatnosci (np. karta, szybkie -

24%

przelewy)
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Nalezy zaznaczyc, ze uzyskanie opinii nie jest ostatnim etapem strateqii.
Wazne jest odpowiadanie na recenzje, zwtaszcza te negatywne, aby
podkreslic uczciwosc¢ sprzedawcy | zaangazowanie w szybkie rozwigzanie
problemow.

Potrzebujesz wsparcia w tym zakresie? Skontaktuj sie ze swoim opiekunem, ktory moze
poleci¢ Ci sprawdzonego partnera w tym obszarze.

Zakupy bez rejestracji

Zakupy bez koniecznosci rejestracji to juz standard. Dlaczego klienci
e-commerce nie lubig sie rejestrowac?e Odpowiedz wydaje sie oczywista —
stanowi to dla nich przeszkode, w ktdrej nie widzg zadnej korzysci. Taki
wymaog staje sie wiec coraz czestszg przyczyng porzucania koszykow. Warto
wiec udostepnic¢ klientom mozliwosc zakupu bez rejestracji, a na koncu
sciezki zakupowej zacheci¢ do zatozenia konta, oferujgc dodatkowe korzysci,
takie jak rabaty, sledzenie zamdwien czy tatwiejszy dostep do historii
Zakupow.
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Konkurencyjno$é cenowa

Klienci bardzo czesto poréwnujg ceny, szukajgc najkorzystniejszej oferty.
Kluczem do sukcesu jest ustalenie cen, ktére maksymalizujg zyski przy
jednoczesnym zachowaniu konkurencyjnosci. Nie jest to jednak tatwe,
zWtaszcza w obszarze e-commerce, w ktorym klienci majg niemal
nieograniczony dostep do informacji o innych ofertach.

Jak rozwigzac ten problem? Odpowiedzig na to pytanie jest konkurowanie
iInnymi czynnikami. Warto zachecac klientéw do zakupu promocjami,
rabatami czy programami lojalnosciowymi. Wazne jest takze dynamiczne
ustalanie cen, w oparciu o popyt czy sezonowosc. Nie bez znaczenia sg takze
personalizacja oferty, wiarygodnosc, jakos¢ obstugi i wizerunek marki,

ktéry warto budowac poprzez doskonalenie doswiadczen zakupowych

| wsparcie posprzedazowe.

Co sprawia, ze uzytkownicy decydujg sie na pierwszy zakup w danym sklepie
iInternetowym? Wedtug badania ,E-commerce w Polsce 2023" 46%
Kupujgcych docenia atrakcyjng cene. Wazne sg ponadto inne kwestie
finansowe, takie jak koszty dostawy, ale tez promocje i oferty specjalne.
Warto zatem pamietac, ze konkurowac¢ mozna nie tylko ceng, ale tez innymi
wartosciami dodanymi, ktére wyrdznig dany e-commerce sposrod innych
sklepow internetowych.
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?) Co sprawia, ze decydujesz sie na pierwszy zakup w danym serwisie

Internetowym, a nie jakims innym, oferujgcym podobne produkty/ustugi?

atrakcyjna cena produktu

niskie koszty przesytki/dostawy

pozytywne wczesniejsze doswiadczenia

atrakcyjne promocje, oferty specjalne

krotki czas oczekiwania na dostawe

tatwy sposdb ptatnosci (karta ptatnicza, systemy
szybkich ptatnosci, BLIK)

tatwy sposdb sktadania zamowienia

46%

42%

36%

25%

23%

21%

20%

Potrzebujesz wsparcia w tym zakresie? Skontaktuj sie ze swoim opiekunem, ktéry moze

poleci¢ Ci sprawdzonego partnera w tym obszarze.
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Ptatnosci

L atwe, szybkie | wygodne ptatnosci sg tym, czego uzytkownicy oczekujg od
kazdego e-commerce. Jakie jednak metody udostepnic¢ w swoim sklepie?
Odpowiedz jest prosta: wszystkie. A przynajmniegj te, ktore sg
najpopularniejsze wsrod wspotczesnych klientow. Bazujgc na dostepnych
statystykach, warto zdecydowac sie na BLIK, z ktérego korzysta juz ponad

16 mln uzytkownikow. Inne, warte uwzgledniania opcje to przelewy online
obstugiwane przez systemy takie jak PayU czy Przelewy24, Apple Pay i Google
Pay, ptatnosc¢ kartg oraz przelewy tradycyjne, ktére wcigz, mimo ze rzadko,

sg wybierane przez klientow e-commerce.

