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Ostatnie kilka lat to okres wielu dynamicznych zmian,
ktére znaczaco wptynety na rynek e-commerce. W trakcie
pandemii rozpoczat sie silny trend przenoszenia sie
konsumentéw do sieci. Jednak od 2022 r. firmy z branzy
muszg mierzy¢ sie m.in. z wysoka inflacja, spowolnieniem
gospodarczym oraz skutkami agresji Rosji w Ukrainie. Mimo
tych negatywnych czynnikéw, wptywajacych na sposéb
funkcjonowania sklepéw online, polski e-commerce nadal
sie rozwija. Potwierdzaja to wyniki badania Strategy&. Do 2027 r.
prognozowana wartos¢ tego rynku ma wynies¢ 187 mld zt.

Warto w tym miejscu przyjrzec sie motywacjom zakupowym
uzytkownikéw, poniewaz to rowniez od ich wyborow
bedzie zalezat rozwoj e-commerce. Zgodnie z badaniem
.E-commerce w Polsce 2023" ponad potowa ankietowanych
uwaza, ze do czestszych zakupdéw online sktonityby
ich nizsze ceny niz w sklepach tradycyjnych (53 proc.).
Taki sam odsetek wskazat na bardziej korzystne koszty
dostawy. Kody rabatowe zachecityby do czestszego robienia
zakupéw online 44 proc. respondentow.

Celem pierwszego rozdziatu jest omowienie zachowan
zakupowych Polakéw kupujacych online. Ankietowani
zostali zapytani m.in. o czestotliwos¢ zakupow w internecie,
ulubione metody ptatnosci oraz o to, czy znajg integratoréw
transakgji. Dowiedzieliémy sie rowniez, jak czesto korzystaja
z aplikacji mobilnych oraz jakie udogodnienia na tych
platformach sa dla nich najwazniejsze.
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Drugi rozdziat raportu poswiecony jest nowym trendom
w e-commerce. Dowiedzg sie Panstwo z niego,
czy personalizacja produktéw oraz ekologiczne podejscie sa
istotne dla klienta w tym kanale sprzedazy. Zauwazylismy
rowniez, ze o wirtualnym Swiecie metaverse mowi sie
coraz czesciej. Dlatego tez postanowilismy w tym roku
znowu zbadac, jaki procent naszych ankietowanych styszat
o robieniu w nim zakupow. Wyniki tegorocznego raportu
porownalismy z zesztorocznym ,Polakéw Portfel Wtasny:
Polacy na e-zakupach 2022".

Kolejny rozdziat skupia sie na ptatnych ustugach online.
W tej czesci sprawdzilismy, jakie produkty bankowe sa
najczesciej wykorzystywane przez Polakow podczas
zakupoéw w internecie. Co wiecej, dowiedzieliSmy sie,
z jakich internetowych ustug subskrypcyjnych badani
korzystajg na co dzien. Wiemy takze jak bardzo popularne
sg obecnie media spotecznosciowe. Zaciekawito nas to,
czy ankietowani ptaciliby za nie, gdyby byty dostepne tylko
w ptatnym modelu. OdpowiedZz na to pytanie rowniez
znajdziecie w rozdziale trzecim.

Ostatnig czes¢ raportu poswiecilismy omoéwieniu, jak czesto
i z jakich powodow decydujemy sie na zwrot zakupionego
towaru oraz w jakich przypadkach zostawiamy produkty,
z ktorych nie jestesmy zadowoleni. Dowiecie sie takze,
czy podpowiedzi sklepdw internetowych ograniczaja liczbe
zwrotdéw w e-commerce.

Zapraszamy do lektury raportu,

Zespot Santander Consumer Banku


https://www.strategyand.pwc.com/pl/pl/publikacje/2022/perspektywy-rozwoju-rynku-e-commerce-w-polsce-2018-2027.html
https://www.gemius.pl/wszystkie-artykuly-aktualnosci/id-79-internautow-kupuje-online-raport-e-commerce-w-polsce-2023-juz-dostepny.html
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Kluczowe dane z raportu:

91%

62%

57%

56%

35%

35%

31%

Tyle respondentow, korzystajacych z interneto-
wych ustug subskrypcyjnych, odpowiedziato,
ze subskrybuje serwis streamingowy z filmami
i serialami np. Netflix

Taki odsetek respondentow przyznat,
ze najbardziej ceni w aplikacjach mobilnych
sklepow internetowych szybkosc i wygode

Tyle ankietowanych przyznato,ze najczesciej
korzysta z aplikacji mobilnych sklepow interneto-
wych, ktore oferuja odziez i/lub buty np. H&M, CCC

Taki odsetek respondentéw odpowiedziat,

ze najczesciej uzywa aplikacji mobilnych sklepow
internetowych, aby sprawdzi¢ dostepnos¢
konkretnego produktu

Taki odsetek ankietowanych przyznat, ze kupuje
przez internet kilka razy w miesigcu

Taki procent badanych wskazat, ze nie korzysta
z internetowych ustug subskrypcyjnych

Tyle respondentéw styszato o robieniu
zakupoéw w metaverse



Zachowania zakupowe

e-konsumenta

Jak czesto kupuje Pan/i przez internet?

Kilka razy w miesigcu

Przynajmniej raz w miesigcu

Raz na kilka miesiecy

Przynajmniej raz w tygodniu

Kilka razy w tygodniu
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Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/trudno powiedzie¢".

& Santander

Consumer Bank



& Santander

Consumer Bank

W poréwnaniu z naszym ubiegtorocznym raportem ,Polakéw Portfel Wtasny: Polacy na e-zakupach 2022" obecnie
wzrosta liczba respondentéw kupujacych produkty online kilka razy w miesigcu (z 32 do 35 proc.). Ponadto
w biezacym badaniu 15 proc. ankietowanych wskazato, ze robi zakupy w internecie przynajmniej raz w tygodniu.
W ubiegtym roku odpowiedziato tak 11 proc respondentédw. Na te zmiane moze wptywac inflacja, ktéra sprawia,
ze konsumenci coraz czesciej korzystaja z internetu w poszukiwaniu korzystniejszych cen produktéw i ustug.

Z jakich metod ptatnosci najczesciej korzysta Pan/i na

zakupach w internecie?

