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Od trzech lat raport Barometr e-Shopper ukazuje trendy i preferencje
europejczykow dotyczace zakupow online. Jest to najwieksze
i najpetniejsze badanie dotyczace e-commerce w Europie.

Wydanie z roku 2018 zawiera nie tylko najnowsze informacje, lecz takze
dostarcza poréwnywalnych danych z poprzednich trzech lat. Dzieki temu
mozemy wyznaczyc¢ i zdefiniowac tendencje w obszarze zakupow

w Internecie.

Najwazniejsze whnioski dotycza wzrostu zakupow w zagranicznych
e-sklepach i rosngcego znaczenia m-commerce - coraz wiecej
konsumentow dokonuje zakupow online przez urzadzenia mobilne.

W 2018 r. badanie zwraca uwage na oczekiwania konsumentow juz

w chwili zakupu dotyczace bezpieczerstwa transakcji i informacji o firmie
doreczajacej przesytke. Raport wskazuje takze na coraz wyzszy odsetek
zwrotow i zjawisko ,porzuconego koszyka”, a takze definiuje nowy typ
konsumenta, tzw. nowego nabywce w przestrzeni e-commerce.

Jean-Claude Sonet, Dyrektor Marketingu, DPDgroup
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Badanie Barometr E - Shopper zostato przeprowadzone przez Kantar TNS miedzy 30 maja a 12 lipca 2018 r. Dane zostaty zebrane online,
w ramach tzw. slepej proby (@ankietowani nie wiedza, kto jest zleceniodawca badania), liczacej prawie 24,5 tys. respondentow z 21 krajow Europy
(Austrii, Belgii, Chorwacji, Czech, Estonii, Francji, Niemiec, Wegier, Irlandii, totwy, Wtoch, Litwy, Holandii, Polski, Portugalii, Rumunii, Stowacji,
Stowenii, Hiszpanii, Szwajcarii, Wielkiej Brytanii) i Rosji. Proby poszczegolnych krajow liczyty od 801 do 1550 uczestnikow. Wszyscy ankietowani
byli petnoletniiztozyli przynajmniej jedno zamowienie od stycznia 2018 r. Na poziomie danych skonsolidowanych dla Europy zastosowano wagi,
ktore umozliwiaja oddanie prawidtowych proporcji pomiedzy réznymi krajami w poréwnaniu do wynikow z lat 2016 i 2017,

2 Wiecej informacji: dpdgroup.com



Dane na podstawie
liczby transakgiji.

Regularni nabywcy
stanowia

1/3 wszystkich
e-konsumentow.

Przecietni nabywcy
kupuja w sieci
przynajmniej raz

W miesigcu.

Intensywni nabywcy
kupuja w sieci
przynajmniej raz

w tygodniu.

Nowi nabywcy
dokonuija zakupow
W sieci nie dtuzej niz
dwa lata.

achowania europejskich
e-konsumentow w 2018 .

E-commerce w Europie staje sie coraz
popularniejszy. Srednia liczba transakcji na
0sobe Wynosi juz 7 rocznie (0 jedna wiece)

niz rok wczesniej). Sita napedowa rynku sa

tzw. ,regularni nabywcy"” (osoby dokonujace
czestych e-zakupow), ktorzy odpowiadaja za
86% wszystkich transakgcji w sieci. Wzrosty
odnotowane zostaty w niemal kazdej kategorii
produktowe] — najszybciej rosng zakupy swiezej
ZyWnosci i napojow, niewielkie meble i artykuty
WYystroju wnetrz, a takze elektronika.

,Staz” konsumencki w e-commerce ma
Znaczacy Wptyw na rozwoj rynku w wiekszosci
krajow, z wyjatkiem Rumunii i Rosji. Grono
e-nabywcow w Europie ciggle rosnie. Nowi
e-konsumenci stanowia kluczowa role w
utrzymywaniu tempa wzrostu, poniewaz
prawie potowa z nich staje sie od razu tzw.
regularnymi nabywcami. Nowi nabywcy to
gtéwnie milenialsi, ktorzy maja z reguty wysokie
oczekiwania.
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Narodziny howego
typu konsumenta

Mimo ze e-zakupy juz dawno staty sie
elementem stylu zycia wspotczesnych
Europejczykow, to jestesmy swiadkami
pojawienia sie nowego typu konsumenta.

