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Nie da sie ukry¢, ze rynek e-commerce zyskat w ostatnich latach, zwtaszcza w obliczu pandemii
koronawirusa, gdy kupowanie w sklepach stacjonarnych byto utrudnione, a niekiedy wrecz niemozliwe.
Obecnie zakupy online dla wiekszosci Polakow, niezaleznie od wieku, to juz codziennosc. O popularnosci
tego kanatu sprzedazy swiadczg chocby dane z raportu ,Perspektywy rozwoju rynku e-commerce
w Polsce 2018-2027", opracowanego przez ekspertow firmy doradztwa strategicznego Strategy & Polska.
Szacujg oni, ze do 2027 roku rynek e-commerce w Polsce bedzie wart 187 mld zt. Ponad potowa wzrostu
(54 proc.) bedzie pochodzi¢ z trzech kategorii: mody (21 mld zt), elektroniki (19 mld zt) oraz zdrowia
i urody (11 mld zt).

Warto jednak zastanowic sie czy prognozowanemu rozwojowi nie zaszkodzi nieustepujaca inflacja.
Wedtug danych Gtownego Urzedu Statystycznego ceny towarow i ustug konsumpcyjnych tylko
w pazdzierniku 2022 r. wzrosty o 17,9 proc. w poréwnaniu z analogicznym miesigcem ub. roku (przy
wzroscie cen towarow — o 19,5 proc. i ustug — o 13 proc.). Wptyw inflacji na rynek e-commerce to jeden
z tematow, ktorymi zajmujemy sie w niniejszym raporcie.

Celem pierwszego rozdziatu jest znalezienie odpowiedzi na pytanie, jak wyglada profil polskiego
e-konsumenta w obecnej, trudnej sytuacji gospodarczo-ekonomicznej. Badani zostali zapytani m.in.
0 to, czy w zwigzku z postepujacym wzrostem cen zmienity sie ich nawyki kupowania w wirtualnej
rzeczywistosci oraz czy planuja wieksze wydatki w okresie wyprzedazy. Porownalismy réwniez to,
z jaka czestotliwoscia Polacy robia zakupy online, z jakiego urzadzenia najczesciej w tym celu korzystaja
i ktéra metoda ptatnosci jest ich ulubiong, z wynikami naszego ubiegtorocznego raportu ,Polakéw Portfel
Whasny: Polacy na e-zakupach 2027".


https://www.strategyand.pwc.com/pl/pl/publikacje/2022/perspektywy-rozwoju-rynku-e-commerce-w-polsce-2018-2027.html
https://stat.gov.pl/obszary-tematyczne/ceny-handel/wskazniki-cen/wskazniki-cen-towarow-i-uslug-konsumpcyjnych-w-pazdzierniku-2022-roku,2,132.html
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korzystali z finansowania ze w zakupach online stacjonarnie, a kupowac
zewnetrznego podczas najwazniejsza jest mozliwosc¢ online buty lub ubrania
zakupow online, postawito poréwnania cen i znalezienia

na kredyt ratalny produktu w najlepszej z nich

E-urzad 360/0

Polakow korzysta z E-urzedu
w aplikacji mobilnej banku

Kolejna czesc raportu skupia sie na nowych trendach w e-commerce, w tym na kupowaniu w metaverse,
o ktorym w ostatnim czasie robi sie coraz gtosniej. Ankietowani odpowiedzieli réwniez na pytanie, czy

podoba im sie robienie zakupow za pomocg mediow spotecznosciowych np. transmisji na Facebooku czy
Instagramie.

Trzeci rozdziat raportu poswiecony jest przenikaniu sie swiata zakupow online z bankowoscia. Dowiedza
sie Panstwo z niego, ilu Polakow miato okazje korzystac z finansowania zewnetrznego przy transakcjach
w sklepie internetowym oraz jaki produkt bankowy wybrali. W zwigzku z tym, ze coraz wiecej z nas
korzysta ze smartfonow do kupowania w tym kanale, zadalismy takze pytanie o to, jak wyglada
uzytkowanie aplikacji mobilnych bankow. Czy Polacy uzywaja ich réwnie chetnie co tych nalezacych do
poszczegolnych sklepow?

Na te i pozostate pytania znajda Panstwo odpowiedz w naszym raporcie ,Polakow Portfel Wtasny: Polacy
na e-zakupach 2022". Gorgco zachecamy do lektury wszystkich zainteresowanych swiatem e-commerce
z perspektywy konsumentow.

Pozdrawiamy,
Zespot Santander Consumer Banku



Sprzyjajacy okres dla e-commerce, wywotany pandemig koronawirusa i mniejsza dostepnoscia sklepow
stacjonarnych, od kilku miesiecy hamuje postepujaca inflacja. Jak wskazuja dane zebrane w naszym raporcie,
obecna sytuacja gospodarczo-ekonomiczna sprawia, ze Polacy bardziej analizuja na co wydajg pienigdze
w kanale online.

Obecnie az 46 proc. respondentow deklaruje, ze porownuje ceny lub szuka tanszych opdji w internecie niz
w sklepach stacjonarnych. Podobny odsetek (45 proc.) ankietowanych ogranicza sie do kupowania tego, co
jest absolutnie konieczne np. ubran na nowg pore roku. Ponadto 37 proc. przyznaje, ze czesciej rozglada
sie za okazjami i rabatami w sklepach internetowych, a 32 proc. deklaruje, ze ich zakupy w kanale online s3
mniej impulsywne np. nie kupujg rzeczy tylko dla poprawy nastroju. Dodatkowo 37 proc. ankietowanych
twierdzi, ze rzadziej zdarza im sie zrobic nieplanowane zakupy i nie kupuje czegos tylko dlatego, ze jest na
promocji. Zmian w nawykach jest jednak zdecydowanie wiece].