Ptatnos¢ BLIKIEM

Szybki przelew elektroniczny
Ptatnosc karta debetowa

Ptatnos$¢ za pobraniem

E-portfele np. Google Pay, Apple Pay

Ptatnos¢ odroczona/kup teraz — zaptac¢ pozniej

Ptatnos¢ za pomoca produktu/ustugi bankowej np. kredyt ratalny

62%

55%

33%

26%
B
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Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie¢ do 100. Pominieto odpowiedzi ,Inne” i ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

W ramach badania ,Polakéw Portfel Wtasny: trendy
e-commerce 2023" sprawdziliSmy, z jakich metod
ptatnosci najczesciej korzystaja Polacy na zakupach
w internecie. Az 62 proc. ankietowanych wskazato BLIKA.
Nie jest zaskoczeniem, ze wybieraja te opcje w wiekszosci
najmtodsi ankietowani w wieku 18-29 lat (81 proc.)
Dlaczego? Starsze osoby mogty jeszcze o nigj nie styszec
lub sg zbyt przywigzane do metod, ktére pojawity sie
wczesniej i wybieraja je z przyzwyczajenia.

WSsrdd najpopularniejszych sposobow ptatnosci za zakupy
online respondenci wskazali rowniez szybkie przelewy
elektroniczne. Tak odpowiedziato 55 proc. ankietowanych.
Najbardziej liczng grupe wsrdd nich tworzg osoby w wieku
40-49 lat (62 proc.). Ptatnos¢ karta debetowa wskazato
natomiast 33 proc. Polakéw kupujacych w e-commerce.
Taka odpowiedz najczesciej padata od respondentéw
w wieku 50-59 lat (43 proc.). Co czwarty badany natomiast
wskazat, ze korzysta przede wszystkim z ptatnosci za
pobraniem (26 proc.).

Wysoko na liscie znalazty sie réwniez e-portfele np. Google
Pay i Apple Pay (17 proc.). Najczesciej odpowiadali tak
najmtodsi ankietowani przed 30 rokiem Zycia (25 proc.).
Moze to wynika¢ z kilku powoddw. Przede wszystkim
portfele elektroniczne maja duzo zalet, bowiem pozwalaja
przechowywac wszystkie niezbedne informacje ptatnicze
w jednym miejscu, co upraszcza proces transakcyjny.
Poza tym respondenci z najmtodszej grupy wiekowej 18-29
lat sg bardziej otwarci na nowoczesne technologie i zmiany
w sposobach realizacji ptatnosci.
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Czy zna Pan/i ponizszych integratoréw ptatnosci,
czyli tzw. szybkich przelewow?
TAK NIE reaiujemy transakcie w inernecier Jak 4

okazuje nie wszystkich. Najczesciej respondenci
wskazywali, ze znaja PayPal (94 proc.), Przelewy24
(92 proc.) czy PayU (90 proc.). Rzadziej wymieniali
Autopay (56 proc.), Tpay (33 proc.), Paynow
(23 proc.), eServices (19 proc.) oraz Adyen (5 proc.).

PayPal 94% 5%

Przelewy24 92% 6%

PayU 90% 8%

Autopay 56% 36%

Tpay 33% 58%

Paynow 23% 65%

eService 19% 69%

Adyen 5% 86%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem".
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Jak czesto korzysta Pan/i z aplikacji mobilnych sklepow
internetowych np. dyskonty spozywcze, sklepy odziezowe,

z elektronikq?

Kilka razy w tygodniu
Przynajmniej raz w tygodniu
Kilka razy w miesiacu
Raz na kilka miesiecy
Przynajmniej raz w miesigcu

Nie korzystam

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/trudno powiedzie¢".

Postanowilismy réwniez sprawdzi¢, czy Polacy kupujacy
w internecie lubig korzysta¢ z aplikacji mobilnych sklepéw
internetowych. Okazato sie, ze 21 proc. respondentéow
uzywa ich kilka razy w tygodniu. Najbardziej liczna grupe
wsrod tak deklarujacych tworza osoby w wieku 40-49 lat
(26 proc.) oraz te zarabiajgce 7000 zt na reke lub wiecej
(28 proc.). Ponadto co piaty respondent korzysta z tych
aplikacji przynajmniej raz w tygodniu (21 proc.). W tym
przypadku s to rowniez osoby w wieku 40-49 lat (24 proc.)
oraz te osiggajace dochody w wysokosci 7000 zt netto
lub wiecej (31 proc.).

Co szosty ankietowany odpowiedziat natomiast, ze korzysta
z aplikacji mobilnych sklepéw internetowych kilka razy
w miesigcu (18 proc.). Sg to przede wszystkim mtodzi
w wieku 18-29 lat (25 proc.) oraz ci zarabiajgcy od 4000
do 4999 zt na reke (32 proc.). Nastepnie respondenci
wskazywali, ze uzywaja ich raz na kilka miesiecy (14 proc.)
i przynajmniej raz w miesigcu (12 proc.).

Z powyzszych danych wynika, ze z aplikacji mobilnych
sklepow internetowych korzystaja najczesciej osoby w wieku
40-49 lat. Dlaczego? Moga by¢ zajete zyciem zawodowym
i rodzinnym, co sprawia, ze chcg zaoszczedzi¢ czas, ktéry
w innym przypadku musieliby poswieci¢ na tradycyjne
zakupy. Ponadto ta grupa wiekowa ma ustabilizowang
sytuacje zyciowa i czesciej po prostu moze kupowac wiecej
w przeciwienstwie do najmtodszych ankietowanych, ktorzy
w wiekszosci przypadkow dysponuja ograniczonymi srodkami.
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W jakim celu najczesciej korzysta Pan/i z aplikacji mobilnych

sklepow internetowych?

Sprawdzam dostepnos¢ konkretnego produktu
Szukam kodéw rabatowych

Sledze swoje zaméwienia

Kupuje produkty oferowane przez dany sklep
Czytam gazetki reklamowe

Sprawdzam rekomendacje produktow

Sprawdzam historie zakupow

Monitoruje swoja aktywnos¢
w programie lojalno$ciowym

Tworze listy zakupowe

Sprawdzam godziny otwarcia/dostepnos¢ konkretnych
produktéow w stacjonarnych placéwkach sklepu

Biore udziat w konkursach

56%

52%

45%

44%

44%

27%

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

Postanowilismy zbada¢ réwniez to, w jakim celu Polacy
korzystaja z aplikacji mobilnych sklepow internetowych.
Jak wynika z naszego badania, najwiekszy odsetek
respondentow wskazat, ze odwiedza je, aby sprawdzi¢
dostepnos¢ konkretnego produktu (56 proc.). Deklarowali
tak najczesciej seniorzy w wieku 60-69 lat (69 proc.) oraz
mieszkajacy na wsi (61 proc.). Moze to po czesci wynikac
z tego, ze w matych miejscowosciach nie ma zazwyczaj
tak duzego wyboru sklepéw i punktow ustugowych jak
w przypadku wiekszych miast.

Niewiele mniej, bo 52 proc. respondentow wskazato,
ze poszukuje kodow rabatowych w aplikacjach mobilnych
sklepéw. Takiej odpowiedzi udzielaty czesciej kobiety
(57 proc.) niz mezczyzni (47 proc.).

