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W Europie branza e-commerce zachowuje mocna
pozycje, a tym, co sie liczy, jest wygoda.

W ciggu ostatnich kilku lat raport
Barometr E-shopper przygotowany
przez DPDgroup pokazywat nawyki
zakupowe Europejczykow robiacych
zakupy w Internecie, a takze
najwazniejsze trendy, ktore obecnie
ksztattujg branze e-commerce. To
najwieksze i najbardziej kompleksowe
badanie dotyczace zakupow online.

Tegoroczne badanie potwierdza site
oraz stabilnosc branzy e-commerce
w Europie. Podczas gdy kazdy kraj
nadal wyroznia sie konkretnymi
zachowaniami, Europejczycy, ogolnie
rzecz biorac, zaakceptowali zakupy
W sieci oraz ptynace z nich korzysci
W postaci oszczednosci czasu

i pieniedzy. Ponad wszystko cenig
sobie komfort zakupow online.

Jak wskazuje raport, ,sednem”
e-commerce jest wtasnie wygoda.

Sukces branzy w duzym stopniu zalezy
od upewnienia sie, ze doswiadczenia
zZwigzane z e-commerce sa od
poczatku do konca pozytywne dla
wszystkich e-konsumentow.

Raport Barometr E-shopper z 2019 .
oferuje takze pogtebiony wglad

w trzy profile e-konsumentow oraz
ich postawy, zachowania i preferencje,
ktore tworza kompletny obraz rynku

i wskazuja na roznorodne szanse na
rozwaoj i wzrost innowacyjnosci’.

Jean-Claude Sonet,
Dyrektor ds. Marketingu,
DPDgroup
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Raport Barometr E-shopper 20719 DPDgroup zostat sporzadzony przez GfK
miedzy 27 maja a 10 lipca 2019 r. Dane zostaty zebrane online w ramach

tzw. slepej proby (ankietowani nie wiedza, kto zlecit przeprowadzenie badania)
liczacej 24 258 uczestnikow z 271 krajow Europy (Austrii, Belgii, Chorwaciji,

Czech, Estonii, Francji, Niemiec, Wegier, Irlandii, totwy, Litwy, Holandii, Polski,
Portugalii, Rumunii, Stowacji, Stowenii, Hiszpanii, Szwajcarii, Wielkiej Brytanii) i
Rosji. Z kazdego kraju przepytano od 800 do 1515 0sob. Wszyscy ankietowani
byli petnoletni i ztozyli przynajmnigj jedno zamaowienie online od stycznia

2019 roku oraz otrzymali paczke. Aby odzwierciedli¢ prawidtowa proporcje
e-konsumentow z roznych krajow Europy, do wynikow zbiorczych na poziomie

europejskim zastosowano srednia wazona dla kazdego kraju.

Niniejsza broszura i narzedzie do porownywania dostepne sg online na stronie
dpdgroup.com.




,Dzis e-konsumenci wysytaja
jasny komunikat:

wygoda jest najwazniejsza.
Szczegolnie uwidacznia

sie na etapie doreczenia.
Regularni e-konsumenci
oczekuja ustug, ktore
umozliwia im dostosowanie
dostawy do wtasnych
potrzeb, dlatego opcje takie
jak informacje o dostawie

W Czasie rzeczywistym,
rozne mozliwosci

dostawy, zaawansowane
powiadomienia oraz podanie
godziny doreczenia sa
bardzo popularne. Mozliwie
najwygodniejsza dostawa
poprawia zadowolenie klienta
i przynosi korzysci catej
branzy.”

Karen Thouret,
Specjalista ds. Kluczowych
Klientow,

Kierownik ds. Cyfrowych
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Regularni
e-konsumenci
N

Sitg napedowa i fundamentem
branzy e-commerce w

Europie jest tzw. e-konsument
regularny. Ta grupa
konsumentow stanowi 45%
nabywcow online i odpowiada
za 85% obrotow w europejskim
e-commerce. Nawyki, gusta

i preferencje regularnych
e-konsumentow sa kluczowe
dla zrozumienia stanu branzy
e-handlu. Nalezy takze pamietac,
ze mimo iz wiele tych zachowan
przektada sie na wszystkie rynki
europejskie lub przynajmnigj
wiekszosc z nich, kazdy kraj
posiada wtasne wzorce i cechy
charakterystyczne.