Wieksza wstrzemiezliwos¢ konsumentow moze byc nie lada wyzwaniem dla handlowcow, ktorzy pod
koniec roku zwykle robig wszystko, by zacheci¢ klientow do zakupow. Jak donosi badanie Packhelp
LE-commerce Trend Report 20271: Holiday Season’, w zesztym roku w tym celu 24 proc. firm z sektora
e-handlu wprowadzito darmowa dostawe, 23 proc. obnizki cen, a 20 proc. dodatki specjalne do produktow.
Pozatym 19 proc. zdecydowato sie na udostepnienie konsumentom ofert specjalnych, a 12 proc. premiowych.
Mozna podejrzewac, ze w tym roku sytuacja bedzie wygladac¢ podobnie. Tylko jak bedzie ksztattowata sie
responsywnosc potencjalnych klientow?



https://packhelp.com/e-commerce-trend-report-2021-holiday-season/
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Niestety dla sklepow internetowych, wyglada na to, ze w tym roku
wiekszos¢ z nas bedzie starata sie z wiekszym rozsadkiem podejs¢ do
Swigtecznych zakupow. 60 proc. ankietowanych stwierdzito bowiem,
ze nie bedzie w tym roku korzystac¢ z wyprzedazy na Black Friday czy
przed Bozym Narodzeniem. Najmniej zainteresowaninimi sg mezczyzni
(66 proc.), seniorzy powyzej 70 roku zycia (85 proc.) i ankietowani ze
Srednich miast od 50 do 250 tys. 0sob (69 proc. wskazan). Co ciekawe,
polowania na okazje podczas tegorocznych wyprzedazy nie planuje
rowniez az 73 proc. 0sob zarabiajacych miedzy 5 000 a 6 999 zt na
reke. Badanie nie wykazato jednak wiekszych korelacji miedzy checia
kupowania podczas wyprzedazy a poziomem wynagrodzenia.

Handlowcy moga jednak odetchnac z ulga, bo ten wynik nie oznacza,
ze nikt nie skorzysta z szykowanych przez nich na ten okres promocji.
Co trzeci Polak (36 proc) planuje wieksze zakupy internetowe
w okresie Black Friday i swiat Bozego Narodzenia. Wsrod nich najwiecej
jest pan (42 proc. w porownaniu do 29 proc. panow) oraz oséb
z najmtodszych grup wiekowych przed 30 i 40 rokiem zycia (kolejno 49
i 43 proc.). Na wieksze zakupy pod koniec roku zamierzajg sie ,wybrac”
rowniez respondenci z matych miast do 50 tys. mieszkancow (49 proc.
w porownaniu do 35 proc. badanych z metropolii).
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A jakie towary powinny najszybciej zniknac¢ z magazynow e-sklepow? Jak sie okazuje, najwiecej osob bedzie
poszukiwac ubran (45 proc.), zabawek (43 proc.) i kosmetykdw (41 proc.). Na kolejnym migjscu znalazty sie

ksigzki i e-booki (35 proc.), wyprzedzajac elektronike (19 proc.), obuwie (18 proc.) oraz sprzet AGD (16 proc.).
Za to zdecydowanie mniej respondentow bedzie poszukiwac RTV (6 proc.), wyposazenia wnetrz (5 proc.) czy

bizuterii (5 proc.).
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W wynikach tegorocznego
badania mozna zaobserwowac
ciekawy dysonans. W porownaniu
z ubiegtoroczng edydja ,Polakow
Portfel ~ Wtasny:  Polacy na
e-zakupach 2021", o 10 punktow
procentowych (z 80 proc. do 70
proc.) zmalat odsetek osob, ktore
W Ciggu ostatniego roku zrobity
zakupy online. Spadta rowniez
liczba badanych, ktora robi takie
zakupy kilka razy w miesiacu
(z 35 proc. do 32 proc. w 2022
roku) oraz przynajmniej raz
w miesigcu (z 26 proc. do 25
w br). Wzrést za to odsetek
respondentow, ktorzy  kupuja
online chociaz raz w tygodniu,
z 7 do 11 proc. Moze sie to
wigzac z tym, ze Polacy czescigj
zaczeli nabywac¢  zywnosc
oraz leki i suplementy, czyli
artykuty  pierwszej  potrzeby,
za pomocg kanatu online
(w obu przypadkach po 11 proc.
w porownaniu do ok. 5 i 7 proc.
w 2027 r). Najchetniej jednak
w  sklepach online kupujemy
ubrania (54 proc.) i obuwie (25
proc.) oraz elektronike (22 proc),
kosmetyki (21 proc.) i ksigzki (18
proc.) — tradycyjne badz w formie
e-bookow. Najrzadziej, tak jak
w  zesztym roku, kupujemy
z kolei zegarki (2 proc.) oraz
sprzet fotograficzny i bizuterie
(1 proc. w obu przypadkach).
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Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Jak jeszcze zmienity sie nawyki Polakow porownujac

wyniki badania do ubiegtorocznego raportu ,Polakow

Portfel Wtasny: Polacy na e-zakupach 2021"? W przypadku urzadzenia, ktore wykorzystuja do kupowania online
niewiele. Z41 do 46 proc. wzrosta liczba 0sob uzywajacych w tym celu smartfona. Z 22 do 17 proc. zmalat z kolei
odsetek uzytkownikow kupujacych za pomoca komputera stacjonarnego. Z laptopa i tabletu w e-commerce
korzysta podobna liczba badanych (kolejno 33 i niecate 4 proc. w poréwnaniu do 34 i 3 proc. w 2027 roku).