Jest to nabyweca, ktory zakupow online nowych o
dokonuje od niedawna, nie dtuzej niz od e-konsumentow 21 /o
dwach lat. Potowa nowych to tzw. )
konsumentow staje sie od razu regularni nabywcy nowych nabywcow
regularnymi nabywcami, a 60% dokonuje é\;\é;?cfw?esgifpy
zakupOw na zagranicznych stronach.

Sa to gtdwnie milenialsi, chetnie

korzystajacy z mediow
spotecznosciowych, ktorzy w wyborze
stron kieruja sie rekomendacjami. Czesciej

niz inni e-nabywcy zwracaja swoje zakupy o
i maja wyzsze wymagania jesli chodzi o
o0 wygode i tatwosc korzystania z danej

strony. 76% nowych nabywcow ocenia e-konsumentow to
swoje ostanie doswiadczenie zakupowe tzw. ,nowi nabywcy”
jako doskonate lub bardzo udane. Poziom T
0golnego zadowolenia wynosi 79%, RazW.

. L god““"
0 jeden punkt procentowy mniej niz rok o

wczesniej. O O
Nowi nabywcy zwracaja rowniez uwage 2 6 /() 1 3 /()
na bezpieczenstwo ptatnosci i domagaja

sie wiecej zabezpieczen na tym etapie
transakgji. kupuje w Internecie przynajmniej raz w tygodniu

nowych nabywcow wszystkich e-nabywcoéw w Europie



Kategorie produktow

Odziez, obuwie i kosmetyki dominuja.
W trendzie wzrostowym znajduja sie
rowniez swieza zywnosc i napoje.

Odziez pozostaje najpopularniejsza kategoria produktow zarowno pod wzgledem
czestotliwosci, jak i udziatu w zakupach. W nastepnej kolejnosci kupujemy buty

i kosmetyki. Swieza zywno$¢ i napoje znajduja sie w trendzie wzrostowym - w tej
kategorii kupuje 16% e-nabywcow, o 2 p.p. wiecej niz rok wczesniej, a jej udziat we
wszystkich e-zakupach wynosi 10%.

Znaczacy wzrost tej kategorii jest notowany w Polsce, Belgii i w Niemczech. Spory

potencjat wykazuija takie grupy produktow jak niewielkie meble czy artykuty wystroju

wnetrz i elektronika.
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e-nabywcow przynajmniej
raz w tym roku kupito
odziez i buty

e-nabywcow 850/
kupuje swieza o
ZywnoscC i napoje

przynajmniej raz

W miesigcu konsumentow, ktorzy przynajmniej
raz w 20718 roku kupili odziez w sieci,
powtorzy te forme zakupow
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Rynek

Udziat zakupow online
gy w EU rOpie

Odsetek e-zakupow w Europie stale rosnie,
coraz wiecej konsumentow dokonuje zakupow
W Internecie.

E-commerce w Europie nie zwalnia. Udziat nabywcow, ktorzy e-zakupow
dokonuja systematycznie osiagnat 58%, co stanowi wzrost o 4 punkty

w stosunku do roku 2017, Srednia roczna liczba zakupdw wzrosta 0 1,2 p.p.

w stosunku do roku 2077.

W Europie staz w e-zakupach ma scista korelacje z rozwojem rynku, z wyjatkiem
Rosji i Rumunii, gdzie ten kanat sprzedazy rosnie szybko i bez zwigzku

z dtugotrwatym doswiadczeniem w e-zakupach.

Przecietny staz konsumentow w e-commerce wynosi 6,3 roku. Liczba ta jest
stata dzieki temu, ze na rynku regularnie pojawiaja sie nowi nabywcy. Regularni
nabywcy napedzaja wzrost dla catego rynku odpowiadajac za ok. 86% wszystkich
zakupow online w kazdym kraju. Szczegolnie wysoki udziat maja w Wielkiej

Brytanii.
Intensywni nabywcy*:

13%

w Europie

w Wielkiej
Brytanii

" w Polsce

w Irlandii

we Francji

®
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*Intensywni nabywecy, ktorzy dokonuja zakupow online przynajmniej raz w tygodniu



Milenialsi to osoby
w wieku 18-34 lata.

