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Bardzo dobra wiadomos¢ dla klientéw e-sklepow

Osma juz edycja Rankingu Sklepdw Internetowych Money.pl pokazuje, ze rynek
e-commerce rozwija sie i zmienia niezwykle dynamicznie. W poréwnaniu z ubiegtym
rokiem jest kilka istotnych przetasowan w czotdéwkach poszczegolnych kategorii, widac
tez wyraznie rosnace znaczenie kanatu mobilnego w sprzedazy i mediow
spofecznosciowych w kontaktach z klientami.

O tym, ze nic w branzy internetowego handlu nie jest dane raz na zawsze, a gra warta
jest swieczki, przekonujg prognozy, o ktére poprosilismy ekspertow. W tym roku wartosc
Polskiego e-commerce zndw ma by¢ wyraznie wieksza, niz w poprzednich dwunastu
miesigcach. Szacunki sg znacznie bardziej optymistyczne, niz jeszcze na poczatku roku.
E-sklepom uda sie tez uszczknac kolejny kawateczek tortu catego handlu detalicznego
w naszym kraju. Chetnych do podziatu tez jest jednak wiecej, dlatego konkurencja nie
ostabnie. Wrecz przeciwnie. Ale dla klientéw bardzo dobra wiadomosc¢.

Barttomiej Dwornik, redaktor Interaktywnie.com
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Ranking sklep6éw internetowych 2013

Anna Frankowska, Barttomiej Dwornik, Marta Smaga, Magdalena Kadzikowska

Zadbaj o swojego klienta! Jak obstugiwa¢ w e-commerce
Szymon Piekarz - ARTYKUE PROMOCYINY

To byt dobry rok w polskim e-commerce. Swieta to potwierdza
Maciej Rynkiewicz

W m-commerce tkwi sita
Bartosz Wawryszuk

Wiralowa broda zawsze w cenie
Robert Ocetkiewicz

Nowoczesne e-commerce oczami ekspertéw
Anna Jaskotka
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bold

Bold Brand Commerce Sp. z o.0.

Ul. Gabrieli Zapolskiej 9 office@boldagency.net
30-126 Krakéw www.boldagency.net
+48 501 351 542

Jestesmy innowacyjna agencja e-commerce. Nasza prace wyrdznia podejscie do tworzenia
rozwiazan e-commerce skoncentrowane na aspektach biznesowych, strategicznych

i brandingowych. Tworzymy projekty przemyslane biznesowo i stawiamy na model
dtugoterminowej, partnerskiej wspdtpracy z naszymi klientami.

designique.ch, Bayla.pl, MonCredo.pl, Dafi, PodStadionem.pl, Mennicaolska.pl, faxtel.pl

Raporty interaktywnie.com - E-commerce
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KatalogMarzen.pl

ul. Czerniakowska 73/79 lok. 7 biuro@katalogmarzen.pl
00-718 Warszawa www.katalogmarzen.pl
+ 48531056 356

KatalogMarzen.pl oferuje ponad 500 rodzajéw prezentdw przezy¢, w tym lot szybowcem, jazda
quadem, masaz goracymi kamieniami. Nasza oferta jest wykorzystywana jako nagrody

w konkursach, programach motywacyjnych i lojalnosciowych oraz prezenty dla pracownikéw

i partnerow biznesowych. Od rozpoczecia dziatalnosci spetniliémy ponad 14 tysiecy marzen.

Artegence, K2, ThinkKong, ING, PZU, AXA, Allianz, nc+, National Geographic Channel, Cyfrowy
Polsat, Pracuj.pl, Gadu-Gadu, TUI, Zywiec, Liberty, Totalizator Sportowy, Baltic Wood

Podaruj prezent przezycie i zamiers marzenia na wspomnienial


http://www.boldagency.net
http://www.katalogmarzen.pl
http://www.boldagency.net
mailto:office%40boldagency.net?subject=
http://www.katalogmarzen.pl
mailto:biuro%40katalogmarzen.pl?subject=

limtel

Limtel Sp. z o0.0.

ul. Towarowa 2 info@limtel.pl
10-417 Olsztyn www.limtel.pl
+48 897228989

Tworzymy innowacyjne rozwiazania ufatwiajace komunikacje miedzy ludZmi a takze organizacje
i zarzadzanie danymi. Jezeli szukasz rozwiazania organizacji danych, sprzedazy czy marketingu
jestesmy rozwigzaniem twoich problemow. Nie tylko to nas wyréznia! Jestesmy rozsadni
cenowo, mozesz przenies¢ do nas swoje aktualne ustugi a my obnizymy ich cene. tamiemy
granice, ktérych inne firmy nie chca lub nie moga ztamac.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Media Ambassador

Ul. Karkonoska 10 bok@mediaambassador.pl
53-015 Wroctaw www.mediaambassador.pl
+48 7178576 65

Kompleksowo wspieramy naszych Klientéw w budowie e-biznesu: od analitycznego
rozpoznania rynku i kwestii logistycznych przez wdrozenie platform e-commerce az po
marketing sprzedazowy (Social Media, SEO/SEM, ...).

Najbardziej uznane firmy w Polsce powierzyty nam losy swoich produktéw — dotacz do nich!

Answear.com, Bytom S.A,, Bayer, Empik, Endo, Gino Rossi, IBM, LPP S.A. (Cropp, House),
Polpharma, UrbanCity.p|, ...
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redaktor Interaktywnie.com

bd@interaktywnie.com

Marta Smaga

kierownik ds. rozwoju Money.pl, publicystka Interaktywnie.com
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Money.pl po raz 6smy wzigt pod
lupe ponad 100 najwiekszych

i najpopularniejszych sklepow
internetowych. Zbadalismy kazdy

z nich pod katem 60 kryteriow, ktore
naszym zdaniem majg najwieksze
znaczenie dla potencjalnych klientow
i na tej podstawie wybralismy te
najlepsze - najlepiej zorganizowane,
dysponujgce najciekawszg ofertg

i najbardziej dbajgce o klientow.
Wyniki prezentujemy w siedmiu
kategoriach, do ktorych sklepy
przypisane zostaty na podstawie
danych z ogélnopolskiego badania
internetu Megapanel PBI/Gemius.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Jak szacuja specjalisci, w tym roku Polacy

w sieci wydadza az 26 mld ztotych.Too 5 mld
wiecej niz prognozowane wydatki za 2012 rok.
Okres przed Bozym Narodzeniem to czas
najwiekszych zniw dla e- sprzedawcéw.
Dlatego szczegdlnie teraz widac zwiekszong
liczbe roznego rodzaju promogji, rabatéw

i darmowych dostaw.

Nic dziwnego, bo az 46 proc. Polakéw deklaruje

w badaniu "Zakupy Swigteczne 2013" firmy
Deloitte, ze upominki dla najblizszych zamierza
kupi¢ wtasnie w internecie. W tym roku na
Swigteczne prezenty, jedzenie oraz spotkania

z najblizszymi Polacy planujg wydac Srednio po
okoto 1126 zL W pordéwnaniu z rzeczywistymi
wydatkami poniesionymi na Gwiazdke 2012,
zamierzamy zwiekszy¢ swoj budzet o 5 proc.

(rok temu wydalismy po 1067 zt). Deklarujemy
jednak zdroworozsadkowe podejscie.
Wiekszos¢ ankietowanych zamierza kupic
praktyczne prezenty, nierzadko szukajac okazji
na wyprzedazach, poréwnujac ceny

w specjalnych serwisach i wyszukiwarkach.

Swiateczne kuszenie klientéw
w sieci

Konsumenci cenig sie¢ przede wszystkim za
mozliwosci pozyskania opinii innych

o produktach, ich poréwnania, a takze zakupu
w dowolnej chwili. Nic dziwnego, ze
szczegolnie w okresie przedswigtecznym,
niemal kazdy internetowy sklep oferuje wiele
roznych promocdji i rabatow lub czasowa
darmowa dostawe. Programy lojalnosciowe

FRESHMAIL
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proponuje co trzecia badana przez nas witryna (najczesciej robig to
sklepy wielobranzowe, specjalistyczne oraz odziezowe). Niektore
internetowe sklepy zwiekszaja liczbe dni na zwrot towaru do 30 dni
(przepisy mowig o 10 dniach). Poza tym dosy¢ powszechna jest
mozliwos¢ wykupienia bonu upominkowego dla pracownikdw firmy.
Coraz czestszy jest tez rabat np. za zapisanie sie na newsletter lub
wystawienie opinii za zakupy.

Szeroka paleta ptatnosci i dostaw
By liczy¢ sie w e-sprzedazy trzeba nie tylko mie¢ ciekawg oferte,

atrakcyjnie prezentowanga na funkcjonalnej witrynie, ale takze oferowac
pefen pakiet mozliwosci pfatniczych. Standardem jest mozliwos¢

FRESHMAIL

( Twoja firma

moze zarabiaé wiece;j.

Email marketing,
ktory dziata!

zaptacenia za towar kartg, tradycyjnym lub szybkim przelewem oraz
gotowka. Coraz czesciej mozna tez ptacic za zakupy w ratach lub

w systemie payback. Takg alternatywe oferuje co piaty e-sklep, ktory
wziat udziat w naszym badaniu (to rozwigzanie jest szczegodlnie czesto
oferowane przy sprzedazy RTV, AGD i komputerdw oraz w sklepach
wielobranzowych i specjalistycznych).

Utrzymuije sie tez trend z zesztego roku, dotyczacy ograniczenia
sposobow dostawy towaru. Najczesciej przesytke dostarcza nam kurier,
coraz rzadziej do wyboru mamy Poczte Polska. Za to, poza
posrednictwem kuriera, coraz czesciej mozliwy jest odbior osobisty
zakupu w siedzibie firmy lub jej placéwkach, albo w paczkomacie InPost
lub kiosku Ruchu (az co trzeci e-sklep oferuje kilka wariantéw dostawy).

Sprawdzony partner w email marketingu.

Dofacz do tysiecy zadowolonych uzytkownikéw. Zatéz darmowe kontona ~ www.freshmail.pl

Zaufali nam: @ PERHAPSME com

ONSWeAfwn = kisskisspl  NEO24.PL

lookiata, mesda, barlioma


http://bit.ly/1bagpcV

SALES AUTOMATION PLATFORM

REMARKETING RTB PERSONALIZOWANE REKOMENDACJE

m To pierwsze na polskim rynku tak kompleksowe rozwigzanie
zarzadzajace catoscig dziatan marketingowych i sprzedazowych w sieci:
od reklamy, az po koszyk zakupowy w Twoim sklepie online.


http://quarticon.com/

Social media pomagaja nie tylko w sprzedazy

Nadal wazna jest rola mediow spotecznosciowych i foréw jako zrodta
informacji o ofertach. Juz dwa lata temu 90 procent posiadato wtasne
profile na Facebooku, teraz wiele z nich chwali sie tez obecnoscig na
Google+, Twitterze, Instagramie. Niektére prowadza bloga lub sg obecne
na YouTube. Fanpage sg coraz lepiej prowadzone (w tym roku potowa
badanych uzyskata najwyzsze oceny za aktywnos$¢ i posty tam
prezentowane oraz interakcje z klientami). Co godne polecenia, wieksza
niz rok temu liczba e-sklepow nie wykorzystuje Facebooka tylko jako
kanatu do prezentacji kolejnych nowosci i ofert. Ale publikuje tez innego
rodzaju tresci, stawiajac miedzy innymi na budowanie ciekawego
wizerunku firmy. Niezbyt czesto mozna tez dokonac zakupow
wykorzystujgc mobilny kanat sprzedazy (wersje mobilng witryny

oferuje co czwarty e-sklep).