Prawie potowa ankietowanych odpowiedziata, ze korzysta
z aplikacji sklepéw internetowych, aby sledzi¢ swoje
zamowienia (45 proc.). Niewielu mniej badanych uzywa
ich w celu zakupu produktow oferowanych przez danego
sprzedawce i czytania gazetek reklamowych (w obu
przypadkach po 44 proc.). Dalej respondenci wskazywali
m.in. ze sprawdzajg w aplikacjach mobilnych e-sklepéw
rekomendacje produktéw (27 proc.) i monitorujg swojg
aktywnos$¢ w programie lojalnosciowym (21 proc.).
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Jakie sqg Pana/i zdaniem najwieksze zalety aplikagji
mobilnych sklepow internetowych?

Szybkos$¢ i wygoda zakupow

Zakupy bez wychodzenia z domu

Mozliwos$¢é zapoznania sie z asortymentem danego
sklepu w kazdej chwili

Oszczednos¢ na zakupach dzieki specjalnym kodom
rabatowym, promocjom, znizkom u partneréw itd.

Dostep do wielu informacji w jednym miejscu

Lepsze zarzadzanie zakupami np. dzieki opcji tworzenia
list zakupowych, przegladania historii zamdwien

62%

59%

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

W ramach badania chcielismy sie takze dowiedzie¢, jakie
udogodnienia oferowane w aplikacjach mobilnych sklepéw
internetowych sa najwazniejsze dla Polakéw kupujacych
w e-commerce. Najczesciej respondenci odpowiadali,
ze taka forma zakupdw jest dla nich szybka i wygodna
(62 proc.). Deklarowaty tak przede wszystkim osoby
w wieku 18-29 lat (72 proc.). Warto wskaza¢, ze te
ceche uwazali za bardziej istotng mezczyzni (66 proc.
w poréwnaniu do 57 proc. w grupie kobiet).

Co ciekawe, prawie potowa respondentéw wymienita,
ze ceni sobie zakupy bez wychodzenia z domu (59 proc.).
Te odpowiedz wskazywaty najczesciej osoby w wieku
40-49 lat (65 proc.).

Rowno potowa respondentdéw uwaza, ze zaleta aplikacji
mobilnych sklepoéw internetowych jest mozliwos¢
zapoznania sie z asortymentem danego sklepu w kazdej
chwili. W tej grupie znalazto sie najwiecej ankietowanych

zarabiajacych do 1999 zt netto (70 proc.). Warto podkreslic,
ze aplikacje mobilne umozliwiaja tatwe poréwnywanie cen
produktow w roznych sklepach, co pozwala uzytkownikom
znalez¢ najlepsze oferty i oszczedzi¢ pienigdze. To moze
ttumaczy¢, dlaczego mniej zarabiajacy respondenci
najczesciej tak odpowiadali.

Warto takze podkresli¢, ze 45 proc. ankietowanych
docenia oszczednos¢ na zakupach, dzieki specjalnym
kodom rabatowym, promocjom, znizkom u partneréw itd.
Deklarowaty tak czesciej kobiety (49 proc.) niz mezczyzni
(41 proc.). Dalej respondenci wymieniali dostep do
wielu informacji w jednym miejscu (31 proc.) oraz lepsze
zarzadzanie zakupami (18 proc.).

10



& Santander

Consumer Bank

Jakie sq Pana/i zdaniem najwieksze wady jakie mogg miec
aplikacje mobilne sklepéw internetowych?

Koniecznos¢ posiadania wielu aplikacji,
oddzielna dla kazdego sklepu

Ciggte powiadomienia

Problemy techniczne np. zacinanie sie

Zajmowanie duzej ilosci miejsca w pamieci telefonu

Koniecznos¢ ciggtej aktualizacji

Brak intuicyjnosci w obstudze

Zuzywanie transferu

Brak mozliwosci instalacji na kazdym
systemie operacyjnym

Uboga szata graficzna aplikacji

44%

35%

31%

24%

24%

B s
B
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7%

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

W ramach badania dowiedzieliSmy sie juz, jakie zalety
aplikacji mobilnych sklepdéw internetowych doceniaja
najbardziej uzytkownicy. Co w takim razie im przeszkadza
w trakcie korzystania z nich? Okazato sie, ze najbardziej
przeszkadzajg im konieczno$¢ posiadania wielu aplikacji
(44 proc.) i ciagte powiadomienia (35 proc.).

Co trzeci respondent wskazat problemy techniczne np.
zacinanie sie aplikacji (31 proc.). Co ciekawe, najrzadziej
zwracali na nie uwage seniorzy w wieku 60 lat i wiecej (19
proc.). Mozna wywnioskowac z tego, ze starsze osoby moga
nie posiadac¢ tak wysokich oczekiwan wobec technologii,
jak inne pokolenia. Mozliwe, ze dla nich wazniejsze jest,
aby aplikacja spetniata podstawowe potrzeby niz byta petna
zaawansowanych funkgcji. Co wiecej, zazwyczaj seniorzy
posiadaja bogatsze doswiadczenie zyciowe, ktére pomagaim
podej$¢ do probleméw technicznych z wiekszym spokojem.

W dalszej kolejnosci respondenci wskazywali konieczno$é
ciagtej aktualizacji oraz zajmowanie przez aplikacje duzej
ilosci pamieci (w obu przypadkach po 24 proc.), brak
intuicyjnoéci w obstudze (14 proc.), zuzywanie transferu
(12 proc.) oraz ubogg szate graficzng (7 proc.).

Na potrzeby tego raportu zapytalismy takze ankietowanych,
jaka kategorie produktéw oferujg sklepy internetowe,
z ktérych aplikacji mobilnych najczesciej korzystaja.
Respondenci odpowiadali, ze przewaznie jest to odziez lub
buty (57 proc.), kosmetyki (43 proc.), zakupy spozywcze
i chemia gospodarcza (39 proc.), elektronika (30 proc.) czy
ksiazki i artykuty papiernicze (19 proc.). Dalej respondenci
wymieniali meble i wyposazenie wnetrz (18 proc.), zabawki
i inne artykuty dzieciece (17 proc.), sprzet sportowy
(16 proc.) czy artykuty budowlane lub ogrodowe (15 proc.).

11
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Prosze wskazac jakq kategorie produktow oferujg sklepy
internetowe, z ktorych aplikacji mobilnych najczescie;

Pan/i korzysta?