Porzucanie koszyka
to wyjscie ze strony
zakupowej przed
sfinalizowaniem
transakcji.

Programy
lojalnosciowe oferuja
szereg korzysci
nabywcom, ktorzy
czesto dokonuja
zakupow.

tym rozdziale koncentrujemy sie
na postawach i zachowaniach e-nabywcow.
Europejczycy coraz czesciej uzywaja
smartfonow do e-zakupow, szczegolnie
milenialsi. Chetnie korzystajg zarowno
z aplikacji mobilnych, jak i responsywnych
witryn e-sklepow. Rynek jest zasilany
stabilnym naptywem nowych nabywcow,
ktorzy sa bardzigj lojalni niz e-nabywcy
z dtuzszym stazem wobec e-sklepow, w ktorych
dokonuja zakupow. Program lojalnosciowy
to jedno z wazniejszych narzedzi budowania
dtugoterminowej relacji z konsumentem.
E-nabywcy sa dzis aktywni w mediach
spotecznosciowych i pozostajg wrazliwi na
publikowane w nich tresci. Sktonni sa tez dzieli¢
sie opiniami na temat wtasnych doswiadczen.
E-nabywcy sa zainteresowani tym, kto doreczy
im przesytke. Dla wiekszosci badanych ma to
Znaczenie juz w chwili zakupu.

Y,

Oczekiwania
| NAWYKI
zakupowe

i preferencje
zakupowe

ranicznych
e-sklepach

zniejsze

Podsumowanie

O DPDgroup




Ogladanie wystaw
sklepowych

E-nabywcy czesto porzucajg koszyk, ale wielu wraca
po jakims czasie, by dokonczyc¢ zakupy.

Nie wszystkie zamowienia sa finalizowane. Porzucanie koszyka jest czeste -

w 2018 roku 90% wszystkich e-nabywcow, 93% milenialsow i 94% regularnych
nabywcow przynajmniej raz nie dokonczyto transakcji. Pozostawianie koszyka nie
Musi oznaczac, ze zakupy nie zostana sfinalizowane. Konsumenci po prostu
czesto potrzebuja wiecej czasu, zeby przemyslec zakup, porownac ceny i opcje
doreczenia. Pozostawiony koszyk to dobra okazja, aby go odzyskac i zakonczyc
zakupy. 41% e-nabywcow, ktorzy porzucili koszyk, wraca na dang strone i konczy
transakcje. W odzyskiwaniu koszyka pomocne sa tzw “ciasteczka”,

21 /90%
0O e-nabywcow porzucito koszyk

przynajmniej raz od stycznia 2018 .

+
OO

wraca na strone, by zakornczyc¢ zakupy

Kraje z najsilniejsza reprezentacja lojalnych e-konsumentow

/
56% 53% 49% 48% 48%

Austria Wegry Portugalia  Stowenia Irlandia



Nowe nawyki
zakupowe

Jest wiele sposobow kreowania i utrzymywania o
lojalnosci klientow, migdzy innymi przez reklame o

| media spotecznosciowe, a takze dzieki programom Fensmeron
lojalnosciowym i bezpiecznym ptatnosciom.

Nawyki
i preferencje
zakupowe

Zaufanie to wazny czynnik, ktorym kieruje sie konsument decydujac, w ktorym
e-sklepie dokona zakupow. 43% nabywcow korzysta zawsze z tych samych
sklepow internetowych, niezaleznie od kategorii produktowej. Dla 0sob o dtuzszym
stazu wskaznik ten spada do 26%, a po pieciu latach do 18%. Sa jednak szanse na
zbudowanie i wzmocnienie konsumenckiej lojalnosci. Aby zbudowac zaufanie,
konieczne jest stworzenie warunkow pozwalajacych wytworzyc u e-konsumenta
pozytywne doswiadczenie od poczatku do konca procesu zakupowego.