Kontakty z klientem - bywa réznie

E-sklepy czasem wykorzystujg Facebooka, jako kanat do kontaktéw Do M E NY

z klientem. Na pytanie wystane za jego posrednictwem odpowiedziato

65 procent z nich. Niestety nie wszyscy przywiazujg duzg wage do maili co P L

od klientow. Prawie co czwarty pozostat bez odpowiedzi. Czasem ) ) D LA B I Z N ES U

ograniczata sie ona do zdawkowej informacji z zataczonym linkiem. Nie
Tylko w n aftermarket.pl

brakowato jednak wzorcowych odpowiedzi, gdzie nie tylko zatagczano
wyczerpujaca informacje, ale tez widac¢ byto podejscie pro klient. Lepiej
wypadta infolinia, gdzie potowa odpowiedzi zostata oceniona dobrze

lub bardzo dobrze. tWOjanazwa.co.pI

Rejestracja—20 zt [ PRZEDLUZENIE - 20 zt | Reaktywacja - 20 zt
Raporty interaktywnie.com - E-commerce Transfer _ darmowy
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Ranking skle

ow
internetovwcﬁ g oneypl

Spora czes¢ internetowych sklepdw ktadzie nacisk na opinie klientow, Przynajmniej tego, ktéry uzywa komputera stacjonarnego. Internauci
umieszczajac komentarze o produktach na stronie i biorgc udziat mobilni musza jeszcze na swojg kolej poczekac. Ponad potowa badanych
w programach zbierajagcych oceny kupujacych naich temat. sklepow nie ma wersji mobilnej.
Elektronika i AGD Elektronika i AGD
RTV, AGD, fotografia, komputery 1 euro.com.pl 78,0

) . . o ) o 2 redcoon.pl 77,5
W tej kategorii, ktéra od lat charakteryzuje sie duzg konkurencjg i tym
razem decydowaty niuanse. Jesli chodzi o podstawowy asortyment 3 komputronik.pl 750
liderzy wypadaja porownywalnie, choc¢ obok sprzetu RTV i AGD oferujg 4 electro.pl 74,5
rowme; mniej oczywiste towary: ksigzki, zabawki, a zdarza sie ze i karme . neo24pl s
dla zwierzat.

6 oleole.pl 70,0

Pod wzgledem funkcjonalnosci stron internetowych, narzedzi 7 mediamarkt pl 69,0
wyszukiwania i filtrowania wynikow jest bardzo dobrze. Réwniez bonusy saturnpl o0
- rabaty, akcje promocyjne, znizki za skompletowanie wiekszego zestawu /
- 53 na porzadku dziennym. Widac, ze sklepy z tej branzy $ledzg trendy 7 agitopl 630
i wdrazaja rozwigzania, ktére mogg pomaoc im w zdobyciu klienta. 10 morele.net 64,5

Raporty interaktywnie.com - E-commerce F R E S H M A ' L 12
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Istotng kwestig, na ktérg klienci powinni zwraca¢ uwage sg tez
powszechne, dodatkowe opfaty za ptatno$¢ karta lub e-przelewem.

A tu réznice sg bardzo duze. Przy zamdwieniu na kilkaset ztotych, ptacac
w ten sposob trzeba - w zaleznosci od sklepu - doliczy¢ nawet

20 ztotych. Co ma duzy wptyw na ostateczne koszty.

Pietg achillesowa jest - tradycyjnie juz - obstuga klienta. O ile na
infoliniach mozna liczy¢ na fachowa porade, to kontakt mailowy czy
przez media spotecznosciowe (gdzie konta majg w zasadzie wszystkie
liczace sie sklepy) mocno kuleje. Na wystanego maila z pytaniem

o oferte mniej niz potowa e-sklepéw odpowiedziata w ciggu doby.
Tyle samo odpowiedzi uzyskalismy na pytania i watpliwosci zgtaszane
obstudze kont w mediach spotecznosciowych.

Zdrowie i uroda
leki, kosmetyki, perfumy

W tej kategorii, ktéra od lat charakteryzuje sie duzg konkurencjg i tym
razem decydowaty niuanse. Jesli chodzi o podstawowy asortyment
liderzy wypadaja porownywalnie, choc¢ obok sprzetu RTV i AGD oferujg
rowniez mniej oczywiste towary: ksigzki, zabawki, a zdarza sie ze i karme
dla zwierzat.

Tradycyjnie juz w tej kategorii wioda perfumerie. Najlepsze mogg sie
pochwali¢ ciekawa grafikg i funkcjonalnoscia witryny. Nie brak jednak
e-sklepdw, ktére mimo ze oferujg szeroki asortyment, to jednak odstajg
wygladem i funkcjonalnoscia witryny. Za to dosy¢ czesto prezentujg wiele

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

artykutéw i praktycznych informacji na temat zdrowia, itp. Wszystkie
sklepy z tej kategorii honoruja rozne rodzaje ptatnosci - zaden nie
ogranicza sie tylko do jednego typu (np. karty kredytowej). W tej branzy
widac dbatos¢ o kontakt z klientem, choc¢ nie na wszystkich polach.
Jedynie jeden e-sklep nie odpowiedziat na maila, nie zawsze tez udato sie
szybko dodzwonic na infolinie. Jednak szczegdlnie w perfumeriach
konsultantki sg dobrze poinformowane, udzielajg wyczerpujacej
odpowiedzi, wychodzg naprzeciw niestandardowych oczekiwan klienta.
Nieco gorzej byto w e-aptekach, z requty podawano informacje, ktére
klient mogt znalez¢ na stronie internetowe;.

Zdrowie i uroda

1 iperfumy.pl 70,5
2 perfumeria.pl 64,5
3 cefarm24.pl 55,0
tagomago.pl 55,0

5 i-apteka.pl 54,0
6 yves-rocher.com.pl 53,0
7 tanie-leczenie.pl 48,0
8 aptekaslonik.pl 45,5
9 domzdrowia.pl 43,5
10 doz.pl 43,0

FRESHMAIL
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Kulturairozrywka
literatura, muzyka, film, multimedia

Ksiegarnie majg szeroka, roznorodng oferte, czesto znacznie bardziej
rozbudowanag niz w tradycyjnych ksiegarniach. Kupimy tu nie tylko
ksigzki, audiobooki, ale takze gry komputerowe, filmy, muzyke, ale tez
zabawki i inne gadzety. E-sklepy z tej branzy sg z reguty funkcjonalne,
maja dobre wyszukiwarki i oferujg sporo promogji. Niektére oferuja

Kultura i rozrywka

1 merlin.pl 80,0
2 gandalf.com.pl 75,5
matras.pl 75,5

4 empik.com 69,5
weltbild.pl 69,5

6 bookmaster.pl 68,5
7 selkar.pl 65,0
8 inbook.pl 64,0
9 helion.pl 60,0
10 pwn.pl 535

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

ciekawa funkcje - podglad fragmentu ksigzki. Jest to skierowane do 0séb,
ktore przed zakupem lubig przeczytac nie tylko opis na okfadce, ale tez
probke tekstu. Poza tym kilka e-ksiegarn, obok ksigzek papierowych
pokazuje tez ceny ich elektronicznych wydan. W tej kategorii powszechne
sg obnizki i roznego rodzaju promocje, szczegodlnie przed swietami.
Wiasnie tutaj, i w drogeriach, chetnie kupujemy swigteczne prezenty.

Nic dziwnego, ze w tej branzy wyjatkowo czesto oferowane sg gratisy

za wieksze zakupy.

Moda

odziez, obuwie, bizuteria

Czesta przewagg e-sklepow z odziezg nad sklepami stacjonarnymi jest
niewgtpliwie ogromna ilos¢ dostepnych produktéw. Nalezy odnotowac
duzg dbatos¢ o prezentacje produktéw, nie brak tadnych zdjec, a nawet
filmikéw. Poza tym mozna natknac sie na ciekawe cenowo propozycje
podczas wyprzedazy. Czesciej niz w innych kategoriach oferowana jest
darmowa dostawa, jesli klient zakupi towar za odpowiednig sume.
Niekiedy jest wydtuzany czas na ich zwrot oraz brak koniecznosci
ponoszenia optaty za przesytke do sklepu.

Dodatkowo w tej kategorii na plus nalezy odnotowac aktywnos¢
e-sklepéw na fanpagach. Tutaj nie tylko promowane sg najnowsze
produkty i rézne konkursy, ale czeste jest tez zaproszenie do dyskusji
lub publikowany jest zartobliwy post.
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Moda Sklepy specjalistyczne

1 answear.com 68,5 1 militaria.pl 69,0
2 eobuwie.com.pl 66,0 2 bron.pl 67,5
3 heppin.com 63,0 3 sklep-presto.pl 66,5
4 intymna.pl 62,0 4 chocolissimo.pl 65,0
5 bonprix.pl 59,5 5 oponeo.pl 64,0
6 sarenza.pl 58,5 6 motointegrator.pl 63,0
7 halens.pl 51,5 7 zooplus.pl 61,0
8 topsecret.pl 49,5 8 decathlon.pl 58,0
stilago.pl 49,5 9 smyk.com 57,0

10 deichmann.pl 47,5 10 endo.pl 55,0

Sklepy wielobranzowe

Sklepy specjalistyczne

Szeroki asortyment i zréznicowanie sklepow wielobranzowych, Smiato

W tej kategorii na wyrdznienie zastugujg wiedza i zaangazowanie, z jakim pozwolitby im rywalizowac réwniez w pozostatych kategoriach rankingu.
prowadzone sg e-sklepy. Nie brakuje eksperckich artykutow, poradnikéw, Tutaj szczegdlnie mocno konkurowaty ze sobg, coraz bardziej popularne
itp. Cze$¢ badanych stron moze stuzyc¢ nie tylko jako miejsce zakupdw, ale wsrdd inetrnautow e-sklepy oferujace artykuty spozywcze. W tej kategorii
rowniez jako nieocenione zrodto wiedzy. W tej kategorii najlepsze witryny wiekszos¢ wiascicieli domen zdaje sie rozumie¢, ze wyglad strony
prezentujg bardzo wyréwnany poziom, co odzwierciedla punktacja. internetowej jest ich gtdwng wizytdwka. Dosyc czesto wprowadzaja
Gorzej jest z witrynami, ktdre sprzedaja bilety na koncerty. Te znalazty sie proste i funkcjonalne rozwiazania, utatwiajace znalezienie szukanego
poza pierwszg dziesigtka. produktu oraz zapisanie wynikow wyszukiwania "na pozniej".
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Sklepy wielobranzowe

1 dekoria.pl 68,5
2 alma24.pl 68,0
3 rockmetalshop.pl 66,5
4 zalando.pl 65,5
5 bdsklep.pl 64,0
6 toys4boys.pl 61,5
7 mall.pl 57,0
8 frisco.pl 54,0
9 leroymerlin.pl 51,0
10 mango.pl 45,5
Turystyka

Internetowi sprzedawcy ustug turystycznych doskonale zdajg sobie
sprawe z tego, ze klienta trzeba dopiesci¢. Obstuga kontaktéw mailowych
wypada w tej kategorii $wietnie, jesli chodzi o czas reakcji na wystane
zapytanie. Odpowiedzi spodziewac sie mozna btyskawicznie, choc
poziom jej fachowosci - zwtaszcza, jesli pytanie dotyczy watpliwosci
prawnych - bywa juz zréznicowana.