Najwazniejsze kategorie
w zakupach online

ksigzki

Ogolnie rzecz biorac, regularni
e-konsumenci z Europy maja
za soba kilka lat doswiadczen
w zakresie zakupow online.
Wiekszosc z nich dokonata
zakupu w zagranicznym

62%
kupuje
z innych krajow

e-sklepie, zwtaszcza z innego 67% -@ 60%
kraju Europy. Konsumenci tego Kupuje \/ kupuje

. L ) RS w obrebie UE O [e) 7z Chin
typu najczesciej kupuja w sieci

ubrania, nastepnie buty i ksigzki,
a 78% z nich uwaza, ze ostatnie
zakupy online byty tatwe do
zrobienia.

Zakupy z innych krajow

E-konsumenci w Europie | Barometr 2019



86%
Preferowane
miejsce
doreczenia
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> 18% > 17%
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Wsrod najwazniejszych cech
regularnych e-konsumentow
mozna wymienic intensywna
aktywnosc w sieci, ktora
uwzglednia e-zakupy, jednak
sie do nich nie ogranicza. Grupa
ta jest aktywna w mediach
spotecznosciowych, regularnie
korzysta z urzadzert mobilnych,
chetnie czyta i pozostawia
komentarze w sieci.

W rzeczywistosci ponad
potowa z nich wybiera

strony internetowe zgodnie

z podpowiedzia mediow
spotecznosciowych i sugestii
influencerow. Grupa ta dobrze
reaguje takze na programy
lojalnosciowe — prawie

jedna trzecia regularnych
e-konsumentow przynalezy
do programu lojalnosciowego
sprzedawcy online.

Jesli chodzi o dostawe, regularni
e-konsumenci zazwyczaj maja

punkt nadania/ poczta
odbioru przesytki

pozytywne nastawienie,

a 78% z nich uwaza, ze

dostawa podczas ostatnich
zakupow online przebiegta
bezproblemowo. Ulubionym
miejscem doreczenia pozostaje
dom, ale punkty odbioru/
nadania przesytek zajmuja
drugie miejsce, co odzwierciedla
preferencje grupy, ktorej zalezy
na wygodzie. Tacy konsumenci
oczekuja dobrze dopasowanej
dostawy, w tym ustug takich jak
informacje o drodze paczki

W Czasie rzeczywistym, roznych
opcji dostawy, elastycznosci

w zakresie terminu doreczenia
oraz podania jego godziny.

Jesli chodzi o zwroty, ogolne
wrazenia sa pozytywne, ale
wiele mozna w tej kwestii
poprawic: 60% uwaza, ze ich
ostatni proces zwrotu byt tatwy.

* Austria, Belgia, Chorwacja, Czechy,
Estonia, Wegry, Irlandia, Wtochy, totwa,
Litwa, Holandia, Polska, Rumunia,

Gtowne obszary
zainteresowania w zakresie
preferencji doreczenia

Informacje o planowanym
doreczeniu w czasie
rzeczywistym

Wiele opcji doreczenia

Wczesniejszy wybor dnia
i godziny doreczenia

B

Mozliwosc przetozenia
terminu doreczenia

Doreczenie
nastepnego dnia

&

Informacja o doktadnej
godzinie doreczenia
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Profile e-konsumentow
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Dzieki dogtebnej znajomosci
branzy e-commerce oraz
przeprowadzaniu badan
nawykow e-konsumentow
w Europie DPDgroup
zidentyfikowata trzy gtowne
segmenty e-konsumentow.
Podziat ten pozwala uzyskac
wglad w zachowania
dotyczace e-zakupow

w 22 roznych krajach.
Opierajac sie na szeregu
wskaznikow, takich jak
czestotliwosc zakupow
online, bariery podczas
zakupow online, lojalnosc,
zakupy na zagranicznych
stronach internetowych
oraz zachowania podczas

zakupow, DPDgroup wyroznita

nastepujace profile:

« E-konsument entuzjasta

« E-konsument epikurejczyk

» E-konsument swiadomy
ekologicznie

E-konsument
entuzjasta

,Uwielbiam kupowac w sieci. Spedzam

duzo czasu w Internecie i mediach
spotecznosciowych, z ktorych czesto
korzystam, aby znalezc produkty i pozostawic
opinie. Globalny rynek na wyciagniecie reki to
COSs wspaniatego. Bardzo sie ciesze, ze moge
kupowac przy uzyciu telefonu lub komputera,
a nastepnie odebrac zamowienie

W preferowanym przeze mnie miejscu.
Kupujac online, moge znalezc okazje,
z7aoszczedzic czas i uniknac stresu zwiazanego
zZ wyjsciem do sklepu. W przysztosci na pewno
bede czesciej robic¢ zakupy przez Internet.”