Obejmuje ono przede wszystkim bezpieczenstwo podczas ptatnosci. Wazna role
odgrywaja takze programy lojalnosciowe. Az 15% nowych nabywcow zapisuje sie
do programow lojalnosciowych w ciggu pierwszych kilku miesiecy. Duzy wptyw
maja media spotecznosciowe - konsumenci korzystaja z nich przynajmniej raz

w tygodniu, a 31% wchodzi na strony zakupowe dzieki zamieszczonej w portalach
spotecznosciowych reklamie i rekomendacjom na blogach i w materiatach wideo.
Dostawcy musza wiec dbac o pozytywna reputacje w Internecie i wzmacniac swoje
dziatania odpowiednia reklama, ktéra przyciagnie nowych nabywcow i zacheci do
zakupow spontanicznych.

N\
Lo Ofo [
25% 31% 28%

ecccccccccccccccoe

e-nabywcow e-konsumentoéw przy  nowych nabywcow
zapisato sie wyborze e-sklepu uwaza, ze

do programu bierze pod uwage niewystarczajace
lojalnosciowego  opinie w Internecie bezpieczenstwo

i zdanie influenceréw. ptatnosci to istotna
bariera przy zakupach.

[Y



To wazne,
kto doreczy przesytke

WYybor firmy kurierskiej to istotny element podczas
e-zakupow.

Dla e-nabywcow doreczenia i zwroty

to wazny, jesli nie decydujacy czynnik

podczas zakupow online. Logistyka | @ Im
i e-zakupy sa ze soba nieroztacznie o o
zwigzane. Sa postrzegane jako jedno o
doswiadczenie i dlatego taczy je dazenie o

do pozostawienia jak najlepszego e 7 /
wrazenia u konsumenta. o
To odczucia ksztattujg pozniejsze
preferencje zakupowe, a wizerunek
e-sklepu jest uzalezniony od oceny firmy
kurierskie).

Dla 72% e-nabywcow juz w momencie
finalizowania zakupow jest bardzo wazne,
ktora firma je doreczy. Ta informacja
utatwia proces decyzyjny. Regularni
nabywcy przyktadaja do tego duza wage 3 6 O/
- az 38% wyrazito przekonanie, ze O
Swiadomosc kto doreczy przesytke jest (ztych 72%) (ztych 72%)

gwarancja dobrych zakupow. czuje sie spokojniejsza, chce miec¢ wybor
majac te wiedze firmy kurierskiej

e-nabywcow uwaza,

ze dobrze jest wiedziec
juz w chwili dokonywania
zakupdw, kto doreczy
przesytke



ZWroty sg czescig
procesu zakupowego

Zwroty staja sie rutynowa czescia zakupow
W Internecie. Powinny by¢ postrzegane przez
e-sprzedawcow bardziej jako szansa niz wyzwanie.

Nawyki
i preferencje
zakupowe

Firma kurierska
ma znaczenie

Zwroty coraz
wazniejsze

Raport wykazat, ze znaczenie zwrotow rosnie we wszystkich krajach i w kazdej
kategorii produktowej. Zwracanych jest przecietnie jedno na dziesie¢ zamowien.
Okoto 16% regularnych nabywcow i 21% nowych nabywcow zwracato

kupiony ostatnio produkt. Te dane nie powinny byc¢ interpretowane jako wyraz
niezadowolenia, ale jako normalne zjawisko w e-commerce, ktore nie wptywa na
pozytywna, Catosciowa ocene zakupow.

Dla e-sklepow zwroty powinny byc¢ okazja do interakcji z nabywca i usprawnienia
procesu w taki sposob, ze bedzie on postrzegany jako wygodny i ptynny. Co wiece),
nabywcy, zwtaszcza nowi, oczekuja tatwego zwrotu. Skomplikowana procedura
moze wptynac na reputacje danego e-sklepui.

Okoto potowy e-nabywcow uwaza, ze zwroty dokonane w ciggu ostatnich

12 miesiecy byty tatwe, podczas gdy % badanych uwaza, ze ich ostatnie zakupy
byty wygodne. Jest to obszar do poprawy i szansa dla e-sklepow.

e-nabywcow
ZWrocito swoje
ostatnie zakupy online

+4 p.p.vs 2017

ces
. .
®%cceccccc’®

e

13 52%

e-nabywcow uznato,
Ze proces zwrotu byt
tatwy




Jak kupujemy w sieci?