Poréwnanie oferty, cho¢ nieco utrudnione ze wzgledu na zréznicowany
charakter serwiséw, pokazuje jednak, ze najwieksi gracze - w zaleznosci

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

od specjalizacji - sg zasadniczo do$¢ podobni. Decydowaty wiec kwestie
techniczne: sposob prezentacji poszczegdlnych ofert, mechanizmy
wyszukiwania, mozliwosci filtrowania i zawezania wynikow, czy wreszcie
podejécie do nietypowych wymagan, ktére moze mie¢ osoba
wybierajaca sie w podroz. Istotne dla ostatecznego wyniku okazaty sie
tez opinie klientéw, ktorzy dzielili sie nimi w internecie, a - jak pokazuja
badania - potrafi mie¢ do duzy wptyw na decyzje o wyborze miejsca,
gdzie kupuje sie taki "towar" jak wycieczka, bilet czy rezerwacja hotelu.
Z racji charakteru oferty - nie ocenialismy sposobu i warunkéw dostawy,
totez jest to jedyna kategoria rankingu, w ktérej maksymalnie zdoby¢
mozna byto 90, a nie 100 punktow.

Turystyka

1 travelplanet.pl 62,0
2 wakacje.pl 60,0
3 booking.com 53,5
4 esky.pl 52,5
5 traveligo.pl 50,5
6 easygo.pl 49,0
accorhotels.com 49,0

8 rezerwuje.pl 47,5
9 lataj.pl 47,0
10 casamundo.pl 42,5
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Jak ocenialismy

Warunkiem uczestnictwa w rankingu byfa - podobnie jak w poprzednich
latach - popularnos¢ sklepu wéréd internautéw. Z kazdej kategorii
monitorowanej w ramach Megapanelu, w kategorii e-commerce/sklepy
wybralismy po 15 sklepdw, ktore w ciggu roku poprzedzajgcego badanie
(od sierpnia 2013 roku do konca lipca 2013 r.) odwiedzita najwieksza
liczba 0séb. Tam, gdzie Megapanel (standard badania polskiego
internetu) uwzgledniat wyniki mniej niz 15 sklepdw, potaczylismy
kategorie. W rankingu prezentujemy po 10 sklepow, ktére podczas
badania zyskaty najwiecej punktéw.

Sklepy ocenialismy na podstawie 60 kryteridéw, podzielonych na 10 grup:

> asortyment - liczba produktow w sklepie, podziat tematyczny,
narzedzia i funkcje ufatwiajgce poznanie oferty

> informacje o produkcie - opisy towarow, opinie, dostepnos¢, narzedzia
pomagajace podjac decyzje o zakupie

> procedura zamawiania i dostawa zakupow - funkcjonowanie i
przejrzystosc formularzy zamowien, mozliwosci korekty, reklamacje,
czas realizacji, sledzenie przesytki

> sposoby ptatnosci - dostepne formy, raty, bezpieczeristwo

> interakcja z klientem - kanaty kontaktu, subskrypcje informacji

> jakosc¢ obstugi - czas reakcji na maila, obstuga infolinii, fachowos¢
udzielanych informacji

> fatwos¢ dotarcia do informacji - wyszukiwarki, mapy serwiséw,
regulaminy, faq

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

> przejrzystosc i budowa strony - estetyka, czytelnos¢, wspdtpraca
z roznymi przegladarkami i systemami operacyjnymi

> bonusy - wyprzedaze, programy lojalnosciowe i partnerskie,
mozliwos¢ negocjacji ceny

» pozostate - obecnosc¢ w porownywarkach cen, opinie internautow
o sklepie, unikalne narzedzia dla klientow.

Maksymalnie w badaniu sklep mogt uzyskac 100 punktow. Wyjatkiem
jest branza turystyczna, w ktérej nie ocenialismy dostawy zakupow

i pochodnych kryteriow. W tej kategorii maksymalnie do zdobycia byto
90 punktow.
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Bardzo czesto firmy zajmujace sie
handlem internetowym zapominajg

o odpowiednim kontakcie z klientem.

tatwy dostep do rynku oraz rosngca
konkurencja wymuszajg na
przedsiebiorcach walke o nabywce,
ktéra powoduje systematyczng

obnizke cen tych samych produktow.

W tym Swiecie wszechobecnej
konkurencji klient traktowany jest jak
zto konieczne, ktorego jedynym
celem jest wymuszenie na
przedsiebiorcy jak najnizszej ceny.
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Niestety walka miedzy przedsiebiorcami
prowadzi do negatywnego postrzegania
wszystkich sklepdw internetowych oraz Zle
wptywa na opinie klienta o nich. Tylko nieliczna
czes¢ przedsiebiorcéw internetowych traktuje
maksyme, klient nasz pan”jako jeden

z kluczowych elementow budowania
stabilnego biznesu internetowego.

Przedstawiciele tej branzy zaczynaja myslec¢

o budowaniu relacji z klientem dopiero

w momencie wykrycia negatywnych opinii,

a takze ich wptywu na rozwoj biznesu.
Przypomina to troche cztowieka, ktoéry idzie do
lekarza dopiero wtedy, gdy objawy choroby nie
pozwalajag mu na normalne funkcjonowanie.

,Jeden zadowolony klient méwi o twoim
biznesie znajomemu, jeden niezadowolony
klient wszystkim innym”.

Zrozumienie tej prostej zasady pozwala na
budowanie nie tylko pozytywnych relacji

z klientem, lecz takze czerpanie realnych
korzysci finansowych na dtuzsza mete.
Najlepszymi przyktadami na rynku sa sklepy
internetowe, ktére sprytnie przykrywaja
wieksze ceny produktow pod ptaszczem marki
i pozytywnej opinii klientéw o firmie. Ale, co
wazniejsze, za petna aprobatg klientow, ktorzy
godzg sie na wyzszg cene kosztem pewnosci,
ze poza produktem obstuga klienta
przebiegnie sprawnie i z pewng formg empatii.



LATWOSC > SZYBKOSC > SKUTECZNOSC > PAMIEC

Dla klientow kontaktujgcych sie z twoja firmg najwazniejsze sg cztery
kluczowe etapy obstugi klienta:

1. katwos¢ komunikacji

Na rynku, szczegdlnie internetowym, istniejg rézne grupy klientow. Kazda
z nich ma swoj ulubiony sposéb kontaktu. Jedni preferujg klasyczny
kontakt telefoniczny, inni wysytajg maila lub rozmawiajg na czacie, jeszcze
inni pisza na Facebooku lub Twitterze. Wielu z przedsiebiorcéw zapomina
rowniez o tym, ze klient czesto sam szuka odpowiedzi. Budowanie wiec
serwisu typu Help Center pomaga rozwigzac problemy, ograniczajac
kontakt z aktywng obstuga klienta (nie wspominajac o tym, jak duzo
pieniedzy firma na tym oszczedza).

Ograniczanie metod komunikacji moze skutkowac zniecheceniem
nabywcy i jego odejsciem do konkurencji. Szacunek do czasu klienta

i jego motywacji zakupowej jest najwazniejszym elementem w kazdym
biznesie internetowym.

2. Szybkos¢

Klient nigdy nie moze czekac! A jezeli juz musi, to nalezy dostarczy¢ mu
wszelkich informacji na temat postepu prac nad rozwigzywaniem jego
problemu. Szybkos¢ reagowania na sprawy klienta jest bardzo wazna.
Czesto to, obok wspaniatego designu i webusability, znak profesjonalizmu
sklepu i dbatosci o klienta. Wielu przedsiebiorcow nie przywigzuje do
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tego wagi. Nie analizuje liczby nieodebranych telefondw oraz
przeoczonych maili z zapytaniem o produkty lub ustugi. Widac to
szczegodlnie w okresach, w ktérych Konsumenci wydajg najwiecej
pieniedzy, np. przed $wietami.

Najwazniejsza w firmie jest szybkos¢ informowania klienta

i rozwigzywania jego problemu. Czesto za pomocg prostego komunikatu,
zawierajgcego przeprosiny za przeciggniecie tematu, mozemy , kupic”
sobie dodatkowy czas, bez narazania sie na negatywng opinie klienta.

3. Skutecznos¢

Duza liczba informacji w firmie, rézne formy komunikacji, a takze sami
pracownicy bardzo czesto maja istotny wptyw na wprowadzanie do
firmy chaosu. Klienci nie czujg sie traktowani indywidualnie, poniewaz
konsultanci czesto sie zmieniaja lub nie posiadajg wystarczajacej
wiedzy na temat aktualnego statusu konkretnego zamowienia. Osoby
odpowiedzialne za obstuge klienta muszg miec¢ dostep do wszystkich
informacji oraz bazy wiedzy firmy, zawierajacej odpowiedzi na
najczesciej zadawane w niej pytania.

4. Pamiec

To w jaki sposob i kiedy kontaktujesz sie z klientem ma rowniez
gigantyczny wptyw na jego decyzje w przysztosci. Kontakt z nabywca,
poza procesowaniem jego zamowien i rozwigzywaniem problemaow,
np. przez wystanie zapytania,czy wszystko w porzadku’, moze odegrac
istotng role na ponowny wybor twojego sklepu.
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Analizujac obstuge klienta w Polskich firmach staralismy sie odpowiedzie¢
na pytanie jakie metody komunikacji oferujg wtasciciele firm
internetowych?”. Przeprowadzilismy proste badanie na bazie losowo
wybranych 100 firm internetowych. Wynik tego badania jest dos¢
zaskakujacy. Zadna z przebadanych firm nie oferowata wszystkich
dostepnych kanatow komunikacji dla klienta.

Kanaty komunikacji z klientem
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Polskie firmy internetowe przede wszystkim stawiaja na dwie formy
kontaktu: telefoniczny i mailowy. Praktycznie wszystkie firmy w Polsce
uzywaja adresu email jako podstawowego medium kontaktowego, ale
tylko 10% z nich posiada jakikolwiek system do zarzadzania zgtoszeniami
przesytanymi droga elektroniczna.
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Drugim kanatem kontaktu z klientem byt telefon. Jednak tylko 58% firm
uzywa systemu potgczen oczekujacych z wykorzystaniem central
telefonicznych IVR, ktére wptywaja na utrzymanie klientow.

Badane firmy praktycznie nie wykorzystujg nowoczesnych metod
komunikacji, takich jak Chat czy komunikacja za pomoca portali
spotecznosciowych, co dzisiaj charakteryzuje profesjonalny sklep
internetowy. Tylko w przypadku 42% badanych sklepow internetowych
znalezlismy informacje dla klienta w formie Help Center czy tez
prostego FAQ.

Wiasciciele sklepow internetowych bardzo czesto rezygnujg z budowania
relacji juz od pierwszego kontaktu. Ten czas wolg poswiecic¢ na
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generowanie sprzedazy. Te rozsgdne z punktu widzenia przedsiebiorcy
dziatanie jest tylko pozornie dobre dla firmy.

W dzisiejszych czasach zarzadzanie obstugg klienta i utatwianie mu
kontaktu nie jest juz tylko elementem rozwoju firmy, lecz filarem, ktory
nalezy budowac od samego poczatku jego funkcjonowania. Na rynku
istnieje szereg rozwigzan utatwiajacych budowanie komunikacji

z klientem, czy biura obstugi klienta, ktére automatyzujg proste
czynnosci i transfer informacji, w stopniu pozwalajagcym
przedsiebiorcy skupic sie na prowadzeniu biznesu.