Dane z raportu potwierdzajg, ze Polacy preferujg ptatnosci BLIK. Istotne
iInformacje ptyng takze z analizy popularnosci przelewow tradycyjnych,
gdyz 5% respondentow wskazato wtasnie te opcje jako najczesciej
wykorzystywang do zakupow online.
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?)) Z ktérej z ponizszych form ptatnosci korzystasz najczeéciej podczas
zakupow przez internet?

ptatnosci BLIK

szybki przelew bankowy przez serwis ptatnosci

(np. PayU, przelewy24, Dotpay)

ptatnosc¢ kartg ptatniczg przy sktadaniu zamowienia . 10%
wysytka za pobraniem (ptatnos¢ gotéwka lub kartg I 5%
przy odbiorze, takze u kuriera) ’
przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku) I 5%

Potrzebujesz wsparcia w tym zakresie? Skontaktuj sie ze swoim opiekunem, ktéry moze
poleci¢ Ci sprawdzonego partnera w tym obszarze.
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Ptathoscil odroczone

Ptatnosci odroczone (BNPL, z ang. Buy Now Pay Later) obecne sg w Polsce od
ok. dziesieciu lat, a od kilku przebojem zdobywajg nasz rynek, przede
wszystkim za sprawg duzych graczy jak Klarna, PayPo, Allegro Pay czy Twisto.
Wedtug raportu Comfino ,Ptatnosci ratalne i odroczone 2023/24" w ostatnim
roku prawie potowa respondentow skorzystata podczas zakupow z ptatnosci
odroczonych (48%) i ratalnych (44%) w ostatnim roku. Sposdb ich dziatania
jest bardzo przejrzysty: za zakup ptaci operator BNPL, a klient oddaje catg
kwote po 30 dniach. Zazwyczaj bez dodatkowych kosztow, chyba ze zapomni
o terminie sptaty (podobnie jak w przypadku kart kredytowych).

Ptatnosci odroczone najchetniej wybieraja:
- kobiety (ma to zwigzek z tym, ze najpopularniejszymi kategoriami
zakupow sg odziez i kosmetyki);
- 0soby mtode w wieku 25-34 |at;
- mieszkancy miast;
- Kupujgcy za pomocg smartfonow.


https://comfino.pl/wp-content/uploads/2023/12/Comfino-Platnosci-ratalne-i-odroczone.pdf
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',// Kupujgcy za pomocg smartfonow

= 67%

Wysytka i dostawy

Wysytka | dostawa to kluczowe elementy dziatania sklepu internetowego,
ktore bezposrednio wptywajg na satysfakcje uzytkownikow. Klienci oczekujg
szybkiej i niezawodnej dostawy oraz wielu opcji do wyboru. Wg badan Kantar,
az 94%. polskich internautow robigcych zakupy online wybiera Paczkomat
InPost jako forme dostawy, a 83% jako forme wysytki. Wiekszos¢ kupujgcych
online docenia przejrzystos¢ kosztow dostawy oraz mozliwosc sledzenia
przesytek w czasie rzeczywistym.

Czynnikiem szczegodlnie docenianym przez klientow jest takze darmowa
wysytka, ktéra stanowi coraz czesciej wybierane narzedzie konkurowania

w e-commerce. Oczywiste jest przeciez, ze kupujacy, majgc do wyboru dwa
Identyczne produkty w tej samej cenie, wybierze sklep oferujgcy darmowg
wysytke.


https://omnichannelnews.pl/2024/01/22/internauci-wybieraja-paczkomaty-badanie/
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Jeszcze bardziej efektywng strategig jest darmowa wysytka powyzej
wyznaczonej kwoty zamowienia. Taki warunek zacheca klientéw do
zwiekszania wartosci koszyka, aby unikng¢ kosztow dostawy, co w efekcie
zwieksza przychdd sprzedawcy. Swietnym przyktadem takiej strategii jest
Allegro SMART.

Potrzebujesz wsparcia w tym zakresie? Skontaktuj sie ze swoim opiekunem, ktéry moze
poleci¢ Ci sprawdzonego partnera w tym obszarze.

Dla uczestnikow badania Gemius, darmowa dostawa jest czynnikiem
motywujgcym, przy czym im wyzsza wartosc zakupionych produktow,
tym czestsze oczekiwanie ich darmowej dostawy.
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bezptatna

do 5 zt

5,01-10 zt

10,01-20 zt

34%
40%
54%
2%
4%

43%
30%
13%
4%
2%

20%
26%
27%
13%

8%

3%
7%
6%
10%
12%

zakup za 20 zt

zakup za 50 zt

zakup za 100 zt
" zakup za 300 zt
. zakup za 500 zt
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Istotne sg nie tylko koszty dostawy, ale tez czas jej realizacji. Dostawa

w 24 godziny nie jest juz wystarczajgcg motywacjg, gdyz wskazato jg 26%
uczestnikow badania. Dostawa, ktora odbywa sie do 12 godzin zacheca

do czestszych zakupow az 83% badanych. Najwiecej respondentow wskazato,
ze najbardziej motywujgca do zakupu jest dostawa trwajgca do 8 godzin.
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Czas trwania dostawy jako czynnik motywujgcy w podziale
na wartosc zakupow.