Nawyki
i preferencje
zakupowe

Notebooki wcigz sg hajczesciej uzywanym
narzedziem do e-zakupow, ale coraz wieksze
znaczenie maja smartfony.

Postep technologiczny wptywa na to, w jaki sposob kupujemy w Internecie.
ek:::ukn‘gfl Zakupy przez smartfony sa coraz bardziej popularne i w 2018 . wykazuja wzrost

06 p.p. Ten trend jest jeszcze wyrazniejszy w grupie regularnych nabywcow

i milenialsow. Kraje takie jak totwa i Litwa zanotowaty najwyzsze wzrosty

w wykorzystaniu smartfonow, bo az 0 13 p.p.i 11 p.p. w stosunku 2017 .

Konsumenci uzywaja kilku urzadzen. Przecietnie ich liczba wynosi 1,8,

aw przypadku regularnych nabywcow 2,1 urzadzenia na osobe.

Uzywajac smartfonow, 28% nabywcow korzysta tylko z aplikacji mobilnych,

ale 72% uzywa takze wyszukiwarek. To pokazuje koniecznosc zainwestowania

przez e-sklepy w strony responsywne, tatwe w nawigacji na urzadzeniach

kazdego typu.

62% 46%

ceeccssssscaassssssssss | €-Nabywcow

milenialséw uzywa smartfonéw
. do zakupdw online 5 8 O/
uzywa (o]
smartfonow
do e-zakupow regularnych nabywcow
L—@ . uzywa smartfonow
- § J  dozakupdw online




. : en rozdziat poswiecony jest zakupom
akupy transgraniczne X .
_ zakupy na zagranicznych stronach internetowych.
w zagranicznym Przezywaja one prawdziwy rozkwit — stanowia
sklepie internetowym 1/5 wszystkich e-zakupdw. Trend dotyczy
(przesytka z zagranicy). . » .
takich kategorii produktowych jak moda,
Guilty pleasure elektronika, buty, kosmetyki i produkty
Cg“éan‘iﬁpggzaefezy apteczne. 58% e-nabywcow ma juz za soba
Pty takie do$wiadczenie, co oznacza wzrost
0 5 p.p. w stosunku do roku 2017 r. 44%
dokonato takich zakupow wiecej niz raz (wzrost
04 p.p.). 33% sposrod e-nabywcow, ktorzy
jeszcze nie maja takiego doswiadczenia, rozwaza Zakopy
je w poszukiwaniu okazji lub produktow :{ﬁ;gﬁnvch
niedostepnych lokalnie. Tendencje te sa
szczegolnie widoczne w mnigjszych krajach,
gdzie rynek e-commerce wWciaz sie rozwija.
Na dojrzalszych rynkach trend ten rysowat
sie z opoznieniem, ale zalegtosci sa wtasnie
nadrabiane.

Zakupy
WZagranicznych
e-sklepach
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Liczby

Zakupy w zagranicznych e-sklepach w trendzie
wzrostowym.

Udziat transakcji w zagranicznych sklepach online wynosi 19,1%. Zakupy
transgraniczne najpopularniejsze sa w Chorwadji, Irlandii, na totwie, w Portugalii
i Stowenii. W tych krajach ich udziat wynosi az % wszystkich zakupow online.

Inne kraje rowniez zwiekszaja ten odsetek, szczegolnie te, ktore dotychczas miaty
do nadrobienia najwiecej - Rumunia i Niemcy.

\ I/ Kraje, ktore maja najwiekszy udziat

OO

W zakupach w zagranicznych sklepach internetowych

29.6%
28.6%
(o)
. 279%  276%  275%
Chorwacja Irlandia totwa Portugalia  Stowenia

Sredni udziat zakupow na zagranicznych stronach w odniesieniu do catosci
zakupow online

Kraje z najwiekszym wzrostem:

+31pp.