E-konsumenci entuzjasci:

+ Bardzo czesto kupuja w sieci

- Doskonale znaja swiat cyfrowy

- Maja doswiadczenie w dokonywaniu zakupow
na zagranicznych stronach internetowych

+ Szukaja dopasowanych opcji dostaw

E-konsumenci w Europie | Barometr 2019



E-konsument
epikurejczyk

LLubie korzysci ptynace z e-zakupow.

Mam duzo obowiazkow, dlatego jesli w sieci znajde
odpowiedni produkt w atrakcyjnej cenie, kupuje
go. Zakupy online pozwalaja zaoszczedzic czas

i sa tatwe — bardzo to doceniam. Oczekuje, ze
caty proces bedzie prosty. Jesli jest zbyt dtugi lub
skomplikowany, nie zrobie zakupow. Kupowanie
ma byc dla mnie przyjemnoscia, dlatego przed
kupnem sprawdzam produkty i wybieram
wytacznie sprzedawcow z pozytywnymi opiniami.
Chce takze znac firme doreczajaca, aby miec
pewnosc co do jakosci obstugi.”

E-konsumenci epikurejczycy:
- Wola przyjemne doswiadczenia zwiazane
z zakupami w sieci
« Czasami kupuja w sieci
« Ich wybory zakupowe maja charakter selektywny
- Biora pod uwage recenzje i rekomendacje
- Maja wysokie wymagania odnosnie doreczenia
i zZWrotow

E-konsument
Swiadomy ekologicznie

,Dbam o wptyw moich zakupow na srodowisko.

To dla mnie priorytet i chce chronic je dla
przysztych pokolen. W sieci kupuje niektore towary,
ale sa tez takie, ktorych nigdy nie kupie ze wzgledu
na negatywny wptyw spoteczny lub srodowiskowy.
Kiedy kupuje w sieci, ostroznie przygotowuje swoje
zakupy. Media spotecznosciowe sa pomocne, a ja
zwracam uwage na rekomendacje innych klientow,
ktorym ufam duzo bardziej niz reklamom. Lubie
dobre okazje, ale jestem w stanie zaptacic wiecej

za ustugi, ktore sa przyjazne dla srodowiska”.

E-konsumenci swiadomi ekologicznie:

+ Okazjonalnie kupuja w sieci

+ Martwia sie o srodowisko

+ Sa W stanie zaptacic wiecej za bardziej ekologiczne
ustugi

+ Szukaja elastycznych i roznorodnych opcji
dostawy

8_9



,Dla e-konsumentow
entuzjastow zakupy online
sa Sposobem na zycie.
Grupa ta obejmuije liderow
opinii i trendsetterow,
ktorych entuzjazm napedza
branze. Pewni siebie

i pozostajacy w ciagtej
tacznosci konsumenci
entuzjasci oczekuja
bezproblemowych
zakupow online, dlatego
sa bardzo zainteresowani
szybszymi, tatwiejszymi

i wygodniejszymi
doswiadczeniami. Co
interesujace, aktywnosc
online i zamitowanie do
technologii sprawiaja, ze
grupa ta szybcigj niz inne
stosuje nowe i innowacyjne
ustugi zwiazane

z e-zakupam”.

Hervé Crochet,
Menedzer ds. Strategicznych
Klientow, DPDgroup

Q

AV,
E-konsument
entuzjasta

N

Reprezentujaca 13% proby
grupa e-konsumentow
entuzjastow odpowiada za
34% wszystkich zakupow w
sieci i preferuje kupowanie
online zamiast zakupow w
sklepie. Jak sugeruje nazwa,
grupa ta ma gruntowna
wiedze na temat zakupow
w sieci dzieki wieloletniemu
doswiadczeniu, ale przede
wszystkim dzieki czestym
zakupom. E-konsumenci
entuzjasci to gtownie mtode
kobiety z miast, mieszkajace
w 3- lUb 4-osobowych
gospodarstwach domowych.
Grupa ta jest szczegolnie
liczna w Czechach ina Litwie,
aw mniegjszym stopniu takze
na Wegrzech, we Wtoszech

i na totwie.