Jednym z rozwigzan pomagajacych w budowaniu i zarzadzaniu obstuga
klienta w branzy e-commerce jest system bok365.pl . Zatozeniem tego
systemu jest wyreczenie przedsiebiorcy z prostych czynnosci i zadbanie
o klienta. W ten sposob zwiekszy sie skuteczno$¢ sprzedazy sklepu
internetowego. Srodowisko Bok365 w bardzo prosty sposdb integruje sie
z danymi sklepu internetowego. Zarzadza obstugg klienta, wspotpracujac
z kazdym kanatem komunikacji, z ktérego ten korzysta. Dodatkowo
wbudowane narzedzia marketingowo-sprzedazowe pozwalajg na
przeksztatcenie obstugi rowniez w dziat sprzedazy telefonicznej. Na
platformie dostepnych jest ponad 50 funkcjonalnosci, ktére kazdy

moze przetestowac za darmo.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce
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Na prezenty pod choinke polska
rodzina wyda w tym roku ponad

1,1 tysigca ztotych. Kwotg tg niemal
po rowno podzielg sie sklepy
stacjonarne i internetowe. E-handel
w Polsce szybko sie rozwija. Juz co
trzeci e-klient zakupy robi regularnie
- przynajmniej raz w tygodniui.
Pofowa - raz na miesiac. Trzy czwarte
podkresla, ze kupujg online, ze
wzgledu na atrakcyjniejszg niz

w offline oferte.
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- E-commerce, choc teoretycznie jest pod
silnym wptywem ogdlnie panujacych
nastrojow, to jednak nie poddaje sie kryzysowi
- ocenia Konrad Plucinski, ekspert
MarketMoney.pl. - Obecnie jest, i w kolejnych
latach nadal bedzie, jedng z najszybciej
rozwijajacych sie gatezi polskiej gospodarki,
dzieki czemu tempo wzrostu handlu on-line
przewyzsza tempo wzrostu handlu

w tradycyjnej formie.

Nawet jesli planujemy pojs¢ do tradycyjnego
sklepu, to wczesniej i tak poréwnamy ceny

w internecie - wynika z badania Zakupy
Swigteczne 2013 -,Zakupy swiateczne 2013

- lle wyda przecietna polska rodzina?” Deloitte.
Polacy to bowiem jeden z najbardziej
dociekliwych i oszczednych narodow

w Europie. W porownaniu z ubiegtym rokiem,
liczba wyszukujgcych i porownujacych wzrosta
odpowiednio 0 91 10 punktéw procentowych.

Jak znajdziemy i gdzie kupimy prezenty - Polska

Wyszukiwanie
Poréwnywanie

Zakup

Zrédto: Zakupy swiqgteczne 2013 - lle wyda przecietna polska rodzina? Deloitte

tradycyjny sklep oba kanaty sprzedazy
29% 28%
27% 41%

54%

FRESHMAIL
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- Powinnismy zwrdéci¢ uwage takze na e-kupony czy e-rabaty. Po sukcesie

zakupow grupowych i klubéw zakupowych, to moze by¢ kolejny bardzo

silny trend - podkresla Tomasz Czerwinski, kierownik pionu E-commerce

Finansowy Money.pl.

- Konsumenci czesto najpierw odwiedzaja sklepy stacjonarne, aby
zobaczyc¢ jak dany produkt — na przykfad odziez - wyglada

W rzeczywistosci lub tez przymierzy¢ dang rzecz, nastepnie sprawdzajg
w swoim urzadzeniu mobilnym czy moga gdzies$ kupic ja taniej. Rosnaca
popularnos¢ i konkurencyjnosc¢ na rynku e-commerce zmusza
sprzedawcow do podnoszenia atrakcyjnosci nie tylko swojej oferty i cen,
ale rowniez funkcjonalnosci e-sklepdw. Niewatpliwie, wszystko to
wptywa na coraz lepsze opinie konsumentow odnosnie sklepow
internetowych - ttumaczy Matgorzata Bednarek, analityk agencji
interaktywnej Migomedia.

Jak znajdziemy i gdzie kupimy prezenty - Europa

internet tradycyjny sklep oba kanaty sprzedazy
Wyszukiwanie 29% 36% 35%
Poréwnywanie 26% 31% 43%
Zakup 32% 68% -

Zrédto: Zakupy swiqgteczne 2013 - lle wyda przecietna polska rodzina? Deloitte
Wcigz prym beda wiodty produkty takie jak perfumy, ksigzki i stodycze.

Popularnosciag moga w najblizszych tygodniach cieszyc sie tez sklepy
internetowe z bizuterig oraz odzieza.
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Jaki rodzaj prezentu zamierzasz w tym roku kupi¢ rodzinie i przyjaciolom?

prezent odpowiedzi
kosmetyki/perfumy 39 proc.
ksigzki 39 proc.
czekoladki 25 proc.
bizuteria/zegarek 19 proc.
odziez/obuwie 18 proc.
gry video 12 proc.
plyty CD 12 proc.
gotowka 11 proc.
akcesoria (torebki) 10 proc.
produkty zdrowotne 10 proc.

Zrédto: Zakupy swigteczne 2013 - lle wyda przecietna polska rodzina? Deloitte

Niemniej Polska wciaz jest krajem, w ktérym konsumenci planujg wydac
najmniej w Europie na tegoroczne zakupy swiateczne. Tendencja

w najblizszym czasie bedzie sie jednak zmieniac, czego pierwsze skutki
e-sklepy powinny odczuc juz w nadchodzacym miesiecu.

Zaczynamy wydawac. To dobra wiadomos¢

Polscy internauci zaczng zima szturmowac sklepy, bo widza, ze odwilz
nadchodzi wielkimi krokami. Krajowa gospodarka ma sie coraz lepiej,

FRESHMAIL
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wynika z najnowszych danych Gtéwnego Urzedu Statystycznego. Wynik
PKB za trzeci kwartat na poziomie +1,9 procent w poréwnaniu do tego
samego okresu ubiegtego roku byt duzo lepszy od prognoz. Poprawit sie
tez wobec poczatku roku, gdy wzrost PKB nie przekroczyt nawet
procenta. W pierwszych trzech miesigcach rezultat uksztattowat sie na
poziomie zaledwie poét procent rok do roku, a w drugim 0,8 procent.
Prognozy na kolejne lata sg jeszcze bardziej optymistyczne.

Wszystko to sprawi, ze rynek e-commerce w Polsce urosnie wyraznie
i w 2013 roku wyniesie - jak wynika ze Sredniej prognoz przepytanych

Wartos¢ rynku e-commerce w Polsce. Dane w miliardach ztotych

prezent sklepy aukcje ogétem
2005 13 1,8 3,1
2006 2 3 5
2007 35 4,6 8,1
2008 4,5 6,5 11
2009 53 8,1 134
2010 6 9,5 15,5
2011 7.5 10 17,5
2012 - - 21,5
2013* - - 26

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

przez Interaktywnie.com ekspertéw - okoto 26 miliardow ztotych.

- Mimo kryzysu i spowolnienia popytu wewnetrznego, w tym roku
z duzym prawdopodobienstwem dynamika wzrostu wydatkéw na
e-commerce po raz kolejny przekroczy 20 procent - uwaza
Tomasz Czerwinski.

E-handel jest obecnie kanatem na rynku detalicznym, ktéry posiada
dwucyfrowg dynamike wzrostu, na ktérg nie oddziatujg znaczaco
nawet negatywne informacje na temat kondycji gospodarki czy
konsumpcji indywidualnej. Zachodzace zmiany w Swiecie
informatycznym oraz w przyzwyczajeniach konsumentéw sprawiaja,
ze z roku na rok rosnie liczba osob stale korzystajacych z internetu

i opierajacych takze swoje zakupy na tym kanale sprzedazy - czytamy
w raporcie PMR "Handel internetowy w Polsce 2013. Analiza i prognoza
rozwoju rynku e-commerce 2013-2015".

- Mimo ze z internetu korzystamy rownie chetnie co mieszkancy zachodu
Europy, to jednak relacja e-commerce w Polsce do handlu ogétem jest
wyraznie mniejsza. Mamy wiec sporg przestrzen do dalszego wzrostu, co
akurat dobrze wrdzy na przysztosc¢ - przewiduje Konrad Plucinski

z MarketMoney.pl.

Juz 72 procent Polakow dokonato kiedykolwiek zakupu przez internet.
Eksperci zauwazajg jednak, ze dynamika rynku ostatnio maleje. Jest kilka
uzasadnien. Jako gtéwnga przyczyne PMR wskazato fakt dojrzewania
rynku. W niektorych segmentach zaczyna sie on nasycac i ciezko bedzie
w przysztosci o dalsze wzrosty. Po drugie, problemem jest cena. Jak sie
okazuje, réznica pomiedzy tg w internecie a w stacjonarnym sklepie jest
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coraz mniejsza i klienci niechetnie zmieniajg swoje nawyki. Trzecim obecnie negatywny czynnik. Powinna takze nastapi¢ akumulacja dziatan
czynnikiem jest kryzys, ktéry skutecznie uszczupla portfele konsumentéw. duzych graczy wchodzacych na takie rynki jak odziezowy czy spozywczy

— czytamy w raporcie PMR.
Czy kiedykolwiek robites(as) zakupy przez internet? Y Y P

2008 2000 2000 2011 2012 Jak wypada Polski e-klient na tle Europy?

ek o6% o7 /4% 69% /2% Rynek e-commerce wciaz jednak sie rozwija, a Polacy kupujg coraz

nie 34% 33% 26% 31% 28% czesciej. Z badania Trusted Shops przeprowadzonego przez Instytut
Opinii Publicznej Infas wynika, ze juz 32 procent Polakéw robi zakupy
w internecie przynajmniej raz w tygodniu. Daje nam to trzecie miejsce
Ustabilizowanie sie dynamiki prognozujemy na rok 2015, w ktérym wsrod krajow europejskich. Czesciej robia to tylko Brytyjczycy (42 proc.
powinien nastgpic¢ juz odczuwalny wzrost gospodarczy niwelujacy ten raz w tygodniu) i Niemcy (35 proc.).

z t i k- S

kto liczy sie w hranzy ehandiu
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Jak czesto robisz zakupy w internecie?

przynajmniej raz lub dwa razna

raz w tygodniu razy w miesiacu p6t roku
Wielka Brytania 42% 50% 8%
Niemcy 35% 51% 14%
Polska 32% 53% 15%
Hiszpania 29% 50% 21%
Francja 28% 50% 22%

Zrédto: Trusted Shops

- Handel w sieci nadal rozwija sie bardzo dynamicznie. Wptyw na to ma
miedzy innymi: wcigz rosnaca popularnos¢ smartfonow oraz wzrost liczby
stron internetowych dostepnych na urzgdzeniach mobilnych — mowi
Matgorzata Bednarek.

To, co byto gtéwnym powodem, dla ktérego klienci zostawiali pienigdze
w sklepach internetowych, byta nizsza cena, wynika z danych PMR.
Odpowiedzi tej udzielito az 76 procent badanych.

- Obecnie, oprécz ceny asortymentu i jakosci serwisu, krytycznym
aspektem konkurencyjnosci staje sie jakos¢ obstugi posprzedazowej
- dodaje Kamil Bartczak, senior analyst w Media Ambassador. W celu
zapewnienia szybkiej dostawy, tatwej obstugi zwrotéw i reklamacji,
system sklepowy musi oferowac obstudze odpowiednie narzedzia.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Motywacje towarzyszace zakupom w internecie w Polsce

prezent odpowiedzi
atrakcyjna oferta 76%
sprawdzenie rzeczy w sklepie, zakup w internecie 73%
zakupy w internecie tylko z powodu wyjatkowych okazji 69%
przy zakupie rzeczy, powrot do tego samego sklepu internetowego 59%
wygoda 47%
znalezienie najnizszej ceny 47%
kupowanie sporadyczne 39%
produkty sg tansze 30%
Zrédto: PMR

Zakupy online? Lubie to!