+3.8pp.

w stosunku do
2017r.

w stosunku do
2017r.

Rumunia Niemcy



Zakupy w zagranicznych
sklepach online

Niektorzy e-nabywecy lubig kupowac w sklepach
online w krajach sasiednich, inni preferujg strony
chinskie i amerykanskie.

Okoto 65% e-nabywcow dokonato juz zakupow w krajach europejskich, z ktorych
najpopularniejsze sa Wielka Brytania (27%), Niemcy (26%) | Francja (14%).

Austria, Belgia i Szwajcaria chetnie kupuja u swoich sasiadow. Ok. 67% nabywcow
kupowato na stronach znajdujacych sie poza Europa, o 2 p.p. wiecej niz w roku 20716,

przy czym 47% dokonato transakcji na stronach chinskich, a 31% na amerykanskich Zakupy
(na chinskich stronach przede wszystkim szuka sie okazji). Dla nabywcow WZi?ranicinych
zaineresowanych produktami i markami niedostepnymi lokalnie najpopularniejsze sa ‘ 5 epac

7 . . e ) . Najwazniejsze
e-sklepy amerykanskie, nastepnie europejskie i chinskie. informacje

Zakupy za granica

Austriakéw kupuje w
Austria Niemczech

Szwajcaria Niemczech
Szwajcaréw kupuje we

Francji

Belgia Holandii

Belgow kupuje we

Francji @

15
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Profil e-nabywcy
transgranicznego

Wsrod europejskich e-nabywcow,
dokonujacych zakupow w zagranicznych
e-sklepach, ponad % robito to juz kilka
razy. Kupujacy z tej grupy to gtownie
mezczyzni w wieku 18-34 lat, regularni
nabywecy i 0soby zamozne.

Ponad potowa dokonuje takich zakupow
od wiecej niz 5 lat. Wiekszosc¢ transakcji
jest dobrze przemyslanych i racjonalnych,
choc zdarzaja sie czasem zakupy rzeczy
niekoniecznych oraz spontaniczne
wybory.

Gtowna motywacja wejscia na
zagraniczne strony jest poszukiwanie
okazji lub ofert produktowych i marek
niedostepnych na rodzimym rynku.
Nabywcy ci sg wrazliwi na kwestie
Zwigzane z wygoda i szybkoscia
doreczenia w takim samym stopniu

jak na kwestie cenowe.

\at

57%

kupujacych na stronach
zagranicznych jest na nich
aktywna od ponad 5 lat

32%

kupujacych na stronach
zagranicznych ma za soba
zakupy rzeczy przyjemnych,
ale niekoniecznych

10%

kupujacych na stronach
zagranicznych zwrocito
ostatnio zakupiony produkt



Potencjat zakupow
zagranicznych

W trendzie wzrostowym.

W poszukiwaniu atrakcyjnych ofert, produktéw i marek niedostepnych lokalnie,

dodatkowe 33% e-nabywcow, ktorzy nigdy nie robili zakupdw na zagranicznych

stronach, moze wkrotce to zrobic. Najwiekszy odsetek takich postaw zanotowano

w Portugalii (+10 p.p. vs. 2017) i we Wtoszech (+6 p.p. vs 2017).

Potencjat wzrostu zakupow na zagranicznych stronach jest w miare stabilny we

wszystkich krajach. E-nabywcy, ktorzy maja opory, by rozpoczac zakupy za granica Zakupy
moga by¢ przyciagnieci przejrzystymi optatami i zwiekszonym bezpieczerstwem :V_sz;:fﬁnym
podczas ptatnosci i ochrony danych.

Profil nabywcy

Potencjat
zakupéw
migdzynarodowych

Bariery

Aby zaczac¢ zakupy, europejscy e-nabywcy,
zwtaszcza we Francji i Wielkiej Brytanii, O
potrzebuja wiecej bezpieczenstwa i lepszej ' O

ochrony danych osobowych.