4%

46%

33%

. Ze smartfona
. Z laptopa

Z komputera stacjonarnego

. Z tabletu

Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Co ciekawe, kobiety duzo czesciej niz panowie robia
e-zakupy korzystajgc z urzadzen mobilnych takich
jak smartfon czy tablet (58 proc. wskazan do 41 proc.
wsrod mezczyzn w tegorocznej edydji badania). Nasze
preferencje zalezg rowniez od wieku — osoby starsze
czesciej korzystaja z komputerow stacjonarnych lub
laptopow. Jedynie 28 proc. badanych miedzy 18 a 29
rokiem zycia kupuje online za posrednictwem takich
urzadzen. Dla porownania wsréd grupy 60-latkow
odsetek ten wynidst az 62 proc.

Zmiany dotycza rowniez ulubionej metody ptatnosci
w e-commerce. Na prowadzeniu dalej sg ptatnosci
pay-by-link oraz BLIK (w obu przypadkach po 34 proc),
jednak gdy porownamy tegoroczne dane z wynikami
badania przeprowadzonego na potrzeby raportu
,Polakow Portfel Wtasny: Polacy na e-zakupach 2021"
widac pewne rozbieznosci. Na przestrzeni ostatnich 12



miesiecy zainteresowanie ptatnosciami pay-by-link
zmalato o 5 punktow procentowych (z 39 do 34 proc),
a BLIKIEM wzrosto o 8 punktoéw procentowych (z 26
do 34 proc.). Nadal wysoko trzyma sie rowniez opcja
zaptaty przy odbiorze gotowka, karta albo BLIKIEM
(20 proc. w poréwnaniu do 19 proc. w 2027 roku).
Niewielki odsetek 0osob wybiera optacanie naleznosci
karta, a jeszcze mniej ptatnosci odroczone. Moze
Swiadczy¢ to o zmianach w naszym spoteczenstwie,
ktore coraz czesciej wybiera szybsze metody ptatnosdi,
gdzie nie trzeba podawac duzej liczby informadji.
W kwestii ptatnosci odroczonych wyglada natomiast
na to, ze temat ten pozostaje jeszcze do zgtebienia
przez Polakow.

Patrzac na metryke, najmtodsi ankietowani miedzy 18
a 29 rokiem zycia najczesciej siegaja po BLIKA (67 proc.).
Seniorzy powyzej 70 roku zycia i respondenci w wieku
miedzy 60 a 69 lat wolg z kolei ptatnosci pay-by-link
(odpowiednio 44 i 42 proc.), podobnie jak osoby miedzy
30 a 39 rokiem zycia (42 proc.). Natomiast ptatnosc¢ przy
odbiorze gotowka, kartg lub BLIKIEM lubia najbardziej
osoby po 70 roku zycia (29 proc.), w wieku miedzy 18
a29 lat (26 proc.) oraz 50-latkowie (25 proc.).

. Szybki przelew z mojego banku (pay by link)
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Wraz z rozwojem nowoczesnych technologii pojawiaja sie nowe
sposoby robienia zakupow online. Jednym z nich jest kupowanie
podczas transmisji na portalu spotecznosciowym np. na Facebooku.
Coraz wiecej mowi sie takze o zakupach w metaverse, czyli wirtualnej
rzeczywistosci przypominajacej gre komputerowa, gdzie mozemy
stworzy¢ swojg cyfrowa podobizne i wystac jg do cyfrowego
odpowiednika prawdziwego sklepu. Zakupione w nim produkty
trafiajg pozniej do kupujacego w prawdziwym zyciu. Chociaz moze
sie to wydawac rzeczywistoscia z filmu science fiction, zakupy w tym
wirtualnym swiecie juz sie odbywajg. Wedtug raportu firmy McKinsey
& Company Value creation in the metaverse”, ma on potencjat, by
do 2030 r. osiggnac wartosc 5 bln dol. Juz teraz e-handel odpowiada
za najwieksze obroty w metaverse (2,6 bln dol.), wyprzedzajac takie
sektory, jak wirtualna nauka (270 mld dol.), reklama (206 mld dol.)
igry (125 mld dol.).

Co mysla o tym Polacy? Z naszego badania wynika, ze... najczesciej
nie majg Swiadomosci, ze taka mozliwosc istnieje.

!
L
Py
e
—

Czy kiedykolwiek styszat/a
Pan/i o robieniu zakupéw
w wirtualnym swiecie tzw.
metaverse?
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https://www.mckinsey.com/capabilities/growth-marketing-and-sales/our-insights/value-creation-in-the-metaverse

Czy chciatby/aby Pan/i skorzystac z takiej
formy robienia zakupow w internecie?
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Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz
,Nie wiem/Trudno powiedziec".

Czy podoba sie Panu/i pomyst kupowania
produktoéw za posrednictwem medidw spotecz-
nosciowych np. od osoby prowadzacej sklep

z ubraniami, ktora sprzedaje czes¢ kolekgji
podczas transmisji na Facebooku/Instagramie
lub wystawia oferte swojego sklepu w postach
sponsorowanych?
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. Zdecydowanie mi sie podoba

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/
Trudno powiedziec".

O tym nowoczesnym sposobie robienia zakupow
styszeli przede wszystkim mtodzi w wieku 18-29
i 30-39 lat (kolejno 27 i 20 proc.), mieszkancy
srednich miast od 50 do 250 tys. mieszkancow
i metropolii powyzej 250 tys. 0s6b (nastepujaco
201 27 proc.) oraz osoby ze $rednim lub wyzszym
wyksztatceniem (19 i 23 proc). Swiadomos¢
istnienia tego zjawiska spada z kolei wsrod
starszych ankietowanych - wie o nim 7 proc.
seniorow powyzej 70 roku zycia — oraz 0sob
z wyksztatceniem podstawowym (7 proc.).