Odziez i/lub obuwie np. H&M, CCC

Kosmetyki np. Hebe

Zakupy spozywcze, chemia gospodarcza np. Lidl

Elektronika (laptopy, tablety, komputery, telefony
komorkowe) np. Morele.net

Ksigzki/artykuty papiernicze np. Bonito
Meble/wyposazenie wnetrz np. lkea
Zabawcki/inne artykuty dzieciece np. Smyk
Sprzet sportowy np. 4F

Artykuty budowlane/ogrodowe np. Castorama

57%

43%

39%

30%
19%
| REZ
B
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Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Inne” i ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

12
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Nowe trendy w e-commerce

Jak istotna jest dla Pana/i personalizacja na zakupach

internetowych?

5 - bardzo istotna 16% 21% 12%

s 23% 25%
3 34% 28%
2 15% 6%

1 - nieistotna 10% 6% 5%

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

7%

20%

35%

13%

18%

10%

22%

39%
6%



PostanowiliSmy réwniez sprawdzi¢, czy personalizacja
produktéw na zakupach internetowych jest wazna dla
Polakéw. W skaliod 1do 5 najczesciej respondenci wybierali
3 (37 proc.), czyli jest to dla nich aspekt srednio istotny.
Najwiekszy odsetek oséb tak deklarujacych tworza osoby
w wieku 60 lat i wiecej (39 proc.), a najmniejszy w wieku
30-39 lat (28 proc.). Co ciekawe, 23 proc. respondentéw
wskazywato 4, a wiec jest to dla nich dos¢ kluczowy aspekt.
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W tej grupie jest to najbardziej popularna odpowiedz wsrod
0sob w wieku 30-39 lub 40-49 lat (w obu przypadkach
po 25 proc.). Co siodmy respondent jest jednak zdania,
ze personalizacja produktéw na zakupach internetowych
odgrywa bardzo kluczowg role i przyznat jej 5 (14 proc.).
Dla 11 proc. z og6tu ankietowanych personalizacja okazata
sie nieistotna (oceniali ja na 1).

Jakie znaczenie podczas zakupdéw internetowych ma dla
Pana/i podejscie danej marki do tematu ekologii?

5 - Duze, nie kupitbym/abym
produktow od marki, ktora nie 9%
wspiera ekologicznego stylu zycia

4 23%
3 33%

z

1 - Mate, nie widze problemu w
zakupie produktow od marki, ktéra nie
wspiera ekologicznego stylu zycia

14%

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

Czy jestesmy eko we wspodtczesnym Swiecie?
Czy wybieramy chetniej produkty wspierajace aspekty
srodowiskowe? Najnowszy raport EKObarometr wykazuje,
ze ogoblna swiadomos¢ ekologiczna rosnie. Dowodem
na to jest fakt, ze zwiekszyta sie spotecznos$¢ tzw. Eko
Entuzjastow (majacych gteboko zakorzeniong potrzebe
dbania o $rodowisko) o 9 punktow procentowych po spadku
w poprzedniej fali badania.

Wedtug naszego raportu dla 39 proc. ankietowanych
ekologiczno$¢ marki odgrywa srednio istotny aspekt w ich
decyzjach zakupowych w kanale online (oceniali j3 na 3).
Tak odpowiadaty najczesciej osoby mieszkajace w duzych
miastach (40 proc.). Dalej respondenci wskazywali, ze ta
kwestia jestdla nich bardziej istotna, wybierajgc ocene 4 (25
proc.). W tej grupie znalazto sie najwiecej ankietowanych
ze Sredniej wielkosci miast, czyli takich od 50 do 250
tys. mieszkancow. Tylko 7 proc. badanych przyznato sie,

ze nie kupitoby produktu od marki, ktéra nie wspiera
ekologicznego stylu zycia, oceniajac istotnos¢ tego aspektu
na 5. Jak sie okazuje s3g to najczesciej osoby mieszkajace
w duzych miastach powyzej 250 tys. mieszkancow
(17 proc.). Z kolei 12 proc. z ogdtu respondentéw ocenito
kwestie ekologicznosci na 1, co oznaczato, ze nie mieliby
problemu z zakupami produktéw od marki, ktora nie
wspiera takiego stylu zycia.

Warto w tym miejscu zwréci¢c uwage, ze wiekszos¢
konsumentow moze by¢ $wiadoma znaczenia kwestii
ekologicznych, ale niekoniecznie jest gotowa utozsamiac
z nimi swoje decyzje zakupowe w kanale online. Warto
jednak podkresli¢, ze istnieja roznice w podejsciu do
ekologii w zaleznosci od miejsca zamieszkania. Z wynikéw
badania wynika, ze mieszkancy duzych i $rednich miast
wydaja sie nieco bardziej zainteresowani tg kwestig niz
pozostali ankietowani.

3% 6%
26% 23%
36% 40%
6% 14% 12%
10% 12%
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Czy kiedykolwiek brat/a Pan/i udziat w zakupach

live commerce?

/-

\—

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz , Nie pamigtam”.

Live commerce, czyli forma zakupdéw podczas transmisji
internetowej na zywo, najczesciej przez media
spotecznosciowe, umozliwia sprzedawcom interakcje
z klientami w czasie rzeczywistym. Konsumenci
mogg zadawac pytania na temat produktu i uzyskiwac
natychmiastinformacje zwrotng, co jestduzym utatwieniem
w porownaniu do tradycyjnego modelu sprzedazy. Dlatego
tez postanowiliSmy sprawdzi¢, czy ta forma kupowania
online jest juz popularna wsrod Polakéw. Az 75 proc.
respondentéw odpowiedziato, ze nie brato udziatu w live
commerce, podczas gdy 17 proc. ankietowanych wskazato,

ze uczestniczyto w takiej formie sprzedazy. W pierwszym
przypadku s3 to najczesciej seniorzy w wieku 60 lat
i wiecej (83 proc.) oraz ankietowani mieszkajgcy w $redniej
wielko$ci miastach do 250 tys. mieszkancow (86 proc).
W drugim z kolei s3 to przede wszystkim osoby w wieku
30-39 lat (22 proc.) oraz zamieszkate na wsi (25 proc.).
Z danych wynika, ze na wieksze zainteresowanie ta forma
robienia zakupow polski rynek e-commerce musi jeszcze
poczekac. Potwierdzaja to réowniez odpowiedzi wybierane
w pytaniu o to, czy ankietowani chcieliby skorzystaé z takiej
sprzedazy w przysztosci.

A czy chciatby/aby Pan/i skorzystac z takiej formy

zakupOw w przysztosci?
Raczej tak
Raczej nie
Zdecydowanie nie

Zdecydowanie tak

I
I
| IR
B~

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie wiem/trudno powiedzie¢".