O O W innych krajach
51 / 4 8 / Europy dodatkowe
O O optaty stanowia

najwieksza bariere

Co sprawia, ze robimy zakupy zagraniczne

=49% &R 57%

Potencjalnych e-nabywcow szuka potencjalnych e-nabywcoéw kupuje
lepszych ofert produkty marek niedostepnych lokalnie
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Podsumowanie

(o o)

Nowi e-nabywcy sg wymagajacy

Nowi nabywcy (e-konsumenci, ktorzy rozpoczeli przygode

z e-commerce hie dawniej niz dwa lata temu) maja 15% udziat
wséréd nabywcow online.

Ta grupa jest relatywnie nieduza, ale istotna. Ma wyzsze wymagania
w poréwnaniu do e-nabywcow z dtuzszym stazem.

Nowi nabywcy sg obecni w mediach spotecznosciowych, sledza
programy lojalnosciowe, z tatwoscia zwracaja nietrafione zakupy i
pilnuja bezpieczenstwa danych osobowych i ptatnosci.

Prawie potowa z nich to regularni nabywcy. Sa silnie
reprezentatywna grupa w catym rynku e-commerce.

Porzucony koszyk i zwrot to
normalne zachowania konsumenckie

90% e-nabywcdéw porzucito swoj koszyk w trakcie zakupow, ale 41%
powrécito do niego, by je dokonczyc.

Liczba zwrotow podwaoita sie (wzrost z 5% do 10%).

Takie zachowania maja potencjat, ktory moze zaowocowac wieksza
lojalnoscia konsumentow.

Zakupy w zagranicznych e-sklepach
W trendzie wzrostowym

Okoto 58% e-nabywcow robito zakupy na zagranicznych stronach
(wzrost od stycznia 2018 r.0 6 p.p.)

W tej grupie e-nabywcow jedna na piec transakcji zostata dokonana
na stronie zagranicznej. Najczesciej nabywecy kupuja w e-sklepach

7 sasiednich krajow lub w Chinach. Poszukiwane sg produkty lub
oferty niedostepne lokalnie.

1/3 sposrod 0sob, ktore nie kupowaty jeszcze na zagranicznych
stronach, rozwaza taka mozliwosc.

Zakupy przez urzadzenia mobilne.

46% e-nabywcdéw do zakupdw w sieci uzywa smartfondw,

co stanowi wzrost o 11 p.p. w stosunku do roku 2016 r. Smartfony
maja coraz wiekszy udziat jako narzedzia transakcji,

szczegolnie wsrod milenialsow, ktorzy sa bardzo aktywni w mediach
spotecznosciowych. Mobilnos¢ wymusza na dostawcach dbajacych

0 swoj wizerunek online rozwijanie aplikagji i stron responsywnych.

To wazne, kto doreczy przesytke

72% e-nabywcow uwaza, ze znajomos¢ firmy doreczajacej przesytke
ma znaczenie juz w chwili zakupu i zwieksza ich poczucie spokoju.
Zaoferowany wybor utatwia decyzje o zakupie i daje wiecej
zadowolenia.



ustug, nadajac kllentom luczowe znacienle
w procesie doreczenia przesytek.

DPDgroup dorecza codziennie 5,2 mln
przesytek na catym swiecie w sposéb
neutralny dla srodowiska. Jest siecig kurierska
holdingu GeoPost, ktéry nalezy do poczty
francuskiej La Poste. GeoPost w 2018 .
zanotowata przychody w wysokosci

7,3 mld euro.

DPDgroup jest obecna na rynku pod nazwami
handlowymi DPD, Chronopost, SEUR i BRT.

Podsumowanie

O DPDgroup




Wiecej na:
www.dpdgroup.com
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Badanie Barometr E-Shopper 2018 w pigutce

> Doswiadczenie zakupowe

konsumentow
ocenia swoje

> Regularni nabywcy

1/3 nabywcow online

ostatnie zakupy

online pozytywnie
transakcji rocznie

(srednia w Europie 32)

L

(N (N

> Zakupy online na
zagranicznych stronach

76%

uzytkownikow uwaza,
ze ich zakupy

W zagranicznych
serwisach online

byty udane

> Nowi habywcy

Aktywni od mnigj
niz dwéch lat

51%

znichto :
regularni nabywecy :