67%
dokonuje

zakupow online
od ponad 5 lat

37%

zamawia
Swieze produkty
spozywcze i napoje

Osoby nalezace do tej grupy
bardzo czesto kupuja

W sieci, a wielkosc ich
zakupow czesto przekracza
srednia, osiggajac wartosc
8,1 przesytek w ciagu
ostatniego miesiaca.
E-konsumenci entuzjasci
poluja na dobre okazje i
wyprzedaze, takie jak Black
Friday, ale kochajag zakupy
w sieci gtownie dlatego, ze
pozwalaja zaoszczedzi¢ czas
i s§ mniegj stresujace. Grupa
ta tak bardzo lubi zakupy

W sieci, ze kupuje w ten
sposob wszelkiego rodzaju
produkty, w tym znacznie
wiecej swiezych artykutow
spozywczych i napojow niz
pozostali e-konsumenci.

E-konsumenci w Europie | Barometr 2019



Wydaje sig, ze grupa ta
bedzie automatycznie
rosna¢ w przysztosci
poniewaz regularni
e-konsumenci zyskuja
doswiadczenie

i pewnosc zwiazane

z zakupami online.
Najbardziej
prawdopodobny
scenariusz wyglada
nastepujaco: niektorzy
regularni e-konsumenci
przyjma doswiadczenia
zwigzane e-zakupami jako
Sposob zycia, a zakupy
online stana sie czescia
ich codziennosci.
Nieustanny dostep do sieci
i sita oddziatywania opinii
oznacza, ze grupa ta bedzie
pozostawac krok przed

stronach. Cztonkowie tej
grupy sa takze zainteresowani
programami lojalnosciowymi
— 39% z nich zapisato sie

E-konsumenci entuzjasci,
pozostajacy online

i biegli w postugiwaniu sie
technologiami,

sg hiezwykle aktywni

w mediach
spotecznosciowych

i bardzo czesto sprawdzaja
| pozostawiaja opinie

0 zakupach. Ich znajomosc
zakupow online sprawia,
ze czesciej niz zwykli
e-konsumenci szukaja
produktow i ofert na roznych,
w tym zagranicznych,

do jakiegos programu

lojalnosciowego, co oznacza,

ze preferuja strony, ktore juz
ZNnajg, jesli zaoferuje sie im
dodatkowe profity.

B
z nich robito zakupy \1/

nazagranicznej O O
stronie

innymi e-konsumentami,
wyznaczajac trendy

i jednoczesnie zachecajac
do wprowadzenia
elastycznych ustug
doreczenia, ktore beda
w stanie uwzglednic
wysoka czestotliwosc
dokonywania przez nich
zakupow onlineiich
wielkosc.
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,Dla e-konsumentow
epikurejczykow kluczowe
znaczenie ma wygoda.
Ich nawyki zakupowe sa mniej
intensywne niz w przypadku
e-konsumentow entuzjastow,
ale rzeczywiscie doceniaja
oni mozliwosci e-commerce
i uwazaja, ze zakupy online

sg atrakcyjna alternatywa

dla sklepow w zakresie
roznorodnosci, dostepnosdci,
ceny i czasu. Kluczem do
utrzymania tej grupy jest
wzbudzenie entuzjazmu
poprzez zapewnienie
bezproblemowego

i wygodnego procesu, przy
jednoczesnym unikaniu
rozczarowan, ktore mogtyby
sktonic ja do kwestionowania
przyjemnosci ptynacej

z dokonywania zakupow
online”.

Jolien Coussé,

Specjalista ds. Komunikacji
Marketingowsej,

A
E-konsument
epikurejczyk
N

Reprezentujaca wieksza
probe niz ,entuzjasci”

grupa e-konsumentow
epikurejczykow stanowi 15%
e-konsumentow w Europie.
Grupa ta ma mnigjsze
doswiadczenie niz entuzjasci,
a wielu jegj cztonkow zaczeto
robic¢ zakupy w sieci nie
wczesniej niz piec lat temu.
Niedawne odkrycie zakupow
online nie uniemozliwia im
jednak cieszenia sie z tej
formy zakupow. Srednio
odbieraja 3,5 przesytki
miesiecznie.