Niewielka znajomos¢ wynika najprawdopodobnigj
z tego, ze zakupy w metaverse nie sg jeszcze
tematem, o ktorym wiele mowi sie w Polsce.
Wiedze o nim majg gtownie osoby hobbystycznie
lub  zawodowo zwigzane z nowoczesnymi
technologiami i swiatem e-commerce. By¢ moze
wptywa to na fakt, ze 8 na 10 badanych wyrazito
brak zainteresowania takimi zakupami. Na ,nie"
byta zdecydowana wiekszos¢ — niezaleznie od
ptci, wieku, miejsca zamieszkania, wyksztatcenia
czy zarobkow. Roznice miedzy poszczegolnymi
grupami respondentow  byty praktycznie
niezauwazalne. Wyglada wiec na to, ze Polacy beda
potrzebowali jeszcze troche czasu, zeby oswoic sie
z tym tematem.

Zdecydowanie przychylniej ankietowani odniesli
sie do praktykowanego juz od dtuzszego czasu
sposobu  kupowania produktéw przez media
spotecznosciowe, np. podczas transmisji na
Facebooku czy przez posty sponsorowane. Co
czwarty Polak stwierdzit, ze podoba mu sie ten
pomyst (24 proc). W tej grupie najwiecej byto
mtodych 18-29-latkéw (31 proc. wskazan wsrod
0sob przed 30-stkg) - co nie dziwi, poniewaz
wedtug licznych badan to oni najlepiej radza sobie

Czy kiedykolwiek korzystat/a Pan/i z takiej
formy zakupow przez internet?

gam §e9% D@E 1]%



z obstuga social media. Przychylniejsze temu sposobowi robienia zakupow byty tez czesciej panie niz
panowie (28 proc. w porownaniu do 20 proc. z grupy mezczyzn).

Taka forma kupowania nie spodobata sie jednak wiekszej czeSci ankietowanych (61 proc.). Wsrod
nich najwiecej byto mezczyzn (65 proc.) i seniorow powyzej 70 roku zycia (74 proc.). Co ciekawe,
nieprzekonana do tego pomystu jest tez potowa 18-29-latkow (54 proc.). Sytuacja ta jednak ponownie
moze byc¢ spowodowana zbyt mata znajomoscia tematu. Mimo ze zjawisko robienia zakupow przez media
spotecznosciowe jest szerzej omawiane i o wiele lepiej znane w naszym kraju, wiekszos¢ ankietowanych
(89 proc.) nie robita w ten sposéb zakupow. Temat z wtasnego do$wiadczenia zna jedynie co dziewiaty
ankietowany (11 proc.).

Biorac pod uwage powyzsze wyniki, mozna stwierdzic¢, ze Polacy nie sg jeszcze gotowina tego typu nowosci
technologiczne w zakupach online. Nie uwazajg rowniez, ze ich potrzebujg. Czego wiec oczekujemy? Zeby
na to odpowiedzie¢, zadalismy ankietowanym jeszcze dwa pytania, dotyczace ich zdaniem najbardziej
przydatnych utatwien dla klienta stosowanych przez sklepy internetowe oraz najwazniejszych elementow
w robieniu zakupow w kanale online.

Respondenci najczesciej stwierdzali, ze najbardziej praktyczna jest dla nich darmowa dostawa
zamawianego towaru niezaleznie od sposobu dostarczenia (64 proc.). Miato to znaczenie zwtaszcza dla
najmtodszych ankietowanych przed 30 i 40 rokiem zycia (kolejno 75 i 72 proc.) oraz kobiet (71 proc.).
W nastepnej kolejnosci liczyta sie mozliwos¢ zwrotu zakupionych produktow bez ponoszenia kosztow
wysytki (57 proc.). Ta opcja byta szczegolnie istotna dla mezczyzn (53 proc.) oraz 60-69-latkow (59 proc.).
Na trzecim miejscu ankietowani wskazywali na doktadna informacje o terminie dostarczenia przesytki
jeszcze przed sfinalizowaniem zakupu (34 proc.) — byto to tak samo wazne dla pan jak i panow (kolejno 33
i 35 proc.). Ogot badanych czesto wymieniat rowniez adnotacje odnosnie dostepnosci towaru jeszcze przed

Ktére z ponizszych utatwien dla klientéw oferowanych przez sklepy internetowe s3 dla Pana/i
najbardziej przydatne?

0

64%
Darmowa dostawa
zamawianego towaru

niezaleznie od sposobu
dostarczenia

o)
25%
Informacja odnosnie Mozliwos$¢ zwrotu
o O

dostepnosci rzeczy przed zamoéwionych produktéw

wtozeniem jej do koszyka bez koniecznosci logowania
sie na swoje konto w danym
sklepie lub wypetniania
formularza

51% — 34%
Mozliwos¢ zwrotu E Doktadna informacja

zakupionych produktéw bez o terminie dostarczenia
ponoszenia kosztow wysytki przesytki jeszcze przed

sfinalizowaniem zakupu

16%

Informacja o czasie i formie
gwarangcji towaru

23%
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Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Inne" i ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".



umieszczeniem go w koszyku (25 proc.) — na
ten element uwage zwracali przede wszystkim
mezczyzni (31 proc. w poréwnaniu do 20 proc.
wskazan wsrod kobiet). Nieco mniej istotna
byta opcja zwrotu zamowionych produktow
bez koniecznosci logowania sie na swoje konto
w danym sklepie lub wypetniania formularza
(23 proc.), a jeszcze mniej — co moze zaskoczyc¢
- informacja o czasie i formie gwarancji towaru
(16 proc.). Dla 11 proc. badanych wazne byto
przedtuzenie czasu na zwrot zakupionego
produktu, a dla 4 proc. opcja skorzystania
z ptatnosci odroczonej. Najmniejsze znaczenie
dla ankietowanych miata mozliwosc uiszczania
optaty w e-sklepie w obcej walucie (1 proc.
wskazan).