Co czwarty respondent wskazat, ze raczej nie chciatby wzigc
udziatu w live commerce (26 proc.). Czesciej deklarowaty
tak kobiety (30 proc.) niz mezczyzni (22 proc.). Ponadto
11 proc. badanych odpowiedziato, ze zdecydowanie nie
zainteresuje sie ta opcja w przysztosci. Zaledwie 7 proc.

ankietowanych odparto za to, ze z checig wzietoby kiedys
udziat w takich zakupach. Natomiast 27 proc. jeszcze sie waha
i wybrato odpowiedz ,raczej tak”. W5rdd nich jest najwiecej
najmtodszych respondentoéw w wieku 18-29 lat (31 proc.).
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Czy kiedykolwiek styszat/a Pan/i o robieniu zakupow
w wirtualnym swiecie tzw. metaverse?

2 )

\— J

W poréwnaniu z naszym ubiegtorocznym raportem ,Polakow Portfel Wtasny: Polacy na e-zakupach 2022" obecnie
wzrost odsetek 0sdb, ktére styszaty o robieniu zakupow w wirtualnym $wiecie tzw. metaverse (z 18 do 31 proc.).
W$rod oséb, ktére aktualnie wykazujg sie znajomoscia tego zjawiska dominujg mezczyzni (42 proc. w poréwnaniu do
22 proc. ankietowanych z grupy kobiet) oraz respondenci z duzych miast powyzej 250 tys. mieszkancéow (38 proc.).

Czy chciatby/aby Pan/i skorzysta¢ z takiej formy robienia
zakupow w internecie?

2 )

\— J

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

Wyniki badania wskazuja jednak, ze podejscie respondentéw do zakupow w metaverse nie jest jednoznaczne.
Z ogdtu ankietowanych 33 proc. stwierdza, ze mogtoby skorzysta¢ z takiej formy zakupéw. Co ciekawe, s3g to
raczej ludzie najzamozniejsi, zarabiajgcy od 7 000 zt netto w gére (53 proc.). Wiecej jest jednak przeciwnikéw tego
sposobu (42 proc.), zwtaszcza wérdd kobiet (45 proc.). Podobnie jak w przypadku live commerce wyglada wiec na to,
Ze spoteczenstwo musi jeszcze przekonac sie do tej formy robienia zakupdw.
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Ptatne ustugi online

& Santander

Consumer Bank

Z jakich produktow/ustug bankowych zdarzyto sie korzystac
Pani/u podczas zakupow w internecie?

Karta kredytowa

Nie korzystatam/em z zadnych produktow
bankowych podczas zakupéw w internecie

Kup teraz, zapta¢ pozniej/buy now, pay later

Kredyt ratalny

Limit odnawialny w danym sklepie
lub marketplace, np. Allegro Pay

Kredyt gotowkowy

32%

30%

30%

24%

21%

13%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedzi ,Inne” i ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".
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W ramach naszego badania zapytalimy ankietowanych
rowniez o ustugi bankowe, z ktérych korzystali podczas
zakupdéw online. Najpopularniejszym wyborem wsréd
respondentow byta karta kredytowa (32 proc.). Co ciekawe,
to rozwiagzanie okazato sie szczegolnie popularne w grupie
wiekowej 60 lati wiecej (45 proc.), jak réwniez w przypadku 0s6b
z dochodami na poziomie od 7000 zt netto w gore (58 proc.).

Duza popularnoscig cieszyto sie réwniez rozwigzanie
kup teraz, zapta¢ pdzniej (buy now, pay later). Te opcje
wymieniat niemal co trzeci z uczestnikow badania
(30 proc.) i ponownie najbardziej zainteresowane nig byty

& Santander

Consumer Bank

osoby zarabiajace od 7000 zt netto w gore (42 proc.). Dalej
ankietowani wskazywali kredyt ratalny (24 proc.). Z tego
sposobu finansowania skorzystato najwiecej 30-latkow
(31 proc.). Nadalszych pozycjach znalazty sie limitodnawialny
(21 proc.) oraz kredyt gotéwkowy (13 proc.). Prawie jedna
trzecia badanych nie korzystata jeszcze z zadnych produktéw
bankowych podczas zakupow w internecie (30 proc.).

Po jaki/q produkt/ustuge siegngtby/aby Pan/i obecnie

w pierwszej kolejnosci w razie checi sfinansowania zakupow

internetowych z pomocqg banku?

Kup teraz - zaptac¢ pozniej/buy now, pay later

Karta kredytowa

Limit odnawialny w danym sklepie
lub marketplace np. Allegro Pay

Kredyt ratalny

Kredyt gotéwkowy

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Inne” i ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Postanowilismy réwniez sprawdzi¢, z jakich produktow
bankowych, w pierwszej kolejnosci, skorzystaliby
ankietowani w razie checi sfinansowania nimi zakupéw
w internecie. Sposrod wymienionych rozwiazan respondenci
najczesciej wskazywali ,kup teraz, zapta¢ pozniej”
(28 proc.). Tak wysoki odsetek w przypadku tego produktu
moze wynika¢ m.in. z jego intuicyjnosci oraz prostoty.
Korzystanie z tej ustugi nie wymaga od uzytkownikow
wczesniejszej analizy kredytowej, sktadania wnioskow
czy oczekiwania na aktywacje karty. Warto zaznaczy¢,
ze opcja BNPL (,buy now, pay later”) jest lubiana szczegdlnie
przez mtodych. Na te odpowiedz wskazato az 46 proc.
respondentéw z grupy wiekowej od 18 do 29 lat.

Drugim najczestszym wyborem wsréd wszystkich
ankietowanych byta karta kredytowa (16 proc.),
ktora chetnie wybraliby w tym celu mezczyzni (20 proc.
w poréwnaniu do 12 proc. z grupy kobiet). Podium zamykaja
limity odnawialne w sklepach lub marketplace'ach
(13 proc.). Co dziewigty ankietowany wspominat ponadto
o kredycie ratalnym (11 proc.). Natomiast 5 proc. badanych
o kredycie gotowkowym.
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Czy korzysta Pan/i z internetowych ustug subskrypcyjnych

& Santander

Consumer Bank

np. oferujqcych dostep do platformy z filmami i serialami?

(-

\—

Powszechnym sposobem na rozliczanie ptatnosci
podczas zakupdw w sieci sa subskrypcje. Rozwigzanie
to jest forma posrednia miedzy abonamentem
a modelem przedptaconym. Charakteryzuje sie ono
cyklicznym regulowaniem optat za mozliwosc¢ korzystania
z oferowanych przez dostawcow produktow lub ustug.
Cecha szczegdlng tego modelu rozliczeniowego jest to,
ze mozna z niego zrezygnowa¢ w dowolnym momencie.
Te metode stosujg m.in. liczne platformy rozrywkowe,
edukacyjne czy informacyjne.