Sa ,epikurejczykami”,
poniewaz pragng prostoty

i osobistej przyjemnosci

z doswiadczenia zakupowego
W sieci.

85%

z nich mieszka
w miescie,

w gospodarstwie

domowy liczagcym

3 osoby

E>
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E-konsumenci epikurejczycy
to zazwyczaj kobiety
osiagajace dochod nieco
powyzej sredniej, mieszkajace
W miescie i majace mnigj niz
40 lat. Sg bardzo aktywni

i chetnie ptaca wiecej za
ustugi, ktore utatwiaja im
zycie. Lubig zakupy online za
wygode, 92% z nich uwaza,
Ze pomagaja oszczedzic
czas, 84% uwaza, ze to
oszczednosc pieniedzy,

a tyle samo (84%) twierdzi,
ze wygoda zakupow

W sieci przewyzsza trudnosci
zZwiazane ze zwrotami, co
0zNacza, ze W przysztosci
chca kupowac przez
Internet jeszcze wiece).
Grupa ta jest nieustannie
podtaczona do sieci, co
pozwala jej podejmowac
decyzje zakupowe —
zazwycCzaj sprawdza recenzje
i rekomendacje przed
zakupami. Nalezace do nigj

E-konsumenci w Europie | Barometr 2019



0soby zwracajag uwage na
media spotecznosciowe,

a 45% z nich uwaza, ze
rekomendacje rodziny,
przyjaciot lub kolegow w
mediach spotecznosciowych
maja wptyw na ich decyzje.
Grupa ta moze rowniez sie
odwdzieczyc: 78% publikuje
lub udostepnia opinie

poO zrobieniu zakupow.
Oznacza to rowniez,

ze pozytywne opinie
przyciagaja e-konsumentow
epikurejczykow, a negatywne
— zniechecaja ich.
Zorientowani na cene
e-konsumenci epikurejczycy
poszukuja dobrych okazji.

7 tego wzgledu kupuja na
stronach zagranicznych
czesciej niz przecietni
e-konsumenci, o ile nie
wiagze sie to z ukrytym

optatami. Dodatkowe koszty
odstraszaja ich od robienia
zakupow zagranicznych.

Jesli chodzi o doreczenie,
epikurejczykom zalezy

na czasie - dtuzszy czas
dostawy stanowi bariere
zakupowa, druga w kolejnosci
PO negatywnej ocenie

w mediach spotecznosciowych
i Najczestsza przyczyne
rezygnacji z zakupow.

Grupa ta jest takze
wymagajaca, jesli chodzi

O jakosc doreczenia, a 77%
uwaza, ze znajomaosc firmy
kurierskiej w chwili sktadania
zamowienia jest wazna.

Dla 31%

dtugi czas dostawy
stanowi przeszkode
podczas dokonywania
zakupow online

W przysztosci rozwaj
grupy e-konsumentéw
epikurejczykow zalezec
bedzie od doswiadczen —
zarowno ich

wtasnych, jak i innych
uzytkownikow mediow
spotecznosciowych.
Cztonkowie tej grupy —
niezaleznie od tego, ze
potrzebuja tego rodzaju
zapewnien — cenia

sobie czynnosc, jaka jest
dokonywanie e-zakupow,
aw przysztosci planuja
kupowac w ten

SpOsODb jeszcze wiece).

W rzeczywistosci
epikurejczycy uwazaja
zakupy w sieci za tak
skutecznie oszczedzajace
czas i pieniadze, ze
kupuja wiecej kategorii
produktow niz przecietni
e-konsumenci, a 76%

Z nich uwaza, ze online
mozna kupic¢ niemal
wszystkie potrzebne
produkty i ustugi. Jako ze
81% z nich uwaza swoje
ostatnie doswiadczenia
online za pozytywne,
przysztosc tej grupy rysuje
sie w jasnych barwach,

o ile doswiadczenia te
pozostana przyjemne,

a ustugi dostawy

i zwrotow nie okaza sie

rozCczarowujqce.
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LE-konsumenci

swiadomi ekologicznie

to papierek lakmusowy
zmian zachodzacych w
spoteczenstwie, w ktérym
troska o srodowisko
naturalne staje sie
gtéwnym wyzwaniem
dla wszystkich pokolen.
Konsumenci tego typu
staja sie bardziej swiadomi
wptywu ich dziatarh na
ekosystem i zwracaja
wiekszg uwage na swoje
wybory. Pojawienie sie
tego profilu zapowiada
wzrost popularnosci
swiadomych ekologicznie
decyzji zakupowych, co
dowodzi, ze branza moze
bardzo wiele zyskac

dzieki proekologicznemu
podejsciu”.