Jakie elementy sa najwazniejsze dla Polakow
podczas kupowania przez internet? Naturalnie
na pierwszym miejscu ankietowani wskazywali
mozliwosC  porownania cen i znalezienia
produktu w tej najlepszej (50 proc.). Byto to
szczegolnie istotne dla badanych w wieku 30-
39 lat (59 proc) i dla seniorow powyzej 60
i 70 roku zycia (odpowiednio 55 i 55 proc.).
W nastepnej kolejnosci respondenci wspominali
o dostepnosci roznych opgji dostawy towaru
(49 proc). Byto to najbardziej wazne dla
mieszkancow srednich miast od 50 do 250 tys.
0s6b (58 proc.). Na nastepnym miejscu znalazt
sie szeroki asortyment produktéw (40 proc.),
ktory cenig sobie zwtaszcza 50-59-latkowie
(54 proc). Znaczenie miaty tez pozytywne
opinie innych uzytkownikéw (39 proc) -
na ten element bardziej zwracaty uwage

Destoatd

Ktore z ponizszych utatwien dla klientow
oferowanych przez sklepy internetowe sg dla
Pana/i najbardziej przydatne?
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i
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Mozliwos¢ przedtuzenia czasu
na zwrot zakupionego produktu
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kobiety (45 proc. w poréwnaniu do 34 proc. badanych z grupy mezczyzn). Co czwarty badany (24 proc.)
wymieniat tatwy proces zwrotu towarow, ktory — zapewne ze wzgledu na znaczaca odlegtosc od duzych
osrodkow — najczesciej wybierali badani mieszkajacy na wsi (26 proc.). katwos¢ procesu zakupowego byta
najwazniejsza dla 15 proc. respondentow — co ciekawe, zdecydowanie bardziej dla panow niz pan (21 proc.
w zestawieniu z 10 proc. kobiet). Taki sam odsetek ankietowanych wskazywat rozne opcje sfinansowania
wybranego towaru np. karte, BLIKA, ptatno$¢ odroczona czy raty (15 proc.). Na ten element najwiekszg
uwage zwracaty kobiety (18 proc.), 40-49-latkowie (21 proc.) i seniorzy powyzej 70 roku zycia (22 proc.).
Najmniej badanych wskazato, ze przyktada wage do niewielkiej liczby formalnosci (14 proc.) — ktéra istotna
byta zwtaszcza dla mezczyzn (21 proc.). — oraz szybkosci przetwarzania ptatnosci (8 proc.).

Ktore elementy sa dla Pana/i najbardziej istotne w zakupach przez internet?

@) 50% e 49%

e | o |
) Mozliwos¢ poréwnania cen Rozne opcje dostawy /
Qo i znalezienie produktu w tej odbioru towaru (kurier,

najlepszej automat paczkowy odbior

40%

Duzy wybdr / Szeroki
asortyment produktow

08
39% @ WZSZ;'/‘:“CJ°“”“V““) . 15%
=

tatwos¢ / intuicyjnos¢
procesu zakupowego

Pozytywne tatwy proces zwrotu

opinie innych towaréw
uzytkownikow

——— 0 0] 0

15% 14% 3%

—— Rozne opcje sfinansowania Niska liczba formalnosci Szybkos$¢ przetwarzania
zakupu (np. karta, BLIK, ptatnosci

ptatno$¢ odroczona, raty) \

Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Inne" i ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

W rozdziale w duzej mierze poswieconym trendom zakupowym, nie mozemy pominac tzw. odwroconego
ROPO (research offline, purchase online). To wystepujaca czesto tendencja do poszukiwania informacji
i bezposredniego kontaktu z produktem w sklepie stacjonarnym, aby nastepnie kupi¢ go w sieci. W tym
wypadku celem konsumentow jest zobaczenie lub przetestowanie na zywo jakiegos towaru przed
zakupem w internecie, przewaznie na atrakcyjniejszych warunkach cenowych. Wyniki naszego badania
wskazujg, ze najczesciej kupujemy w ten sposob odziez i obuwie. 29 proc. ankietowanych odpowiedziato,
ze ogladato stacjonarnie ubrania zanim kupito dang czesc¢ garderoby online. Ta sama liczba badanych
zastosowata podobna taktyke w przypadku butow. Nieco rzadziej przed zakupem w sieci ogladamy ,na
zywo" sprzet AGD (22 proc.), elektronike takg jak laptop, komputer czy smartfon (21 proc.) i zabawki oraz
RTV (w obu przypadkach po 17 proc.). Jeszcze rzadziej takie produkty jak kosmetyki i narzedzia (po 15
proc. w kazdej z kategorii) czy ksiazki (12 proc.). Co ciekawe, jedynie niewielki odsetek badanych przyznat,
ze kupuje w ten sposob meble — odpowiedziat tak co dziewiaty ankietowany.