?)] Z ktérej z ponizszych form ptatnosci korzystasz najczesciej podczas

zakupow przez internet?

do8godzin [ 4%
do 12 godzin _ 83%
do 24 godzin - 26%
do 36 godzin - 21%

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online, ktore wskazaty jako
motywujgcy do czestszego robienia zakupdw online czas dostawy (N=273).

Dostawa w 24h jest motywujgca tylko dla 26% badanych, ale w 12 juz dla 83%.
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Latwe zwroty

Bezproblemowe zwroty stanowig istothg motywacje do zakupu, zwiekszajgc
zaufanie | komfort klientow. Prosty i przejrzysty proces zwrotu eliminuje
obawy zwigzane z potencjalnym niezadowoleniem z zakupu, co pozwala bez
wahania podejmowac decyzje, zwtaszcza dotyczgce tych drozszych
produktow. Waznym narzedziem jest prosty formularz zwrotu, w ktorym
warto zawrzecC opcjonalne pytanie o powdd, uzyskujgc w ten sposob
iInformacje pozwalajgce na lepsze zrozumienie potrzeb i oczekiwan
Kupujgcych.
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Dane z raportu Gemius jasno wskazujg, ze dogodna polityka zwrotow jest dla
klientéw bardzo wazng kwestig. Prawie potowa respondentéw (48%) wskazata
mozliwos¢ zwrotu zakupionego produktu bez podania przyczyny.

mozliwos¢ zwrotu zakupionego towaru w Ciqgu _ 949,
o

14 dni bez podania przyczyny

Najchetniej wybierang przez respondentow metodg zwrotu jest darmowe
odestanie produktu przez automat paczkowy (34%), z czego najczesciej
wybierang opcjg jest Paczkomat InPost, ktory wskazato 82% badanych.

mozliwos¢ darmoweqo odestania produktu przez

automat paczkowy, jaki?

mozliwo$¢ darmowego odestania produktu - 199
kurierem (doot_to_door) }
mozliwo$¢ darmowego zwrotu do sklepu - 129
stacjonarnego o
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Dlaczego warto, a nawet

Dbatosc¢ o kazdy z wymienionych aspektow, od wersji mobilnej po réznorodne opcje
ptatnosci | dostawy, jest kluczowa dla skutecznego funkcjonowania sklepu internetowego
oraz budowania trwatych relacji z klientami. Wspotczesny rynek wymaga elastycznosci

| dopasowania do oczekiwan uzytkownikow, dlatego odpowiednia polityka cenowa,
oferowanie wygodnych form ptatnosci oraz zapewnienie rozwigzan preferowanych przez
docelowych odbiorcow jest koniecznoscig. To wtasnie te czynniki decydujg o ostatecznym
doswiadczeniu zakupowym klienta i1 jego lojalnosci wobec marki. Skuteczna integracja
wszystkich tych elementow przyczynia sie do zwiekszenia sprzedazy, budowania
pozytywnego wizerunku marki i utrzymania konkurencyjnej pozycji ha rynku e-commerce.

IC=A
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Upewnij sig, ze strona internetowa jest responsywna i dziata prawidtowo na urzgdzeniach
mobilnych.

Pamietaj o monitorowaniu opinii i odpowiadaniu ha recenzje, zwtaszcza te negatywne.

Udostepnij uzytkownikom mozliwos¢ zakupu bez rejestraciji, ale poinformuj ich o zaletach
posiadania konta w sklepie.

Plan dziatan, czyli

Monitoruj ceny konkurencji i dostosuj polityke promocji i rabatow do oczekiwan klientow.
Wdrozenie opisanych dziatan to sposob na Pamietaj tez o dynamicznym ustalaniu cen w zalezno$ci od popytu czy sezonowosci.

poprawe funkcjonowania sklepu i zbudowanie ) . | | .
. , _ Udostepnij w sklepie rozne metody ptatnosci, zwtaszcza te najpopularniejsze: BLIK, Apple
trwatych relacji z klientami. Pay, Google Pay i przelewy online.

Oto krotka checklista, dzieki ktorej nie

zapomnisz ') 2adnym WaZnym elemencie. Upewnij sig, ze klienci majg mozliwos¢ wyboru réznych opcji dostawy,
w tym najpopularniejszej: Paczkomat InPost. Rozwaz takze wprowadzenie darmowe;

dostawy od pewnej wartosci zamowienia.

Zadbaj o przejrzystg polityke zwrotow 1 udostepnij klientom wiele mozliwosci do wyboru,
zZWtaszcza te za pomocg automatu paczkowego.

Dziatajgc zgodnie z tymi wskazdwkami, poprawisz doswiadczenia zakupowe klientow
| zwiekszysz ich lojalnosC. Pamietaj, aby stale sprawdzac¢ dziatanie swojego sklepu i wprowadzac
1C=A optymalizacje, ktdre spotegujg jego efektywnos¢ i umocnig Twojg pozycje na rynku e-commerce.





https://www.grupa-icea.pl/
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