~N

J

Wiekszos¢ badanych potwierdzito, ze korzysta
z internetowych ustug subskrypcyjnych (65 proc.).
Najczesciej tak odpowiadali respondenci w mtodszych
grupach wiekowych: 18-29 lat (79 proc.), 30-39 lat
(75 proc.) oraz w $rednim wieku 40-49 lat (72 proc.).
Na przeciwnym biegunie znalazto sie za to 35 proc.
badanych, ktorzy zadeklarowali, ze nie korzystaja z takich
ustug. Wsrod nich byto 60 proc. respondentow od 60 roku
zycia w gére. Zadnej internetowej ustugi subskrypcyjnej
nie posiada rowniez duzy odsetek ankietowanych
mieszkajacych na wsi, az 41 proc.

lle internetowych ustug subskrypcyjnych (subskrypcja to taka
ustuga, za ktdrg pobierana jest optata co miesigc) Pan/i posiada?

Wiecej niz 5

I
I s
B -

B

B 5%

| 2%

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/Trudno powiedziec".
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Bogata oferta internetowych ustug subskrypcyjnych czesto przektada sie na to, ze decydujemy sie optacac kilka takich
rozwigzan. Najczesciej jednak badani wskazywali, ze rozliczaja sie w ten sposob jedynie w przypadku jednej ustugi
(32 proc.). Niewiele nizszy odsetek respondentow posiada dwie (28 proc.) i trzy (23 proc.) subskrypcje internetowe.
Zaledwie 7 proc. uczestnikow badania odpowiedziato, ze korzysta z czterech ustug subskrypcyjnych jednoczesnie.
Jeszcze rzadziej ankietowani wskazywali posiadanie 5 (5 proc.) i wiecej subskrypcji (2 proc.).

Z jakich internetowych ustug subskrypcyjnych Pan/i korzysta?

Serwis streamingowy z filmami i serialami np. Netflix
Serwis streamingowy z muzyka np. Spotify _ 34%

Serwis z e-bookami, audiobookami np. Legimi - 15%
Serwis z grami np. PlayStation Network . 9%
Aplikacje/programy uzytkowe (nawigacja, narzedzia . 9,
do pracy) np. Yanosik, Trello S

Prenumerata elektroniczna mediow o
np. Gazeta Wyborcza 6%

Abonament na cykliczne dostawy ulubionych
produktow spozywczych, chemii gospodarczej, . 5%
kosmetykdw np. Subscribo

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Inne” i ,Nie wiem/Trudno powiedziec¢".

W ramach naszego badania zapytaliSmy ankietowanych réwniez o to, z jakich konkretnie ustug subskrypcyjnych
korzystaja. Zdecydowanie najczesciej wskazywali serwisy streamingowe z filmami i serialami (91 proc.). Nieco ponad
jeden na trzech (34 proc.) respondentéw korzysta z serwiséw streamingowych z muzyka. Deklarowali tak najczesciej
najmtodsi z grupy wiekowej od 18 do 29 lat (46 proc.). Kolejno ankietowani wymieniali serwisy z e-bookami (15 proc.),
z grami (9 proc.) oraz programy i aplikacje uzytkowe (9 proc.). Te ostatnie cieszg sie w szczegdlnosci popularnoscia
wsérod osob o dochodach na poziomie 7000 ztotych netto i wiecej (25 proc.). Najmniej ankietowanych wskazato
optacanie subskrypcji prenumerat elektronicznych mediéw (6 proc.) i cyklicznych dostaw ulubionych produktéw
spozywczych, chemii gospodarczej czy kosmetykdéw pokroju Subscribo (5 proc.).

Czy korzysta Pan/i z mediow spotecznosciowych
np. Facebook, Instagram?

~ 2
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W badaniu ,Polakéw Portfel Wtasny: trendy e-commerce 2023" nie zabrakto réwniez pytania o to, czy ankietowani
korzystaliby dalej z mediow spotecznosciowych - takich jak Facebook czy Instagram — gdyby byty dostepne jedynie
w ptatnym modelu subskrypcyjnym. Wsréd (92 proc.) badanych, ktérzy przyznali, ze korzystajg obecnie z tych
platform, 44 proc. odpowiedziato ,nie" (26 proc. ,raczej nie" i 18 proc ,zdecydowanie nie"). Wsrod nich znalazto
sie najwiecej respondentdw korzystajacych z tych mediow spotecznosciowych z najnizszymi dochodami do 1999 zt
netto (53 proc.) oraz mieszkancow srednich miast od 50 do 250 tys. oséb (52 proc.). Odpowiedz ,tak” wybrato
39 proc. badanych korzystajacych z tego rodzaju social media (28 proc. ,raczej tak” i 11 proc. ,zdecydowanie tak").
Wsrod nich znalazto sie najwiecej 30-39 latkéw (41 proc.) oraz zarabiajgcych miedzy 4000 a 4999 zt netto (45 proc.).

Czy zamierza Pan/i korzystac z tych mediow spotecznoscio-

wych dalej, gdyby byty dostepne tylko w ptatnym modelu
subskrypcyjnym?

I,

Raczej tak

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie wiem/trudno powiedzie¢".
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Kup teraz, zwroc potem

Czy kiedykolwiek zdarzyto sie Panu/i zwroci¢ towar kupiony
przez internet?

Nie, nigdy nie zwracatem/am - 239,
towaru kupionego przez internet ©
Tak, jeden raz - 12%
Tak, kilkanascie razy . 8%
Tak, kilkadziesiat razy I 4%

Odpowiedzi nie sumujg sie do 100. Pominigto odpowiedz ,Nie pamietam”.
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Polityka zwrotow dotyczaca zakupdw internetowych jest
dos¢ liberalna w poréwnaniu z tradycyjnym modelem
sprzedazy. Ustawowo klient, ktory zakupit towar przez
internet ma 14 dni na jego zwrot. Termin ten liczony jest
od dnia nastepujacego po dniu otrzymania zamdwionej
rzeczy przez nabywce. Czy Polacy czesto korzystaja z tego
prawa do zwrotu? Postanowilismy to sprawdzi¢ i dlatego
zapytalismy ich, czy kiedykolwiek zdarzyto im sie odda¢
sprzedawcy towar zakupiony przez internet.

Prawie potowa respondentéw odpowiedziata, ze miata taka
sytuacje kilka razy (46 proc.). Najczesciej wskazywaty tak
osoby w przedziale wiekowym 40-49 lat oraz zarabiajgce
od 5000 do 6999 zt netto lub 7000 zt na reke i wiecej
(we wszystkich trzech przypadkach po 50 proc.). Moze by¢
to spowodowane np. tym, ze lepiej zarabiajacy moga sobie

& Santander

Consumer Bank

pozwoli¢ na czestsze zakupy online, co prawdopodobnie
przektada sie na wieksza liczbe odestanych produktéw.
Co moze by¢ dla niektérych zaskoczeniem, wysoki odsetek
ankietowanych nigdy nie zwrécit towaru zakupionego
w sklepie internetowym (23 proc.). W tym przypadku
najwieksza grupe tworzg seniorzy w wieku 60 lat i wiecej
(37 proc.), mezczyzni (28 proc. w poréwnaniu do 18
proc. z grupy kobiet) oraz ankietowani z wyksztatceniem
podstawowym (36 proc.).