Ogladanie ubran w sklepie stacjonarnym przed ich zakupem w sieci zdarzyto sie 44 proc. najmtodszych
respondentow w wieku 18-29 lat, na co moze mie¢ wptyw fakt, ze najczesciej te osoby zarabiaja
najmniej lub pozostaja na utrzymaniu rodziny. Mniejsza ilos¢ pieniedzy powoduje, ze chcg miec
pewnosc¢, ze wybrana rzecz spetnia ich oczekiwania, przez co najpierw wolg zobaczy¢ ja ,na zywo".
Podobnie w tej grupie badanych jest z obuwiem (35 proc.), chociaz tak samo jesli chodzi o te kategorie
postepowali i 40-49-latkowie (35 proc.). Sprzet AGD w sklepie stacjonarnym przed zakupem w sieci



najczesciej ogladaty osoby w wieku powyzej 70 lat (29 proc. wskazan), natomiast elektronike najmtodsi
w wieku 18-29 lat (30 proc.). Ta grupa ankietowanych tuz obok 30-39-latkéw postepowata tez w ten
sposéb z zabawkami (kolejno 371 i 28 proc.). Sprzet RTV przed zakupem w kanale online, stacjonarnie
ogladaty rowniez osoby przed 30 rokiem zycia oraz 40-49-latkowie (w obu przypadkach po 24 proc.).

Jakiego rodzaju produkty zdarzyto sie Panu/i ogladac stacjonarnie, ale kupowac online?

—[=0
5 29% M 29% O 22% 21%
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Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Inne" i ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".
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Jakiego rodzaju produkty zdarzyto sie Panu/i ogladac stacjonarnie, ale kupowac online?

18 - 29 lat 30 -39 lat 40 - 49 lat 50 - 59 lat 60 - 69 lat powyzej 70 lat

o 30%  25%  22%  12%  15% 8%
SPrzetRTV 24% ’|’|% 24% 15% 5% 15%
15% 28% 20% 26% 21% 29%

Meﬁbe’evtvyp“aie' 20%  15% 9% 8% 5% 0%

BREL 19% 7% 8% 3% 4% 2%
31% 28% 16% 2% 1% 0%
shrzetfotogra- 2% 2% 4% 2% 0% 0%
Ksiazkifebook 26% 14% 7% 8% 7% 0%
8% 3% 3% 3% 0% 0%
8% 2% 5% 3% 1% 0%

Ubrania 44% 32% 35% 18% 1/% 2%

Obuvie 35% 206% 35% 23% 24% 21%

Kosmetyli 21%  25% 11% 7% 7% 6%
oty "™ % 5% 3% 5% 9% 0%
Narzgdei 10% 18% 16% 19% 13% 11%
ywnost 5% 7% 2% 9% 0% 6%

radne 8% 3% 8% T11% 15% 15%



Rozdziat 3: E-konsument
w bankowym Swiecie

Wedtug najnowszych danych BIK o sprzedazy kredytow w Polsce,
w pierwszych trzech kwartatach 2022 r. w porownaniu do
analogicznego okresu ubiegtego roku, ujemne dynamiki w ujeciu
liczcbowym odnotowaty kredyty mieszkaniowe (-44,7 proc)
oraz karty kredytowe (-26,5 proc.). Podobnie byto w ujeciu
wartosciowym. Dynamiki wyniosty -40,8 proc. w przypadku
kredytow mieszkaniowych a w kartach kredytowych -13,6 proc.
Natomiast dodatnie dynamiki liczby i wartosci zanotowano
tylko w przypadku kredytow ratalnych (+29,4 proc. i +2,0 proc.).
Na spadki niewatpliwie ma wptyw wzrost stop procentowych
oraz utrzymujaca sie inflacja, ktora sprawia, ze musimy bardziej
zaciskac¢ pasa. Potwierdzaja to réwniez wyniki naszego badania.
Respondenci, zapytani o to, czy byliby obecnie sktonni siegnac po
finansowanie zewnetrzne — np. kredyt w karcie kredytowej, kredyt
gotowkowy czy ratalny — w przypadku wiekszego wydatku niz
w przesztosci, czesto odpowiadali przeczaco (83 proc.). Twierdzaco
na to pytanie odpowiedziat jednak co siodmy badany (14 proc.),
Co moze oznaczac, ze nadal jest grupa osob, ktére w trudniejszej
sytuacji chetnie odcigzytyby swoje finanse z pomocg bankowych
produktow. Co ciekawe, bardziej gotowe bytyby skorzystac¢ z nich
kobiety niz mezczyzni (18 proc. w poréwnaniu do 10 proc. panow).

Czy w obecnej sytuacji
gospodarczo -
ekonomicznej bytby/
aby Pan/i sktonny/a
siegnac po finansowanie
zewnetrzne np. kredyt
gotowkowy, ratalny,
kredyt w karcie
kredytowej w przypadku
wiekszego wydatku niz
w przesztosci?

g{;ﬂ §e3%

14%

g

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100.
Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno
powiedziec".


https://media.bik.pl/informacje-prasowe/774203/najnowsze-dane-o-sprzedazy-kredytow-w-polsce-newsletter-kredytowy-bik-3-kw-2022-r

Ogoét respondentow  zapyta-
lismy rowniez o to, jaki
produkt wybraliby, gdyby mieli
obecnie sfinansowac wiekszy
wydatek za pomocg produktu
bankowego. Jak sie okazuje,
duza czes¢ wskazywata kredyt
ratalny (31 proc), do ktorego
sympatie odzwierciedlajg row-
niez  przytoczone wczesniej
wyniki BIK. Te opcje najczesciej
wybierali mezczyzni (35 proc.).
Na kolejnym miejscu znalazt sie
kredyt gotowkowy (16 proc.),
a nastepnie kredyt w karcie
kredytowej (14 proc.), chetnigj
wskazywany przez kobiety (15
proc.).