Wsparciem dla krajowego rynku e-commerce byto nastawienie Polakow
do robienia zakupdw — coraz bardziej lubimy wydawac pienigdze

w sklepach. Do tego stopnia, ze jeden na dziesieciu ankietowanych
odpowiedziat, ze uwielbia robi¢ zakupy, a kolejne 42 procent stwierdzito,
ze lubi to robi¢, wynika z gemiusReport.

Kryzys gospodarczy i obawy o zatrudnienie sprawity jednak, ze z roku na

rok stajemy sie coraz bardziej wywazeni w wyrazaniu swoich opinii,
wynika z badania gemiusReport. Swiadczy o tym ubytek odpowiedzi
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skrajnych — uwielbiam oraz nienawidze robi¢ zakupdw. Ankietowani Tyczy sie to tez zakupodw w sieci. Ankietowani o e-handlu wyrazali sie
w 2012 roku wybierali te odpowiedzi duzo rzadziej, niz w latach rownie pozytywnie. R6znice w zadowoleniu pojawiaty sie jednak
poprzednich. w przypadku czestotliwosci oraz miejscu dokonywania transakgji. Jak

sie okazato, najbardziej zadowolonymi uzytkownikami byli ci, ktorzy

Jakie jest nastawienie do robienia zakupoéw? . J o o
dokonujg e-zakupow przynajmniej raz w tygodniu i tylko w sklepach

2008 2009 2010 2011 2012 internetowych. Nieco mniej powoddw do radosci mieli uzytkownicy

kupujacy raz lub kilka razy w miesigcu, a stosunkowo najgorzej o tym

uwielbiam robi¢ zakupy 14% 13% 12% 12% 10% . . Lo . . . L
sposobie wypowiadali sie internauci dokonujgcy zakupow rzadziej niz

lubie robi¢ zakupy 41% 40% 39% 36% 42% raz w miesigcu. Jesli zas chodzi o miejsce, to nieco gorzej od

jest mi to obojetne 3% 3% 4% 250 23% wspomnianych sklepach internetowych wypadty aukcje internetowe.

nie lubie robic¢ zakupéw 14% 15% 17% 18% 18% . o . .
Co ciekawe, urzadzenie nie miato wiekszego wptywu na zadowolenie

nienawidze robic¢ zakupow 4% 5% 5% 6% 4% z zakupdw. Internauci dokonujacy ich za pomocg smartfonéw lub

nie wiemn 4% 3% 3% 4% 3% tabletow wpisywali sie w srednig dla pozostatych grup. To jednak wciaz

Zrédto: gemiusReport

Ogdlne nastawienie do zakupow wsrod internautéw

uwielbiam robi¢ zakupy lubie robi¢ zakupy obojetne nie lubie robi¢ zakupéw nienawidze nie wiem
kupujacy tylko w sklepach internetowych 6% 51% 19% 20% 3% 1%
kupujacy tylko na aukcjach internetowych 6% 45% 25% 21% 1% 2%
kupujacy przez internet raz w tygodniu 18% 48% 22% 12% 0% 0%
kupujacy przez internet kilka razy w miesigcu 10% 45% 24% 10% 2% 1%
rzadziej niz raz w miesigcu 8% 41% 24% 21% 3% 2%
kupujacy przez urzadzenia mobilne 10% 43% 29% 16% 2% 0%

Zrédto: gemiusReport
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rzadkos¢. Niewiele osob do tej pory dokonato zakupu za posrednictwem
urzgdzenia mobilnego. Obecnie to jeden na szesciu Polakdw, wynika
z gemiusReport.

Czy kiedykolwiek kupite$ w sieci za pomoca urzadzen mobilnych?

2010 2011 2012
tak 10% 16% 16%
nie 90% 84% 84%

Zrédto: gemiusReport

Niemniej odsetek wcigz rosnie i w przysztosci moze byc jeszcze wigkszy.
Wynika to z faktu, iz internauci coraz chetniej odwiedzaja witryny
sklepodw za pomocg smartfonéw lub tabletéw. Mimo Ze urzadzenie
przenosne nigdy nie zastapi komputera — ze wzgledu na rozmiar ekranu
i wygode uzytkowania, to bedzie to coraz bardziej istotny kanat
komunikacji. Wystarczy wspomnie¢, ze liczba odston mobilnych stron

z kategorii e-commerce wzrosta w ciggu 2012 roku trzykrotnie, czytamy
w badaniu gemiusReport.

- Powoli i systematycznie rola m-commerce rosnie. Sprzedaz w ramach
tego kanatu na razie jest tylko niewielkim odsetkiem e-commerce, ale
z kazdym rokiem zapewne bedzie rosta - zapewnia Tomasz
Czerwinski z Money.pl.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce
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W M-COMMERCE
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Bartosz Wawryszuk
redaktor Interaktywnie.com

bw@interaktywnie.com




Elektroniczny handel ma przed sobg
dobre perspektywy rozwoju.

W pordwnaniu z poprzednig
prognoza, kiedy Interaktywnie.com
pytato ekspertow o to, jakg wartosc¢
osiggnie rynek e-commerce w 2013
roku - najnowsza ankieta przynosi
jeszcze bardziej optymistyczne
szacunki. Specjalisci wskazujg tez,
co bedzie gtéwnym czynnikiem
stymulujgcym rozwoj branzy.
Najczesciej wymienianym jest
m-commerce, czyli mobilny kanat
sklepow online.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Trzy kwartaty temu srednia rokowan co do
tego, ile wart bedzie w tym roku e-handel

w Polsce opisywata kwota 25 mld zt. Obecnie
suma ta to najnizsza wartos¢, typowana przez
ekspertow w kontekscie rocznego bilansu, bo
srednia z badania jest o miliard ztotych wyzsza.

- Biorgc pod uwage dynamike wzrostu
sektora e-commerce choc¢by z ubiegtego
roku, ktorg Forrester Research szacowat na
poziomie 24 procent, wartosc rynku
e-commerce powinna ksztattowac sie na
poziomie okoto 25 mld zt na koniec 2013
roku - méwi Marcin Piwowarczyk, strategy
& business development director

w Bold Agency.

Przewazajg jednak ci, ktérzy spodziewajg sie
lepszego wyniku - 26 mld zt, a nawet wyzszego.

- Mimo kryzysu i spowolnienia popytu
wewnetrznego, w tym roku z duzym
prawdopodobienstwem dynamika wzrostu
wydatkow na e-commerce po raz kolejny
przekroczy 20 proc. i sumarycznie wydatki
powinny zamknac sie w okolicy 26 mld
ztotych - uwaza Tomasz Czerwinski, kierownik
pionu E-Commerce Finansowy w Money.pl.
Podobnego wyniku spodziewa sie Konrad
Plucinski, manager ds. komunikacji i rozwoju
produktéw finansowych MarketMoney.pl.

Maciej Wyszynski, dyrektor zarzadzajacy

w regionie CEE z Sociomantic Labs,

z perspektywy rozwoju rynku e-handlu

w Europie i na $wiecie, oczekuje natomiast
wyniku znacznie przekraczajacego 26 mid zt
i jeszcze bardziej optymistycznego wzrostu
dynamiki rodzimego rynku niz w 2012 roku.
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Wartosc polskiego rynku e-commerce na koniec 2013 r. (w ztotych)

Beata Gubiec

dyrektor marketingu, QuarticON 27 mid
Maciej Wyszyriski

dyrektor zarzgdzajacey w regione CEE, Sociomantic Labs 26,8 mid
Michat Siejak

dyrektor zarzadzajacy, E_misja Interactive 360 i 6ix WoMM 26,5 mld
NuOrder Group

Tomasz Czerwiriski

kierownik pionu E-Commerce Finansowy, Money.pl 26 mid
Konrad Plucinski

manager ds. komunikacji i rozwoju produktéw finansowych, 26 mld
MarketMoney.pl

Kamil Bartczak

starszy analityk, Media Ambassador 25 mld
Marcin Piwowarczyk 25 mld

strategy & business development director, Bold Agency

Srednia 26 mid

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

- Polski e-commerce od lat rosnie stabilnie i nie poddaje sie
pesymistycznym nastrojom w innych gateziach gospodarki. Przetomowe
beda dwa-trzy najblizsze lata bo do wykorzystania jest wcigz ogromny
potencjat - dodaje Beata Gubiec, dyrektor marketingu w QuarticON,
ktéra wskazuje najbardziej optymistyczny putap na koniec 2013 r.

Konsekwentnie - eksperci spodziewaja sie rowniez zwiekszenia udziatu
sektora sklepow online w handlu detalicznym. W poprzedniej ankiecie
$rednia prognoz osiggneta wartosc 4,3 proc. rynku i byli wtedy tacy,
ktérzy zakfadali, ze bedzie ona nawet ponizej 3,5 proc. Tym razem jest
nieco wyzsza i wyniosta 4,53 proc,, a na dodatek panuje pewnos¢, ze
prog 4 proc. na pewno zostanie przekroczony. Wiele zaleze¢ bedzie
oczywiscie od kondycji catego handlu detalicznego.

- Jesli globalnie popyt wewnetrzny w Polsce znaczaco ostabnie, to przy
dwucyfrowej dynamice wzrostu w e-commerce, jego udziat bedzie
Znaczaco wyzszy - przewiduje Marcin Piwowarczyk.

Najwieksi optymisci zwracaja uwage na fakt, ze sprzedaz elektroniczna
w Polsce jest w fazie turbo-dynamicznego rozwoju. - Jednak réwniez
wskutek coraz wiekszego korzystania z kanatu mobile podczas
e-zakupow, udziat e-commerce w catej sprzedazy detalicznej na koniec
2013 1.z moze oscylowac w przedziale 4,9-5,1 proc. - argumentuje
Maciej Wyszynski.

Beata Gubiec, jest za to przekonana, ze pod koniec 2013 segment

elektroniczny osiggnie, a by¢ moze i przekroczy prog 5 proc. udziatu
w handlu detalicznym.
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Udziat e-commerce w handlu detalicznym w Polsce na koniec 2013 r.

Beata Gubiec 5
dyrektor marketingu, QuarticON proc.

Maciej Wyszyriski
dyrektor zarzgdzajacey w regione CEE, Sociomantic Labs

4,9-5,1 proc.

Michat Siejak
dyrektor zarzadzajacy, E_misja Interactive 360 i 6ix WoMM 4,5-4,8 proc.
NuOrder Group

Kamil Bartczak

starszy analityk, Media Ambassador 4,4 proc.

Tomasz Czerwinski
kierownik pionu E-=Commerce Finansowy, Money.pl

4,2-4,5 proc.

Marcin Piwowarczyk
strategy & business development director, Bold Agency

4,2-4,5 proc.

Konrad Plucinski
manager ds. komunikagji i rozwoju produktéw finansowych, 4 proc.

a R MarketMoney.pl

Srednia 4,53 proc.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

- Nic nie wskazuje, aby branza e-commerce miata zwolni¢ tempo. W 2011
udziat ten wynosit wedtug réznych szacunkdw okoto 2 proc. (Cube
Research), a rok pdzniej byto to juz 3,8 proc. (Deloitte) - méwi Gubiec. Jej
zdaniem to wynik réznych czynnikéw - na przyktad duze sieci handlowe
coraz czesciej przenoszg czes¢ swojej sprzedazy do kanatu online. Rosnie
takze znaczenie internetu jako dominujacego zrédfa wiedzy o
produktach i ustugach.

- Do tego nalezy dodac zasadniczg zmiane nawykow wsrodd
konsumentow wywotang rowniez popularyzacja urzadzeri mobilnych.
Coraz popularniejsze sg takze zjawiska takie jak miedzy innymi tak zwany
showrooming i co najwazniejsze, rosnie czestotliwos¢ zakupdw online na
jednego klienta. Nie pozostaje to bez wptywu na branze reklamy online

- twierdzi przedstawicielka QuarticON.