Ponadto co 6smy respondent zwrocit produkt zakupiony
przezinternettylkojedenraz (12 proc.). W dalszej kolejnosci
Polacy kupujacy online deklarowali, ze zdecydowali sie
zwroci¢ produkty zamowione w e-commerce kilkanascie
(8 proc.) oraz kilkadziesiat razy (4 proc.).

Czy w ciggu ostatniego roku zwracat/a Pan/i jakis
produkt zakupiony przez internet?

r‘

—

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie pamietam”.

Ankietowanych, ktérym zdarzyto sie zwrdéci¢ zakupiony towar wiecej niz raz, postanowilismy dopyta¢ m.in. o to jak
czesto zdarza im sie taka sytuacja oraz jakie sa jej przyczyny. Réwno % respondentdw z tej grupy odpowiedziato,
Ze w ciagu ostatniego roku odestato towar zamoéwiony przez internet. Wsrod nich znalazto sie najwiecej 18-29 i
30-39 latkow (kolejno 82 i 79 proc.). Jednak juz co pigty respondent nie zwrdcit zakupionego produktu ani razu w
ciggu roku (22 proc.). W tej grupie dominowali seniorzy od 60 roku zycia w gére (31 proc.). Moze to wynika¢ m.in.
z faktu, ze osoby w tym wieku rzadziej zamawiajg produkty przez internet, co zmniejsza ryzyko niezadowolenia z
otrzymanego produktu lub ze podejmuja bardziej przemys$lane i mniej spontaniczne decyzje.
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Jaka/ie byta/y przyczyna/y zwrotu produktu/produktéw?

Niewtasciwy rozmiar/wymiary

Jakos$¢ kupionego produktu mi nie odpowiada

Uszkodzony produkt

Na zywo produkt wyglada inaczej niz na zdjeciu

Produkt jest niezgodny z opisem zamieszczonym na
stronie internetowej sklepu

Dziatanie produktu odbiega od oczekiwanego

Po zakupie dochodze do wniosku, ze kupiony
produkt nie jest mi potrzebny

64%

.

-
B s
| IREE

Pytanie wielokrotnego wyboru. Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominigto odpowiedz , Inne” oraz ,Nie wiem/Trudno powiedzie¢".

Respondentéw, ktorzy zwrocili produkt zakupiony
przez internet wiecej niz raz, zapytaliSmy rowniez
o przyczyny tego stanu rzeczy. Wyniki badania pokazuja,
zenajczestszymmotywatoremdozwrotujestniewtasciwy
rozmiar lub wymiary towaru (64 proc.). Odpowiadaty tak
przede wszystkim kobiety (72 proc. w poréwnaniu z 54
proc. w grupie mezczyzn) oraz ankietowani w $rednim
wieku 40-49 lat (80 proc.). Co czwarty respondent
wymieniat niezadowalajaca jako$¢ zakupionego towaru
(28 proc.). Tutaj przewazaty osoby mieszkajace
w metropoliach powyzej 250 tys. mieszkancow (33 proc.).
Podobny odsetek ankietowanych wskazat uszkodzenie
produktu (27 proc.). Ta sytuacja czesciej dotyka mezczyzn
(34 proc. w porownaniu do 22 proc. pan), by¢ moze
ze wzgledu na to, ze prawdopodobnie z wieksza

czestotliwoscig niz kobiety kupuja rzeczy podatne na
zniszczenie w transporcie lub z wadami fabrycznymi,
jak sprzet elektroniczny. Kolejno 21 18 proc. ankietowanych
zwrocito produkt zakupiony online, poniewaz jego
wyglad odbiegat od tego, co mozna byto zobaczy¢ na
stronie internetowej sklepu lub z powodu niezgodnosci
z opisem. Wida¢ wiec, ze sg to rzeczy, na ktore warto
zwroci¢ szczegblng uwage w sprzedazy przez internet.
Zadbanie o szczegdtowy opis i odpowiednie zdjecie dobrej
jakosci moze przetozyc sie na ograniczenie liczby zwrotéw.
W dalszej kolejnosci respondenci wskazywali, ze powodem
odestania produktu do sklepu internetowego byt fakt,
ze dziatanie towaru odbiegato od oczekiwanego (15 proc.)
lub ze po przemysleniu stwierdzili, ze jednak nie potrzebuja
zakupionej rzeczy (11 proc.).

Czy w ciggu biezqcego roku zdarzyto sie Pani/u zostawic
sobie niezadowalajgcy produkt kupiony przez internet?

(-

\—

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedz ,Nie pamietam”.
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Czy Polakom zdarza sie zostawiac produkty kupione przez
internet, z ktérych nie sg zadowoleni? ZapytaliSmy o to
respondentéw, ktorzy zadeklarowali, ze zdarzyto im sie
zwroci¢ produkt zakupiony przez internet wiecej niz raz
W zyciu oraz tych, ktérzy nigdy nie odestali nic z powrotem
do e-sklepu. Jednoczesnie skrociliSmy okres czasowy do
biezacego roku. Az 57 proc. respondentéw odpowiedziato
Jhie". Najczesciej byli to ankietowani w $rednim wieku
40-49 lat (68 proc.) Prawdopodobnie wynika to z tego,
Ze ta grupa wiekowa zazwyczaj ma najwiecej wydatkéw
np. zwigzanych z wychowaniem dzieci i odktadaniem na
ich przysztos¢, kredytem mieszkaniowym czy wejsciem

& Santander
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w wiek badan profilaktycznych, i nie moze sobie pozwoli¢ na
zostawianie produktow, ktore do konca im nie odpowiadaja.

Co ciekawe, juz co trzeciemu ankietowanemu zdarzato sie
zostawi¢ produkt kupiony przez internet w ciggu br., mimo
ze nie byt z niego zadowolony (34 proc.). Zaskakujgce jestto,
Ze najczesciej wskazywaty tak osoby zarabiajace najmniej
do 1999 zt netto (41 proc.). Byta to réwniez odpowiedz
wybierana czesto przez 18-29 latkéw (46 proc.) i osoby od
60 roku zycia w gore (41 proc.). Dlaczego go nie zwrdcili?
Podawane przez ta grupe przyczyny opisujemy ponizej.

Dlaczego go Pan/i nie zwrdcit/a?