Poniewaz niniejszy raport jest
poswiecony e-commerce, zapyta-
lismy rowniez badanych o to, jak
wygladato finansowanie zakupow
online produktami bankowymi
w ich przypadku. Jak sie okazuje,
z takiego rozwigzania w przeszto-
Sci skorzystat juz co szosty Polak
(18 proc). W tej grupie znalazto
sie najwiecej 30-39-latkdéw (31
proc.), respondentéw z duzych
miast powyzej 250 tys.
mieszkancow (26 proc.),
z wyzszym wyksztatceniem (23
proc) oraz, co ciekawe, tych,
zarabiajgcych od 7 000 zt netto
w gore (35 proc.). Przy zakupach
online z produktow bankowych
nigdy nie korzystato z kolei 93

proc. badanych w wieku 18-
29 lat, 83 proc. mieszkancow
wsi, 86 proc. ankietowanych

z wyksztatceniem podstawowym
lub zawodowym i 95 proc.
zarabiajgcych do 2 000 zt netto.

Gdyby obecnie miat/a Pan/i sfinansowac wiekszy wydatek za
pomoca produktu bankowego, jaki produkt by Pan/i wybrat/a?

% 31% %y 16% 9 =514%

Kredyt ratalny Kredyt
kredytowej
Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedziec".
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13% 20%
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Kredyt gotowkowy

Kredyt ratalny

Kredyt w karcie kredytowej

Czy w przesztosci zdarzyto sie Panu/i ptacic¢ za zakupy
internetowe za pomoca finansowania zewnetrznego
np. kredyt gotowkowy, ratalny, kredyt w karcie kredytowe;j?
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Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedziec".

ZS

Zan

o rE |B

o oo R B
Mate miasto Srednie miasto Duze miasta

Wie$ do 50 tys. 50 - 250 tys. powyzej

mieszkancow mieszkancow 250 tys.

1o 16%
e 83%

19%
31%

15%
35%

26%
72%




Grupe badanych, ktorzy w przesztosci ptacili za zakupy online za pomoca finansowania zewnetrznego,
zapytalismy rowniez jaki doktadnie produkt bankowy wybrali w tym celu. 53 proc. zdecydowato sie na
popularne raty, a 41 proc. na kredyt w karcie kredytowej. To byty najczesciej wskazywane rozwigzania.
Poza nimi ankietowani wybierali rowniez internetowy limit odnawialny (5 proc.) oraz kredyt gotowkowy
(2 proc.).

W jaki sposdb zaptacit/a Pan/i za zakupy internetowe za pomoca finansowania zewnetrznego?

o 53% o 41% 5% o) 2%
/O Kredyt ratalny /O Kredyt w karcie O/O Internetowy /O @ Kredyt gotowkowy

kredytowej limit
odnawialny

Na potrzeby rozdziatu poswieconego bankowym produktom, zapytalismy ankietowanych rowniez
0 inny aspekt zwiazany ze swiatem wirtualnym - wykorzystanie aplikacji mobilnych bankow, w ktorych
maja oni konto osobiste. Jak sie okazato, korzysta z nich juz 62 proc. z nas. W tej grupie najwiecej jest
18-29-latkow (96 proc.), czyli 0sob, ktére najlepiej odnajduja sie w nowych technologiach. Tuz za nimi sg
30-39-latkowie (81 proc.), a dalej 40-49-latkowie (62 proc.). Duzym zaskoczeniem dla niektérych moze
byc to, ze z bankowych aplikacji mobilnych chetnie korzystaja rowniez seniorzy! Zadeklarowata to niemal
potowa 0sob miedzy 60 a 69 rokiem zycia (45 proc.) oraz co trzeci badany w wieku powyzej 70 lat (33
proc.). Nie zauwazono korelacji ze wzgledu na ptec¢ - z tego bankowego rozwigzania korzysta 63 proc.
kobiet i 61 proc. mezczyzn z badanej grupy. Aplikacji troche czesciej uzywajg ankietowani mieszkajacy
w wiekszych osrodkach — 67 proc. respondentow z duzych miast powyzej 250 tys. mieszkancow i 73
proc. ze srednich od 50 do 250 tys. 0s6b w poréwnaniu z 57 proc. mieszkancow wsi i 60 proc. z matych

miast. Z aplikacji mobilnej banku nie korzysta 37 proc. ankietowanych.

Czy korzysta Pan/i z aplikacji mobilnej banku, w ktérym ma Pan/i
konto osobiste?

L

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedziec".
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18 - 29 lat 30 -39 lat 40 - 49 lat 50 - 59 lat 60 - 69 lat powyzej 70 lat

Tok 9% 31% 62% 54% 45% 33%
Ni 4% 18% 36% 47/% 54% 6/%




Zapytalismy  ankietowanych
rowniez o to, z jakich
dodatkowych funkcjonalnosci
aplikacji ~ mobilnej  banku
korzystaja. Najwiecej o0s6b
wskazato E-urzad (36 proc),
ktory okazuje sie przydatny
np. przy sktadaniu wniosku
o 500+ czy bon turystyczny.
Tak  odpowiadali  najczescie]
30-39-latkowie (46  proc.)
i mieszkancy wsi (43 proc.).
Na kolejnym miejscu znalazto
sie dotadowanie telefonu (23
proc.). Tutaj dominowali badani
po 60 roku zycia (33 proc.) oraz
osoby zarabiajgce ponizej 2 000
zt netto (31 proc.). Jak wynika
zzebranych danych, respondenci
w tym samym stopniu
korzystali z ptatnosci za bilety
parkingowe co za autostrady
(w obu przypadkach 21 proc).
Z tych pierwszych najczescie
korzystaja mieszkancy duzych
miast (29 proc), a z drugich
mezczyzni (28 proc. w porow-
naniu do 14 proc. z grupy kobiet).
16 proc. ankietowanych uzywa
aplikacji  mobilnej banku do
ptacenia za bilety komunikacji
miejskiej. Najczesciej robig
tak 18-29-latkowie (24 proc.)
I ankietowani mieszkajgcy w me-
tropoliach powyzej 250 tys.
0so6b (32 proc.). Dalej znalazty
sie ubezpieczenia (13 proc.),
wykorzystywane  zwtaszcza
przez respondentow przed 30
rokiem zycia (21 proc.) oraz
60-69-latkow (21 proc.). Tuz po
nich natomiast kantor i wymiana
walut (17 proc.). Poza tym
9 proc. ankietowanych korzysta
z opcgji zamawiania taksowek
(tu réwniez kréluje najmtodsza