A ten ostatni objawia sie m.in. znacznym wzrostem zapotrzebowania na
spersonalizowang tres¢ kierowang do konkretnego uzytkownika zarowno
na stronie internetowej e-sklepu (rekomendacje), jak i w sieci
(personalizowany remarketing). Jak podaje Beata Gubiec, to zmiana

o kilkadziesiat procent, w stosunku do poprzednich lat.

Coraz wiecej sklepow?

Pewnym zaskoczeniem moze by¢ w zestawieniu z poprzednimi
wskaznikami opisujgcymi sektor e-commerce, liczba e-sklepow

w Polsce. Aktualnie prognozy co tej wartosci sg nieco nizsze niz prawie
10 miesiecy temu. Wéwczas srednia wskazan wyniosta 14,7 tys., a teraz
jest o setke nizsza.
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Liczba e-sklepéw w Polsce na koniec 2013 r.

Michat Siejak
dyrektor zarzgdzajacy, E_misja Interactive 360 i 6ix WoMM 17 tys.
NuOrder Group

Maciej Wyszyriski i
dyrektor zarzgdzajacey w regione CEE, Sociomantic Labs 14-18 tyS.

Beata Gubiec

dyrektor marketingu, QuarticON 15 tys.
Marcin Piwowarczyk 15 tvs
strategy & business development director, Bold Agency ys.
Kamil Bartczak 14 tyS

starszy analityk, Media Ambassador

Tomasz Czerwiriski
kierownik pionu E-=Commerce Finansowy, Money.pl

12,5-13,5 tys.

Konrad Plucinski
manager ds. komunikacji i rozwoju produktéw finansowych, 12,5 tys.
MarketMoney.pl

Srednia 14,6 tys.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

- Na poczatku biezacego roku, w Polsce dziatato kilkanascie tysiecy
e-sklepow. Podobnie jak w przypadku catego rynku e-commerce
procentowy wzrost ich liczby jest dwucyfrowy. Bioragc pod uwage, ze
najblizsze lata bedg staty pod znakiem rosngcego udziatu urzadzen
mobilnych w e-handlu nalezy spodziewac sie, dodatkowego impulsu
dla sklepow online - przekonuje Beata Gubiec.

Tym, co moze pobudza¢ mnozenie sie sklepdw internetowych jest to,

ze obecnie coraz tatwiej mozna ztozy¢ i wypromowac witasng dziatalnosc¢

w e-commerce. Zatem oprécz duzych graczy offline wchodzacych do
sieci, mozliwy jest znaczny wzrost indywidualnych przedsiebiorcéw
szukajgcych okazji na zwiekszenie zyskéw w kanale online.

Wiecej internautow = wiecej klientéw

W 2014 roku z duzym prawdopodobieristwem e-handel nadal bedzie
sie rozwijat z dynamikg dwucyfrowg, a jego udziaty w catym handlu
detalicznym przekroczg 5 proc.

Jednym z gtéwnych czynnikéw zachecajgcych firmy do inwestowania
w rozwoj platform e-commerce w kolejnych latach moze by¢ wzrost
gospodarczy. Prognozowany szybszy wzrost PKB i mniejsze bezrobocie
w 2014 bedga wspieraty odbudowe popytu wewnetrznego i zachecaty
Polakéw do zakupdw débr RTV/AGD i elektroniki, ktorych sprzedaz
przez internet jest znaczna. Nastepnym stymulatorem wzrostow

w handlu online bedzie rozwdj internetu w Polsce.
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- Coraz wieksza liczba os6b ma staty dostep do sieci,
a dodajgc do tego oszczednos¢ czasu oraz fakt, iz
bardzo czesto e-sklepy oferujg nizsze ceny niz
tradycyjne placéwki handlowe - to zacheca do
zakupow w sieci coraz wiecej klientéw - mowi
Tomasz Czerwinski z Money.pl.

Istotny wptyw na rynek e-commerce bedzie tez miata
zmiana prowizji na zakupy dokonywane za pomoca
kart ptatniczych. - Proces obnizania prowizji od takich
transakcji przektada sie na nizsze marze, co jest
atrakcyjne zaréwno dla sprzedawcow jak

i konsumentow i jest dodatkowym czynnikiem

. powodujgcym coraz wieksze przeniesienie srodka
5. ciezkosci sprzedazy na kanat internetowy - ocenia

Giageki ‘ 2 ’/h Kamil Bartczak, starszy analityk w Media Ambassador.
$2108 g By us’"g Kupowanie w sieci moze byc takze atrakcyjne dla
. ‘ ! ’ r kurierskich. : mieszkancow mniejszych miejscowosci, ktérzy nie
i h . maja w poblizu ogromnych galerii handlowych. Za
\ | : : sprawg e-commerce, bez wychodzenia zdomu mogga
.{\' miec dostep do praktycznie nieprzebranej liczby
-.!i‘-: j = produktow.
. Siodemka,
Od kuriera oczekuj elastycznosci. PRZESYLK] EXPRESOWE - To wszystko w mojej ocenie wpftynie na dynamiczny
Swiadczenie ustug dla biznesu wymaga nie tylko rzetelnosci, ale i umiejetnosci rozwoj e-handlu w Polsce, a poziom e-handlu
dopasowania oferty do potrzeb konkretnego przedsiebiorstwa. Dlatego w Europie Zachodniej i USA pokazuje jak mocno
w Siddemce oferujemy szeroki wachlarz usfug spetniajgcych wymagania kazdego e-handel bedzie sie rozwijat w kolejnych latach

naszego Klienta. Spotkaj sie z nami i sprawdZ, jakg oferte przygotowaliSmy
wtasnie dla Twojej firmy.
Wiecej informacji na www.siodemka.com/zostan-klientem

Twoje potrzeby. Nasze rozwigzania. FRE S H M A ' L

www.siodemka.com

- dodaje Tomasz Czerwinski.
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Kamil Bartczak, za najwazniejszy czynnik wymuszajacy wzrost wartosci
e-rynku uznaje jednak postepujaca digitalizacje zakupow. - Wprawdzie
obserwujemy jeszcze istotny wzrost liczby internautdw, a takze wiekszg
intensywnosc¢ korzystania z sieci - gtéwnie za sprawg urzadzen
mobilnych. Oprocz wzrostu liczby uzytkownikdw, w wiekszosci branz
widac tez wzrost udziatu transakcji zawieranych online. Tym samym
wzrost rynku e-commerce moze odbywac sie nawet bez istotnego
wzrostu tgcznej wartosci catej branzy - ttumaczy.

Zjawisko intensywnej cyfryzacji dato sie zauwazy¢ w minionych latach
w sektorze odziezowym. Obecnie podobne zjawisko zachodzi w branzy
spozywczej. - Liczymy tutaj na co najmniej intensywny wzrost

w nadchodzacych latach, cho¢ mozliwe sg tez zmiany o charakterze
rewolucyjnym. Czynnikiem potwierdzajgcym takie prognozy jest

wcigz mniejszy udziat e-handlu w Polsce w catym procesie sprzedazy

w poroéwnaniu do wielu innych krajow, np. Niemiec - dodaje Bartczak.

Piszac 0 e-commerce, nie sposéb poming¢ takiego elementu procesu
sprzedazy w internecie jak dostawa. Rozwoj e-handlu zalezy przeciez
takze od cen oraz dostepnosci ustug kurierskich i logistycznych. - Rozwdj
alternatywnych metod wysyiki, takich jak paczkomaty, jest bardzo
korzystnym czynnikiem. Mozliwa dalsza wojna cenowa miedzy
najwiekszymi firmami kurierskimi rowniez miataby korzystny wptyw na
branze - ocenia Bartczak. Jako negatywne zjawiska wskazuje za$ istotnie
ograniczong dostepno$¢ ustug zwigzanych z wysytkg zywnosci,
wymagajgcej transportu w warunkach chtodniczych. Na tym polu
sytuacja jednak raczej sie nie zmieni w bliskiej przysztosci. - Stwarza to
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pewne utrudnienie dla e-rynku zywnosci i produktow pochodnych,
jesli chodzi o konieczne warunku transportu - podkresla analityk
Media Ambassador.

Tablety i smartfony nakreca koniunkture

Nie brakuje tez opinii, ze najwiekszy wptyw na wzrost wartosci e-handlu
bedzie miat dalszy rozwdj m-commerce, wywotany coraz wiekszym
dostepem Polakéw do smartfondéw i tabletéw oraz rosngcym zaufaniem
do transakcji dokonywanych w kanatach mobilnych.

- Kluczowe znaczenie z perspektywy klientdow beda tu miaty dwa aspekty
- dostosowanie e-sklepéw do urzadzen mobilnych, np. zaprojektowanie
ich w technologii Responsive Web Design oraz rozwoj i udoskonalanie
systemow ptatnosci przez urzadzenia mobilne - wylicza Michat Siejak,
dyrektor zarzadzajacy w E_misja Interactive 360 i 6ix WoMM.

Eksperci uwazaja, ze rok 2014 bedzie zaskakiwat ciekawymi akcjami
z wykorzystaniem urzadzert mobilnych.

- Juz teraz jeden ze sklepow spozywczych wykorzystat niestandardowe
narzedzia w warszawskim metrze. Takich akgji bedzie duzo wiecej,

a sprawnie dziatajacy kanat m-commerce bedzie zyskiwat na znaczeniu
- przekonuje Marcin Piwowarczyk z Bold Agency.

W rozwéj m-commerce nie watpi tez Kamil Bartczak, szczegdlnie ze
wzgledu na coraz wiekszg role tabletow. - W rezultacie $redni czas,
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w trakcie ktérego uzytkownik korzysta z sieci, ulegnie dalszemu
wydtuzeniu - przewiduje analityk.

Kanaty mobilne rozwijaja sie bardzo dynamicznie, poniewaz umozliwiaja
dostep do informacji nie tylko w dowolnym czasie, ale rowniez
z dowolnego miejsca w ktorym aktualnie znajduje sie uzytkownik.

- Naturalng konsekwencjg bedzie rozwdj m-commerce jako gatezi
e-handlu realizowanego za posrednictwem urzadzen mobilnych. Dzieki
zainstalowanym na nich dedykowanym aplikacjom juz teraz mozna tatwo
dokonac zakupu i zaptaci¢ za towar korzystajac z bankowosci mobilnej.
To ogromna szansa dla firm, ktére we wiasciwy sposéb wykorzystaja
mozliwosci kontaktu z klientem, ktére dajg smartfony i zrobia to zanim

zdazy to uczynic¢ konkurencja - uwaza Konrad Plucinski z MarketMoney.pl.

Rozwdj kanatu mobilnego bedzie gtéwnym motorem napedowym
e-handlu, gdyz juz teraz staje sie jego integralng czescia. Cho¢ wzrost
ruchu pochodzgcego z urzadzen mobilnych jest jeszcze dla wiekszych
e-sklepow dziatajgcych na polskim rynku stosunkowo niewielki, to trend
wzrostowy jest widoczny.

- Coraz wiecej uzytkownikdéw smartfondw i tabletow uczestniczy
w e-handlu za pomoca tych urzadzen. Z drugiej strony, reklamodawcy
musza przygotowac sie do wyswietlania reklam na wielu systemach

Apple iOS, dzieki wykorzystaniu jezyka HTML5 - zaznacza Maciej
Wyszynski z Sociomantic Labs.

Innym determinantem wptywajacym na handel elektroniczny bedzie
coraz bardziej widoczny odwrocony efekt ROPO czyli research offline

i zakup online - nie tylko przez komputery, ale wygodniejsze tablety.