52%

Z nich to
milenialsi

> Urzadzenia, na ktérych
dokonywane sg zakupy

Laptop (w Europie 60%)
L

Komputer (w Europie 50%)
0

Smartfon  (w Europie 46%)

> Najczesciej kupowane

7Y

Odziez Buty Ksigzki
49% 51% 46%
(w Europie (w Europie (w Europie
47%) 39%) 37%)

> Zakupy zagraniczne online

52%

konsumentow
kupowato

W zagranicznych
sklepach online

> Ptatnosci
Metody ptatnosci

50%

48%
S
=
=

PayU Przelewy24

> Doreczenie

535

81%

konsumentow uwaza,
ze warto wiedzie¢
w chwili zakupdw, kto
doreczy przesytke

i powinny by¢ wieksze

Polska

s Gdzie kupujemy

58% 49% 21%
/@Europie

30%

22% 6%

> Miejsce doreczenia

Dom
75%
(w Europie 79%

Nowe
Bezpieczenstwo

23%
Automaty do odbioru paczek
37% 82%
(w Europie 10%

Urzad pocztowy K

23%
(w Europie 16%

uwaza, ze

zabezpieczenia Skorzystaliby

> Programy
lojalnosciowe

korzysta z programow
lojalnosciowych

zamierza korzystac
z programow lojalnosciowych

38%

konsumentow jest
spokojniejszych,
gdy wiedzj, kto
doreczy przesytke

Badanie Barometr E-Shopper zostato przeprowadzone przez Kantar TNS miedzy 30 maja a 12 lipca 2018 r. Proba: prawie 24,5 tys. internautow z 271 krajow w Europie i Rosji. W Polsce przebadano 1,5 tys. respondentow

ICANTAR TNS-

Copyright DPDgroup Styczen 2019. Wiecej: Twitter @DPDgroup_news



ﬁ dpdgroup Barometr E-shopper 2018

E-commerce - liczby
(w2018 vs. 2017)

47 O/ Top 3 Rosnie udziat
o - ZYyWNOSCI

nowych — % %

nabywcow

staje sie od NOWI +3 pkt

razu tzw. +2 pkt +2pkt

regularnymi nabywcami Francja

Meble i artykuty Elektronika Kosmetyki

Regularni nabywcy Wystroju wnetrz

odbieraja

32[°

paczki rocznie

@r}j\ Grzeszne* zakupy
26%

27%

62%

milenialséw robi
zakupy przez
smartfon

2016 2017 2018

*przyjemne ale niekonieczne

Zakupy zagraniczne

milenialséw

58% FEa A 59, e

Europejczykow dokonato juz \2/292%%}53?(,;2 z’ic;’onach
zakupdéw na zagranicznych '
stronach | == e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e = -

N\

I (] ’
. Potencjat zakupow
|
4 4 O/ m : O Europejczykow, ktérzy nigdy nie kupowali
O I \I/ 3 3 /O na zagranicznych stronach, rozwaza taka
I OO0 mozliwos¢

korzystato z nich wielokrotnie

w 2018 vs 2017

www.dpdgroup.com



ﬁ dpdgroup Barometr E-shopper 2018

E-commerce - trendy
(2016 - 2018)

\

15% | |
sz 16% 00 | 37%

Rosnhie udziat zywnosci
i napojéw

Spadek Odziez
udziatu utrzymuje
ksiazek SWO0jg pozycje

Udziat zakupow przez laptopy
| PC spada, m-commerce rosnie

23%

i 10%

zwrooto ostatnio :
. kupujacych zawsze
...................... 2@ 5 40/ kupiony produkt korzysta z tych
- . (o) samych stron

R Miejsca odbioru zakupoéw ﬂ]m

ﬂl 217% E11% 2110% EH10%

om Punkty nadan Praca Sklep stacjonarny Automaty do
i odbiorow odbioru przesytek

m Europejczykow dokonato

58% zakupOw W zagranicznych
sklepach on-line

/akupy zagraniczne
poza Europg

miedzynarodowych
zakupow dokonano
poza Europa

Europejczykéw dokonywato zakupdw na
k. : zagranicznych stronach w innych krajach
w USA w Chinach Europy

www.dpdgroup.com
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