Czy korzysta Pan/i z aplikacji mobilnej banku, w ktérym ma Pan/i
konto osobiste?
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Pakiet ustug
medycznych



Z jakich dodatkowych funkcjonalnosci aplikacji mobilnej banku Pan/i korzysta?
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Zamawianie 5% 8% 8% 10% 3% 9%

grupa badanych z odsetkiem 15 proc.), ofert zakupowych (7 proc.) i pakietu ustug medycznych (4 proc.).
Po wynikach mozna wiec wnioskowac, ze Polacy oswoili sie juz z zatatwianiem spraw urzedowych
z wykorzystaniem aplikacji mobilnej banku, jednak w przypadku innych ustug np. ubezpieczenia czy
pakietu medycznego, potrzeba nam jeszcze czasu. Prawdopodobnie w ciggu najdalej kilku lat wzrosnie

tez korzystanie z aplikacji banku do ptatnosciza bilety komunikacji miejskiej, co jest czesto zdecydowanie
wygodniejszg opcja niz kupowanie ich w automatach lub u kierowcy.



Nasze badanie pokazato, ze w obliczu obecnej sytuacji gospodarczo-ekonomiczne] nawyki zakupowe
Polakow w kanale online zmieniaja sie. | chociaz przewazajaca liczba ankietowanych nie planuje poddac
sie w tym roku czarowi wyprzedazy, niekoniecznie musi to oznaczac strate dla e-commerce. W koncu az
46 proc. respondentow przyznato, ze obecnie porownuje ceny lub szuka tanszych opcji w internecie niz
w sklepach stacjonarnych, a 37 proc. zadeklarowato, ze czesciej niz wczesniej rozglada sie za okazjami
i rabatamiw kanale online. Mozemy wiec przewidywac, ze pomimo wymagajacej sytuacji gospodarczej
zakupy w sieci nie straca na popularnosci, ktora dodatkowo zyskaty w trakcie pandemii. Stalismy
sie spoteczenstwem zdigitalizowanym, sprawnie poruszajgcym sie w internecie za pomocg roznych
urzadzen i produktow np. korzystajac z funkcjonalnosci oferowanych w ramach aplikacji bankowych. To
z tego powodu mato prawdopodobne jest, zebysmy odwrocili sie od kanatu online, ktory — niezaleznie

od wieku — stat sie nam w ostatnich latach bardzo bliski.

Jednak digitalizacja to nigdy nie konczaca sie historia, poniewaz nowe technologie sg w procesie
nieustannej zmiany. Po odpowiedziach ankietowanych wida¢, ze nie zawsze sg na nie gotowi
i potrzebuja troche czasu, zeby sie z nimi oswoic. Wskazuje na to np. brak zainteresowania ideg zakupow
w metaverse i mate korzystanie w tym celu z mediow spotecznosciowych. Na razie preferujemy raczej
inne sposoby kupowania w internecie. Nie 0znacza to oczywiscie, ze nie zmieni sie to w przysztosci, gdy
np. 0 nabywaniu produktow w specjalnie do tego stworzonym wirtualnym Swiecie zrobi sie gtosnie;.

Jako spoteczenstwo jestesmy bardzo praktyczniijesli mamy przyswoic jakas nowa technologie to lepiej,
zeby byta ona jak najbardziej uzyteczna i odpowiadata na nasze najpilniejsze potrzeby — pozwalata
zaoszczedzic czas i pienigdze. Widac to po odpowiedziach na pytania o najbardziej przydatne utatwienia
dla klientow w sklepach e-commerce i 0 najwazniejsze elementy takich zakupow. Polacy chca miec
wybor produktow, mozliwos¢ poréwnania cen i doceniajg darmowa przesytke czy zwrot paczki, a takze
konkretng informacje o terminie dostawy.

W przypadku produktow bankowych natomiast najbardziej przywigzani jestesmy do zakupow
ratalnych. Duza czesc¢ ankietowanych korzystata rowniez z kredytu w karcie kredytowej, gdy przyszto
im sfinansowac zakupy internetowe. Tym co cieszy jest jednak szerokie wykorzystanie aplikacji mobilnej
banku, w ktorym ankietowani majg konto osobiste oraz jej dodatkowych funkcjonalnosci. Mozna sie
spodziewac, ze z czasem zjawisko zatatwiania coraz wiekszej liczby spraw z jej pomoca bedzie sie tylko

nasilac.



Informacja o badaniu

Badanie zostato zrealizowane na zlecenie Santander Consumer Banku — banku od kredytow w ankiecie
telefonicznej, przeprowadzonej przez Instytut Badan Rynkowych i Spotecznych (IBRiS) w pazdzierniku
2022 r. W badaniu wzieta udziat reprezentatywna grupa dorostych Polakow. Proba n = 1000.

Santander Consumer Bank — bank od kredytow jest jednym z liderow rynku consumer finance
w Polsce. Oferuje klientom szeroki zakres produktow obejmujacy kredyty gotowkowe, kredyty na nowe
I uzywane samochody, kredyt celowy oraz internetowy limit odnawialny, karty kredytowe oraz lokaty
i rachunki oszczednosciowe. Produkty dystrybuowane sag online oraz poprzez sie¢ oddziatow, salony
I komisy samochodowe, sklepy i punkty ustugowe. Jest takze wydawcg TurboKARTY.

Wiecej na www.santanderconsumer.pl