- Bedziemy albo kupowac przez smartfona lub tablet, albo przegladac
produkty, majac caty e-handel zawsze przy sobie - w kieszeni, w domu
na kanapie, a nawet stojac w kolejce w sklepie stacjonarnym - dodaje
Maciej Wyszynski.

Krzysztof Krawczyk, prezes zarzagdu Shoper i DreamCommerce uwaza
natomiast, ze w przypadku e-sklepdw, kanat mobile nie jest jak na razie
oddzielng gatezig, lecz nowym sposobem korzystania z tej samej oferty
co w wersji desktop. - O erze mobile bedziemy mowili, gdy powstanie
w tym obszarze zupetnie nowa jakos$¢. Na razie mozemy obserwowac
pewng synergie kanatow. Mobile w przypadku e-sklepow jest
wykorzystywany gtownie do szybkiego sprawdzania informacji

o cenie, dostepnosci towaru i danych kontaktowych sklepu

- argumentuje Krawczyk.

Rozwdj kanatu mobile, napedzany powszechnoscig smartfonow,
tabletéw i ofertami taniego dostepu do internetu dobrze wrézy na
przysztosc. - Jesli ktos dzis zastanawia sie czy warto wchodzi¢ w mobile,

operacyjnych, przegladarkach itd. Dobra wiadomo$¢ jest taka, ze juz
istniejg technologie umozliwiajgce marketerom fatwe dotarcie ze
spersonalizowang i dynamiczng reklamga do pojedynczego konsumenta
(RTB w mobile) na kazdym urzadzeniu mobilnym, w tym w systemie

to tak jakby kilkanascie lat temu nie byt pewien, czy firmie potrzebny jest
e-mail. Na rynek wchodzi pokolenie wychowane na internecie od kotyski
korzystajace z niego w zupetnie inny sposéb niz wspotczesni 30-latkowie.
Moze niebawem zakupy przeniosa sie na ekrany smartfonéw
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i konsol do gier? Lepiej tego nie przespac - radzi prezes Shopera
i DreamCommerce.

Wideo i komunikacja na forach

E-commerce w Polsce dojrzewa, branza profesjonalizuje sie. Dalszy
wzrost e-handlu bedzie wiec w gtdwnej mierze z tym zwigzany.

- Duze e-sklepy intensywnie wykorzystujg wiele kanatow komunikacji,
w tym takze telewizje, aby szeroko zbudowac $wiadomos¢ marki,

a dzieki sprawnosci logistycznej i dobrej obstudze klienta zapewne
przyciagng do e-zakupdw zupetnie nowych klientow - spodziewa sie
Marcin Piwowarczyk z Bold Agency.

Duza role odegrajg tez coraz wieksze mozliwosci wigzace sie z tzw.

Big Data. - Kluczowa role odegra zaawansowana personalizacja ofert,
m.in. poprzez systemy Marketing Automation czy stale rozwijane przez
dostawcdw rozwigzania remarketingowe, réwniez w formie wideo

- wyjasnia Michat Siejak, ktéry ma nadzieje, ze w 2014 duze marki
przezwycieza swoj strach przed prowadzeniem oficjalnej komunikacji
na forach internetowych - czyli w touchpointach wykorzystywanych
przez konsumentow do utwierdzania sie w podjetych wczesniej
decyzjach zakupowych. - Jawna komunikacja prowadzona na forach
pozwala uszczelni¢ tzw. lejek zakupowy i zapobiegac utracie sprzedazy
na platformach e-commerce'owych. Oczywiscie pod warunkiem,

ze komunikacja jest prowadzona w sposob ekspercki i kontekstowy

- podsumowauje dyrektor zarzadzajacy E_misja Interactive 360

i 6ix WoMM.
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WIRALOWA BRODA
/AWSZEW CENIE

Robert Ocetkiewicz
redaktor Interaktywnie.com



W nattoku reklamowego szumu,
trudno jest dzisiaj zaangazowac
uzytkownika. Firmy we wspotpracy
z agencjami szukajg wiec jak
najbardziej niestandardowych
metod na promocje.
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Nie da sie ukry¢, ze autorzy reklam, aby
wyroznic sie na tle konkurencji, musza sie
sporo nagimnastykowac. Ale wysitek i dobry
pomyst sie optaca. Przygladamy sie skutecznym
realizacjom dla popularnych sklepow
internetowych, ktére wygraty tegoroczne
Ekomersy i Golden Arrows.

Hipsterska broda od
Answear.com

W maju tego roku popularny sklep odziezowy
rozpoczat wiralowg akcje, ktérej hasto brzmiato
"Hipsterska broda". Na YouTube opublikowany
zostat film promocyjny. Nie byt to jednak
zwykty spot. Specjalisci z Answear.com
postanowili wyrezyserowac go sami w formie
reportazu telewizyjnego, w ktérym zachecal
do zakupu hipsterskiej brody.

Internauci szybko podchwycili pomyst.

W ciggu zaledwie trzech miesiecy film
wygenerowat 125 tysiecy wyswietlen,
udostepnito go 661 0sdb, a publikacje zebraty
okoto 400 komentarzy.

Nie tylko te wyniki imponuja. Otéz dzieki
filmikowi, Answear.com zyskat az 200 tysiecy
przekierowan na strone. Jaki byt tego efekt
sprzedazowy? Dzieki dobremu pomystowi
uzytkownicy kupili towary na 103 tysigce
ztotych.

Akcja ,Hipsterska broda”zostata przez to
nominowana do nagrody Ekomersy 2013

w kategorii,Najlepsza akcja promocyjna
e-sklepu” Jury docenito kampanie, przyznajac
jej gtdwng nagrode.
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Answear.com zdradzito takze, ze wyprodukowanie filmiku kosztowato
20 tysiecy ztotych. To sporo, ale sklep nie wydat ani ztotéwki na
przeprowadzenie akcji promocyjnej. Po prostu wpuscit filmik do sieci.
Dodatkowo, na temat klipu pojawito sie 30 informacji w mediach

i serwisach branzowych.

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Hipsterska broda

Wyswietlen w serwisie YouTube 125 tys.
Komentarze 400
Informacje w mediach 30
Udostepnienia 661
Odwiedziny strony 200 tys.
Transakcje 483
Koszt produkgji 20 tys. zt
taczna kwota transakcji dzieki kampanii 103 tys. zt

Neo24.pl walczy z Google

To, ze sklepy internetowe dziatajg na niskich marzach, wiadomo nie od
dzis. Poszukujg wiec jak najtariszego dotarcia do klienta, a tutaj z pomoca
przychodzi Google.

- W zwigzku z tym kampanie optymalizowane sg przy zachowaniu
restrykcyjnie ustalonych kosztéw konwersji. Przekroczenie maksymalnego
kosztu konwersji sprawia, ze reklama staje sie nieopfacalna - ttumaczy
Joanna Czekaj, kierownik dziatu SEM firmy Value Media.

Postanowilismy wiec przyjrzec sie, jak dziatania w wyszukiwarce mogga

wptynac na sprzedaz. Za przyktad postuzyta nam nagrodzona w konkursie
Golden Arrows kampania dla sklepu Neo24 przeprowadzona wiasnie
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przez Value Media. Warto przy tym dodac, ze zadanie wypromowania
sklepu w ten sposob staje sie z biegiem czasu coraz trudniejsze, a to ze
wzgledu na rosnacy liczbe e-sklepdw w polskiej sieci (w 2010 roku byto to
9,3 tys., rok pézniej - 10,8 tys., a w roku 2012 - okoto 14 tys.).

Neo24.pl miato przy tym dodatkowo utrudnione zadanie. Liczba
wyswietlen reklam w kategorii Elektronika w wyszukiwarce Google
wzrosta bowiem w drugim kwartale tego roku o okoto 12 proc.

w poréwnaniu do tego samego okresu roku poprzedniego. Jednoczesnie
liczba zapytan zwiekszyta sie 0 1,70 proc. Jest to zwigzane z duzym
przyrostem sklepow reklamujacych swoje produkty w Google. Duza
konkurencja spowodowata wzrost sredniego kosztu klikniecia o ponad
24 proc. Jak poradzito sobie z tym Value Media?

- Celem kampanii Remarketing Lists For Search Ads byto zwiekszenie ROI
na najbardziej dochodowych dla sklepu produktach, jakimi sg w Neo24

Neo24 - Google Search Remarketing

miesieczny wzrost sprzedazy 27 proc.
wzrost wspotczynnika konwersji na sprzedaz 36 proc.
sredni koszt pozyskania zakupu spadt o 13 proc.
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telewizory. Zatozenia kampanii obejmowaty zwiekszenie wolumenu
sprzedazy przy jednoczesnym minimalizowaniu kosztow zamowienia

i zwiekszaniu wartosci koszyka zakupowego. Funkcjonalnos¢ RLSA
umozliwita nam ponowne dotarcie do 0séb, ktére juz odwiedzity serwis

i kierowanie do nich spersonalizowanej reklamy w wyszukiwarce Google.
Do tej pory retargetowanie reklam mogto odbywac sie wytgcznie

w ramach sieci reklamowej Google - opowiada Joanna Czekaj.

Agencja przeprowadzita test na kluczowej grupie klientow, czyli tych,
ktérzy chetnie kupuja telewizory. Wykorzystujac zaawansowane listy
remarketingowe precyzyjnie wybrali tych, ktdrzy na stronie Neo24
przegladali okreslone marki i modele telewizordw, ale nie dokonali
zakupu. - Dzieki remarketingowi w wyszukiwarce moglismy dotrze¢ do
nich z dedykowang komunikacjg, kiedy wpisywali do wyszukiwarki
jedno z 60-ciu wybranych przez nas zapytar dotyczacych tych
produktéw. Tym razem jednak zaoferowalismy im darmowsy transport

- ttumaczy Czekaj.

Niestety, szczegdtowych informacji odnosnie kosztow kampanii oraz
liczby wyswietlen, agencja nie mogta podac. Wiadomo natomiast, ze
sumaryczny miesieczny wzrost sprzedazy dla kategorii TV po
wprowadzeniu kampanii remarketingowej w wyszukiwarce (RLSA)
wyniost 27 proc. Wspotczynnik konwersji na sprzedaz zwiekszyt sie

0 36 proc, a sredni koszt pozyskania zakupu spadt o 13 proc.
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Rynek e-commerce w Polsce ma sie
dobrze, a potencjat jego wzrostu jest duzy.
To $wietnie. Nie zmienia to jednak faktu, ze
wiele e-sklepdw musi sie jeszcze sporo
natrudzi¢, zeby zdoby¢ zaufanie klientow,
udoskonali¢ jakos$¢ obstugi osprzedazowej
czy zbudowac jedng strategie komunikacji
dla wszystkich kanatow, w ktérych dziataja.

Jezeli chcemy wdrozy¢ sprzedaz wielokanatowa

- czy to tylko online, czy tez pomiedzy online i offline
- najwiekszym wyzwaniem nie sg wcale kwestie
techniczne, a wtasnie strategia i odpowiedni zespot
Z pozytywnym nastawieniem.

E-commerce nie moze sie obejs¢ bez mobile.
Eksperci zaznaczajg, ze by nie zostac¢ w tyle, kazdy

e-sklep powinien juz teraz by¢ w nim obecny. |
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Konrad Plucinski
ekspert MarketMoney.pl
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Tomasz Czerwinski & % Grzegorz Chruscielewski
kierownik pionu E-commerce Finansowy i kierownik d/s marketingu
Money.pl o Agora SA
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Ponad 17 000 sklepow
internetowych wykorzystuje
nasz znak jakosci — nie tylko

dlatego, ze dobrze wyglada.