Dominique Mamcarz,
Dyrektor CSR,
DPDgroup

Q

g
E-konsument
swiadomy
ekologicznie
N

Ta ekologicznie swiadoma
grupa reprezentuje

17% europejskich
e-konsumentow. Mimo iz
69% z nich robi zakupy w sieci
od ponad pieciu lat, swiadomi
ekologicznie e-konsumenci
kupuja okazjonalnie, poniewaz
niektorych produktow nigdy
nie kupia w sieci ze wzgledu
naich negatywny wptyw
spoteczny lub srodowiskowy.
Grupa swiadomych
ekologicznie e-konsumentow
to w wiekszosci kobiety,
gtownie pochodzace z miast,
O wysokich dochodach,

ktore sg zazwyczaj starsze

niz przecietny europejski
e-konsument.

52%

tej grupy chce
znac firme kurierska
W momencie
zakupu

YL 85%
C) potwierdza, ze istnigja
produkty, ktorych
nigdy nie kupig online

Grupa ta jest obecna gtownie
w Europie Zachodniegj,

w Europie Srodkowo-
Wschodnigj takze w Polsce,
lecz w znacznie mnigjszym
stopniu niz w innych krajach.

Jak wskazuje nazwa,
nawyki zakupowe grupy
Swiadomej ekologicznie
zwigzane sg z obawa

o wptyw zakupdéw w sieci
na srodowisko naturalne.
Dla 87% z nich marki

i firmy musza podejmowac
odpowiedzialne

i zrownowazone dziatania,
58% uwaza, ze martwi sie
wptywem e-commerce

na spoteczenstwo, a 63%
mowi, ze kupuje ekologiczne
produkty tak czesto, jak

o
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to mozliwe. Skupienie na
srodowisku moze wyjasniac
bardziej zachowawcza
postawe e-konsumentow
swiadomych ekologicznie,
ktorzy odbieraja 3 paczki
miesiecznie, czyli mniej niz
przecietny e-konsument z
Europy. Kupuja tez produkty
7z waskiego zakresu kategorii
i rzadko decyduja sie na
zakup swiezych produktow
spozywczych i napojow
online.

Ostrozne podejscie tej grupy
do kupowania sprawia, ze
doktadnie przygotowuja
zakupy, czesto zwracajac
uwage na recenzje lub

51%
aktywnie przygotowuje
zakupy online

proszac o rekomendacje
online przed ich zrobieniem.
Tacy konsumenci czesto
wybieraja marki, ktorym

ufaja, opierajac sie na opiniach

bliskich i kolegow w mediach
spotecznosciowych lub
kierujac sie poleceniami.
Paradoksalnie wrazliwosc

tej grupy na zagadnienia
srodowiskowe i spoteczne
sprawia, ze 52% jej
cztonkow chcee ptacic

wiecej za produkty

i ustugi uwzgledniajace
poszanowanie srodowiska
naturalnego, jednak 75%

Z nich zawsze poszukuje
dobrych okazji, a 69% kupuje
na stronach zagranicznych,
zwtaszcza z Chin, nie
zZwracajac uwadi na wptyw
srodowiskowy i spoteczny.