Nie miatem/am czasu/ochoty na wypetnianie
formalnosci zwigzanych ze zwrotem

Stwierdzitem/am ze odsprzedam ten
produkt innej osobie

Stwierdzitem/am ze oddam ten produkt innej osobie

Sklep, w ktérym go kupitem/am nie oferowat opcji
darmowego zwrotu

Nie odpowiadata mi forma oferowanego zwrotu
np. tylko przez kuriera

Sprzedawca okazat sie nieuczciwy/nie
byto z nim kontaktu

Sprzedawca odméwit przyjecia zwrotu

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi , Inne” i ,Nie pamigtam”.

Najwiekszy odsetek ankietowanych wskazat, ze nie oddat
do sklepu produktu zamoéwionego online, poniewaz nie miat
ochoty lub czasu na wypetnianie formalnosci zwigzanych ze
zwrotem (34 proc.). Byta to najpopularniejsza odpowiedz
wsrod osob w wieku 60 lat i wiecej (46 proc.) oraz tych
posiadajacych podstawowe lub zawodowe wyksztatcenie
(42 proc.). Dalej respondenci uzasadniali brak zwrotu tym,
ze chcieli sprzedac innej osobie ten produkt (15 proc.) lub
jej go oddaé¢ (14 proc.). Pierwsza opcje nieco czesciej niz
kobiety wskazywali mezczyzni (17 proc. w poréwnaniu do
14 proc.). Natomiast na oddanie nietrafione] rzeczy innej
osobie najbardziej chetni byli 40-49 latkowie (27 proc.).

Ponadto 12 proc. nie zdecydowato sie na odestanie towaru
ze wzgledu na to, ze musieliby wytozyé na to pieniadze
z wtasne] kieszeni. Co 6smy respondent, ktory zostawit
sobie niezadowalajacy produkt kupiony przez internet w br.
odpowiedziat za to, ze nie oddat go, bo nie odpowiadata mu
forma oferowanego zwrotu np. tylko przez kuriera (8 proc.).
Jedynie 5 proc. wskazato, ze byto to spowodowane tym,
ze sprzedawca okazat sie nieuczciwy i nie byto z nim
kontaktu. Najrzadziej ankietowani wymieniali, ze sprzedawca
odmowit przyjecia zwrotu (3 proc.).
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Czy podpowiedzi aplikacji sklepéw internetowych dotyczqce
kupowanych produktow (np. rozmiaru buta podczas zakupow
w sklepie obuwniczym) wptywajq na liczbe Pana/i zwrotow?

Nie maja wptywu

Tak, zmniejszaja ich liczbe

Tak, zwiekszajg ich liczbe

| B30

Odpowiedzi nie sumuja sie do 100. Pominieto odpowiedzi ,Nie wiem/trudno powiedzie¢” i ,Nie korzystam z aplikacji sklepow internetowych”.

Czy podpowiedzi aplikacji sklepow internetowych np.
w kwestii rozmiaru kupowanego produktu majg wptyw na
liczbe zwrotéw? Zapytaliémy o to respondentéw, ktorzy
zadeklarowali, ze zdarzyto im sie zwrdcic¢ produkt zakupiony
przez internet wiecej niz raz w zyciu oraz tych, ktorzy nigdy
nie odestali nic z powrotem do e-sklepu. Wyniki pokazaty,
ze podpowiedzi nie miaty wptywu na liczbe zwrotéw u az
44 proc. respondentéw. Wsrod nich znalazto sie najwiecej

mezczyzn (49 proc.) i 0s6b od 60 roku zyciaw gére (52 proc.).
Jednak juz co pigty ankietowany uwaza, ze zmniejszaja
ich liczbe (25 proc.). Tak odpowiadaty najczesciej kobiety
(317 proc.) oraz 30-39 i 40-49 latkowie (kolejno 31 i 32
proc.). Co zaskakujgce, 6 proc. badanych odpowiedziato,
ze takie podpowiedzi zwiekszajg liczbe zwrotéw, co moze
wskazywac na to, ze wbrew intencjom sprzedawcéw nie
zawsze s one trafione.
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Zakonczenie

E-commerce stale sie rozwija, a wraz z nim zmieniaja sie nawyki zakupowe Polakéw.
Dlatego tez, w naszym badaniu postanowiliémy sprawdzi¢, jakie sa ich obecne
preferencje. DowiedzieliSmy sig, ze ankietowani kupujacy w kanale online nie zawsze
zwracajg uwage na ekologiczno$¢ marki przy kupowaniu przez internet. Poza tym
zebrane dane pokazaty nam, ze Polacy najczesciej ptaca za zakupy online BLIKIEM
i szybkim przelewem elektronicznym, a aplikacje sklepow internetowych sa cenione
za szybkos¢ i wygode.

Co wiecej, dowiedzielismy sig, ze na zainteresowanie bardziej Smiatymi rozwigzaniami
w e-commerce, takimi jak live commerce czy metaverse trzeba bedzie jeszcze
poczekac. Warto podkresli¢ jednak, ze ten drugi sposob robienia zakupdw jest
jeszcze w fazie rozwoju, ale juz styszato o nim wiele oséb, co daje nadzieje na zmiane
podejscia spoteczenstwa w przysztosci.

Wyniki badania pokazaty tez jak Polacy kupujacy online podchodza do kwestii
zwrotow. Okazato sie, ze najczesciej powody zwrotu sg prozaiczne i dotycza ztego
rozmiaru lub wymiaréw produktu. Catkiem czesto wskazywano réwniez zwroty
z powodu niezgodnosci z opisem czy zdjeciem na stronie internetowej. Powinna to by¢
lekcja dla sklepdw internetowych, jak mate rzeczy moga mie¢ wptyw na wyniki sprzedazy.

Nie ma watpliwosci, ze sprzedaz e-commerce bedzie sie rozwija¢ w kolejnych
latach i zaskoczy nas pewnie jeszcze nie raz. Warto przygladac sie zachowaniom
konsumentoéw, by zrozumiec ich potrzeby i wytoczy¢ wtasciwy kierunek dziatan
swojego biznesu w kanale online.
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Informacja o badaniu

Badanie zostato zrealizowane na zlecenie Santander Consumer Banku - banku od
kredytéow metoda telefonicznych, standaryzowanych wywiadéw kwestionariuszowych
wspomaganych komputerowo (CATI), przeprowadzonych przez Instytut Badan
Rynkowych i Spotecznych (IBRiS) na przetomie wrzesénia i pazdziernika 2023 r.
W badaniu wzieta udziat reprezentatywna grupa dorostych Polakéw kupujacych
w internecie. Proba n = 1000.

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

Wiecej na.www.santanderconsumer.pl

28


http://www.santanderconsumer.pl/