Chcesz zwiekszy¢ sprzedaz i zmniejszy¢ wskaznik
przerwanych zakupéw? R ab at 20 0/0
w pierwszym roku umowy

Kod rabatowy:
TS-INTER-PL-13

*
Pokaz, ze zakupy w Twoim sklepie s bezpieczne, dzieki
gwarancji zwrotu pieniedzy oferowanej w ramach
programu ochrony kupujacego Trusted Shops.

www.trustedshops.pl/handlowcy

epy internetowe muszq sie jeszcze zdobywa¢
mentow?

' internetowe zakupy dopiero przy odbiorze. Ten wynik potwierdza, ze Polacy
wcigz majq obawy przed robieniem zakupdéw online.

Sprzedawcy internetowi powinni wiec dofozyc staran, aby zwiekszy¢ zaufanie
klientéw do sklepéw. Jednym ze sposobdw jest zamieszczenie na stronie
elementdw budujqcych zaufanie - znak jakosci jest dla odwiedzajqcych
sygnatem, ze sklep jest sprawdzony i bezpieczny. Istotny jest rowniez
wiarygodny system opinii, ktory znaczqco wptywa na wzrost zaufania
kupujqcych. Warto tez zadbac o wyglqd strony internetowej. Informacje

o produktach i dane kontaktowe powinny by¢ doktadne i tatwo dostepne.

Anna Rak

country manager
Trusted Shops

FRESHMAIL


https://www.trustedshops.pl/handlowcy/?registeredOffice=POL&voucher=TS-Inter-PL-13
http://bit.ly/1bagZrd

Nowoczesne e-commerce, to znaczy jakie?

Mozemy wskazac dwa najwazniejsze trendy. Pierwszym jest zwiekszanie
dostepnosci..Interakcja z serwisem nie nastepuje juz wytqgcznie w domu, przy
duzym ekranie.monitora. Konieczne jest dopasowanie sie uktadu graficznego
Finterfejsu.do wielkosci ekranu i rodzaju urzqdzenia. Niedtugo mozemy
spodziewac sie zwiekszenia liczby mozliwych sposobdéw interakcji - za
pomocq telewizoréw, innych urzqdzen elektronicznych czy tez poza sieciq

- dzieki kodom QR.

Drugim trendem jest personalizacja tresci. Nowe sposoby realizacji
e-zakupow czesto ograniczajq mozliwosc prezentowania szerokiej oferty.
Uzytkownik korzystajqcy z urzqdzenia mobilnego ma znacznie mniejsze pole
widzenia, zaréwno z powodu ograniczonego rozmiaru wyswietlacza, jak

i krotszego czasu interakgji.

Nowoczesny e-commerce to réwniez nowe rozwiqzania dla administratoréw
e-sklepow. Obecnie, oprdcz ceny asortymentu i jakosci serwisu, krytycznym
aspektem konkurencyjnosci staje sie jakos¢ obstugi posprzedazowej. W celu
zapewnienia szybkiej dostawy, tatwej obstugi zwrotow i reklamacji, system
sklepowy musi oferowac obstudze odpowiednie narzedzia.

Kamil Bartczak
senior analyst
Media Ambassador

& &
[

W jaki sposob skutecznie stosowac personalizacje w sklepie
internetowym?

Tworzqc strategie reklamowq dla sklepu online, musimy pamietac, ze internet
tojeden kanatsprzedazy i jeden proces sprzedazy. Co to znaczy? Poszukiwanie
odpowiedniego klienta i zachecenie go do odwiedzenia witryny zaczyna sie juz
w momencie, gdy konsument wiqczy komputer czy urzqgdzenie mobilne. Nawet
najlepiej zaprojektowana i skonfigurowana strona www nie przyniesie
oczekiwanej konwersji, jesli nie bedzie wyposazona w dodatkowe
funkcjonalnosci na stronie sklepu, jak rekomendacje oraz skuteczne formaty
reklamowe (remarketing), ktore efektywne zachecq klienta do powrotu do
sklepu i w konsekwencji do zakupu.

Personalizacja to idealne rozwiqzanie jesli chcemy osiqggac efekty, nie tracqc
budzetu na przypadkowe dziatania. Jak to dziata? Obecnie najlepiej egzamin
zdaje potqcznie dwdch narzedzi: remarektingu i silnika rekomendacji. Dla nas
proces sprzedazy w internecie zaczyna sie w momencie, gdy uzytkownik
wlqczy przeglqdarke, a koriczy, kiedy dokona zakupu. Nie ma oddzielnego
Swiata reklamy i procesu konwersji na stronie. Dlatego stawiamy na
zintegrowangq reklame z dziataniami marketingowymi wewnqtrz strony.

Beata Gubiec
dyrektor marketingu
QuarticON
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Maciej Hoffmann - Maciej Wyszynski
project manager, new acquisition channels dyrektor zarzadzajacy w regionie CEE
MEC a Sy Sociomantic Labs
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Krzysztof Krawczyk Marcin Piwowarczyk
prezes zarzadu : strategy director
Shoper | DreamCommerce S. A. | . Bold Agency
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Jakie btedy popetniajq sklepy internetowe w obszarze mobile?

Najtrudniejszy, dla e-sklepéw decydujqcych sie na inwestycje w mobile, jest
doborodpowiedniego rozwigzania. Dane statystyczne na temat
zastosowania.technologii mobilnych juz dawno pokazaty, ze tendencji tej nie
mozna ignorowac. Rownoczesnie jednak warto zwrdci¢ uwage na to, Ze nie
kazda inwestycja w mobile jest z zatozenia trafiona.

Wtasciciele e-sklepow czesto nie uwzgledniajqc specyfiki urzqgdzen
mobilnych, charakteru sklepu, jego odbiorcéw i sytuacji rynkowej, decydujq
sie na swoiste skopiowanie catej platformy sprzedazowej. Warto najpierw
jednak zastanowic sie nad tym, w jakich sytuacjach i w jakim celu
potencjalny uzytkownik bedzie korzystat z mobilnego rozwiqzania dla
danego e-sklepu. Czesto zdecydowanie lepszym wyjsciem jest wdrozenie
aplikacji pozwalajqcej uzytkownikowi na zapoznanie sie z produktami
e-sklepu, budujqcej lojalnos¢ i docelowo przyciqgajqcej klientéw do
platformy niz kopiowanie jej w catosci, tworzqc nieczytelne i trudne

w obstudze narzedzie.
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W jaki sposob i ktore media spotecznosciowe sprzedajq?

Najskuteczniejsze sprzedazowo sq fora internetowe. Stanowiq one jeden
zkluczowych touchpoitnéw, w ktérych konsumenci szukajq potwierdzenia
wstepnych decyzji zakupowych - robi to ponad 50% z nich, usredniajqc
kategorie produktowe. Prowadzenie oficjalnej komunikacji na forach
internetowych pozwala uszczelni¢ lejek zakupowy i zapobiec utracie sprzedazy
- sytuacji, w ktorej konsument, ktory wstepnie wybrat marke, zmienia decyzje
z powodu zetkniecia sie z negatywnymi opiniami na forach. Dodatkowo
oficjalne dziatania na forach istotnie wspierajq proces zarzqdzania reputacjq
marki w wyszukiwarce (SERM), wplywajqc na jej wizerunek w Google, gdzie
informacji na temat marek i produktow poszukuje az 80% internautow.

Warto wspomniec tez o Facebooku, ktory sprzedazowo sprawdza sie gtéwnie
w przypadku lifestylowych marek z duzym wolumenem fanéw - klubow
zakupowych, marek odziezowych itp. W takim przypadku poinformowanie
fanéw na przyktad o wyprzedazy, moze przynies¢ wymierne skutki w postaci
wzrostu sprzedazy. W innych kategoriach Facebooka traktowatbym jedynie
jako narzedzie do budowania swiata marki.

Michat Siejak

dyrektor zarzadzajacy
6ix WoMM & Social Media i E_misja Interactive 360
NuOrder Group

FRESHMAIL


http://bit.ly/1bagZrd

Joanna Borucka Jarostaw Stepniak
Wriasciciel CEO
KatalogMarzen.pl BLOGmedia

Raporty interaktywnie.com - E-commerce @ F R E S H M A ' L



http://bit.ly/1bagZrd

Piotr Broniarczyk
CEO
Okazje.info

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

@ FRESHMAIL


http://bit.ly/1bagZrd

Raporty interaktywnie.com - E-commerce

Tomasz Bonek

Prezes Zarzadu i Redaktor Naczelny
+48 71 33 74 260
tb@interaktywnie.com

Robert Ocetkiewicz

Redaktor Prowadzacy - Serwis Informacyjny
+48 661 878 881

ro@interaktywnie.com

Barttomiej Dwornik

Redaktor Dziatu Wydar Specjalnych
+48 713374677
bd@interaktywnie.com

Anna Jaskétka
Dziennikarz
redakcja@interaktywnie.com

lwona Bodziony
Dyrektor sprzedazy
+48 661 878 882
ib@interaktywnie.com

Maciej Rynkiewicz
Dziennikarz

+48 71 33 74 260
mr@interaktywnie.com

Marta Smaga

Publicystka Dziatu Wydan Specjalnych
+48 713374287
ms@interaktywnie.com

Bartosz Wawryszuk

Redaktor Dziatu Wydar Specjalnych
+48 7173 42 540
bw@interaktywnie.com

Anna Piekart
Spedjalista ds. Sprzedazy
+48 697 395 858
ap@interaktywnie.com

56



Interaktywnie.com jest czescig Grupy Money p[

Interaktywnie.com to specjalistyczny magazyn dla wszystkich

Adres i siedziba redakgji pracujacych w branzy internetowej oraz tych, ktorzy sie nig pasjonuja.
Serwis zintegrowat takze spotecznos¢, klika tysiecy oséb, ktére
wymieniaja sie tu doswiadczeniami, doradzaja sobie, pisza blogi,
rozmawiajg o najnowszych rozwigzaniach.

. *
iINnferaktywnie.com

Interaktywnie.com istnieje od 2006 roku, na poczatku byt branzowym blogiem. W ciggu trzech pierwszych lat
Znaczaco poszerzyt sie zardbwno zakres tematyczny jaki i liczba autoréw, ktérzy w nim publikuja. Zostato to docenione
Interaktywnie.com Sp. z 0.0. przez jury WebstarFestival i uhonorowane statuetka Webstara Akademii Internetu. Oprocz tego wortal jest laureatem
Plac Grunwaldzki 23 Grand Webstara 2008 dla strony roku.

50-365 Wroctaw

redakcja@interaktywnie.com Dzi$ Interaktywnie.com to nowoczesne internetowe medium tematyczne z codziennie nowymi newsami z rynku
polskiego i miedzynarodowego, artykutami, wywiadami oraz omowieniami najciekawszych stron internetowych.

NIP: 898-215-19-79

REGON: 020896541 Jego redakcja przygotowuje tez cykliczne, obszerne raporty branzowe, dystrybuowane do najlepszej grupy
odbiorcow. Wsrdd nich sa specjalisci zarejestrowani w Interaktywnie.com. S3 to szczegdtowe opracowania dotyczace
Sad Rejonowy dla Wroctawia-Fabrycznej we poszczegdlnych segmentdw rynku internetowegoi zmian, ktére na nim zachodza.

Wroctawiu VI Wydziat Gospodarczy Krajowego

Rejestru Sadowego KRS 0000322917 Raporty promowane sg takze kazdorazowo tuz po publikacji w najwiekszym polskim portalu finansowym — Money.pl.
Od stycznia 2009 Interaktywnie.com jest bowiem czescig Grupy Kapitatowej Money.pl.

Kapitat zaktadowy 6 000,00 zt

Wiecej raportéw: www.interaktywnie.com/biznes/raporty
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