W przysztosci
swiadomos¢ ekologiczna
wsrod populacji
prawdopodobnie

bedzie sie zwiekszac,
prowadzac do wzrostu
udziatu e-konsumentow
swiadomych ekologicznie
W rynku e-commerce.
Podczas gdy dobre
okazje niewatpliwie
pozostana gtownym
motywatorem tej grupy
kupujacych, zapewnienie
Zrownowazonego

i ekologicznego
przemystu e-commerce
jest niezbedne, aby
utrzymac i zwiekszyc te
grupe e-konsumentow.
E-konsumenci swiadomi
ekologicznie chetnie
zaptaca za opcje

bardziej przyjazne
srodowisku, nawet jesli
nie ma pewnosci, ze
zareaguja, zwiekszajac
wielkosc zakupow. Co
najwazniejsze, rozwoj
zrownowazonych ustug
i praktyk przyniesie
korzysci spoteczenstwu

i catej planecie.
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,Mimo, ze kazdy z badanych krajow ma swoja specyfike, w Europie istnieje
wspolny obszar zachowan i postaw e-konsumentow. Na przyktad e-konsumenci
postrzegaja e-commerce jako sposdb na uproszczenie codziennego zycia

i oszczedzanie pieniedzy. Sa takze aktywni w sieci, zwtaszcza w mediach
spotecznosciowych. E-konsumenci sa bardziej $wiadomi wptywu e-commerce na
srodowisko naturalne i oczekuja odpowiedzialnych dziatarh ze strony marek i firm”.

Carmen Cureu,
Dyrektor ds. Badan
Marketingowych
DPDgroup

Bogate i dynamiczne
zycie w sieci

Zakupy w sieci to tylko jeden recenzjami i rekomendacjami.

z aspektow internetowej Chetnie pomagaja innym

aktywnosci dzisiejszych konsumentom podejmowac

e-konsumentow. swiadome decyzje, dlatego

Zaawansowani technicznie dziela sie swoimi opiniami

i pozostajacy w cCiagtej tacznosci  po zakupach. E-konsumenci

e-konsumenci sg czestymi epikurejczycy sa szczegolnie

uzytkownikami urzadzen wrazliwi na opinie

mobilnych. Sa aktywni influencerdw i opinie online

w mediach spotecznosciowych, podczas robienia zakupow.

takich jak Facebook, Youtube

i Instagram, a takze czesto Ich zainteresowanie czytaniem

korzystaja z programow komentarzy uzytkownikow

lojalnosciowych online. przed zakupem czyni z nich

Szczegolnie e-konsumenci grupe szczegolnie wrazliwa

entuzjasci korzystaja z wielu na negatywne recenzje.

mediow spotecznosciowych, Negatywne opinie w sieci

aby sledzic¢ ulubione marki moga zwiastowac katastrofe

i zarzadzac swoja obecnoscia dla e-sprzedawcow, zwtaszcza

W sieci. jesli powtarzaja sie lub staja sie
Liralowe” Jest to szczegolnie

Platformy spotecznosciowe wazne w przypadku

to jedno z gtdwnych zrédet e-konsumentow swiadomych

informacji pozyskiwanych ekologicznie, ktorzy przytaczaja

przez regularnych negatywne opinie innych

e-konsumentoéw przed e-konsumentow w mediach

zakupem, a wiekszosc spotecznosciowych jako

z nich wybiera sklepy gtowny powod rezygnadji

internetowe kierujac sie z zakupow online.
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Odbior w punkcie jako

preferowana
metoda dostawy

Wraz ze wzrostem popularnosci
zakupow online wsrod europejskich
konsumentow nastapit stopniowy
zwrot w kierunku odbioru w punkcie
jako preferowanej metody doreczenia.
Mimo iz dom pozostaje gtownym
wyborem, punkt odbioru zajmuje
drugie miejsce wsrdd europejskich
e-konsumentéw po raz pierwszy od
czterech lat wyprzedajac tradycyjna
poczte.

Zmiana ta wskazuje na wieksze
zapotrzebowanie na wygode podczas
zakupow online. Wsrod gtownych
czynnikdw motywujacych do

robienia zakupow w sieci wymieniano
tatwosc i elastycznosc, ktore oferuja,
a takze wygode na kazdym etapie
oraz poczucie bliskosci. Mimo iz
e-konsumenci preferuja doreczenie
do domu, chetnie tez odbieraja
zamowienia online z dogodnych

dla siebie miejsc. Wraz z rozwojem
ustug zwiazanych z ostatnim etapem
procesu doreczenia, kluczem do
sukcesu staty sie bliskosc i tatwosc
odbioru. E-konsumenci oczekuja
roznych opgji doreczenia i sa niezwykle
otwarci na pomocne ustugi, takie jak
informacje o drodze paczki w czasie
rzeczywistym, doreczenie nastepnego
dnia, opcje zmiany terminu dostawy,
wczesnigjsze powiadomienia oraz
podanie godziny doreczenia.

Szansa na bardziej
ekologiczny charakter
branzy e-commerce

Zagadnienie zmian klimatycznych zyskuje na
znaczeniu i coraz czesciej pojawia sie w przestrzeni
publicznej, przez co konsumenci na catym swiecie
staja sie coraz bardziej swiadomi ekologicznie

i podejmuja zwiazane z tym decyzje zakupowe.
Trend ten obejmuje takze sektor e-commerce,

w ktorym e-konsumenci swiadomi

ekologicznie wyrazaja zaniepokojenie wptywem
srodowiskowym konsumpcji zarowno w zakresie
wybieranych produktow, jak rowniez oczekiwan
dotyczacych odpowiedzialnych zachowan firm.

Swiadomos¢ ekologiczna i zaangazowanie online
czesto idg w parze, co oznacza, ze e-konsumenci
korzystaja z urzadzers mobilnych, aby wyszukiwac
kryteria srodowiskowe produktow przed ich
kupnem. Mimo pewnych niejasnosci zwigzanych

z okazjamii ekologia, epikurejczycy i e-konsumenci
swiadomi ekologicznie sa szczegolnie wrazliwi na
tematy zwigzane ze srodowiskiem naturalnym.
Czesto zapoznaja sie z informacjami na temat
produktow przed ich zakupem.

Co wiecej, chec¢ podejmowania ekologicznych
wyborow obejmuje zarowno produkty, jak i ustugi.
E-konsumenci swiadomi ekologicznie chetnie ptaca
wiecej za ustugi przyjazne srodowisku, natomiast
e-konsumenci epikurejczycy chetnie ptaca wiecej
za ustugi utatwiajace zycie. Wraz ze wzrostem rynku
zZrownowazonego rozwoju, napedzanym gtownie
przez milenialsow, pojawita sie istotna szansa dla
branzy e-commerce na zyskanie zaufania tych
e-konsumentow poprzez przyjecie ekologicznej
postawy i oferowanie ustug bardziej przyjaznych dla
srodowviska.




O

\
Najwazniejsze wniosKki
N

E-konsumenci oczekuja, ze przedstawiciele branzy e-commerce beda
troszczyc sie o srodowisko naturalne

Rosnaca swiadomosc zagrozen wynikajacych ze zmian klimatycznych sprawia, ze
pewna czesc nabywcow decyduje sie na zakupy online o mnigjszym wptywie na
srodowisko, natomiast wiekszosc¢ e-konsumentow oczekuje odpowiedzialnych
dziatan ze strony marek i firm.

— Punkty odbioru przesytek sa obecnie drugim najczesciej wybieranym
oo |-| miejscem dostawy w Europie. Wieksza popularnoscia cieszy sie tylko
doreczenie do domu

Klienci sklepow internetowych oczekuja wiekszej wygody i uproszczenia procesu
zakupowy, dlatego tez coraz czesciej wybieraja dostawe do punktu odbioru
znajdujacego sie w poblizu ich miejsca zamieszkania.

Doskonata obstuga online potaczona z mozliwoscia wyboru szybkiej dostawy moze
wptynac na decyzje o zakupie; zbyt dtugi czas dostawy moze stanowic bariere
i spowodowac porzucenie koszyka.

E-konsumenci chca szybkiej dostawy z wieloma dostepnymi opcjami

internetowych, szukajac okazji, ale zniecheca ich koniecznosc¢

@ E-konsumenci aktywnie analizujg oferte zagranicznych sklepow
ponoszenia dodatkowych optat

Najwazniejsze kryteria to nizsza cena i korzystna oferta. Taki model postepowania
jest charakterystyczny dla e-konsumentow swiadomych ekologicznie, ktorzy
dokonuja zakupu poza Europa mimo negatywnych konsekwencji dla srodowiska.

nie ogranicza sie do samego zakupu

@ E-konsumenci prowadza bogate zycie w Internecie, a ich aktywnos¢

Dzisiejsi e-konsumenci sa aktywni w sieci. Wykorzystuja media spotecznosciowe
do wyszukiwania informacji o produktach przed dokonaniem zakupu, a po nich
dziela sie opiniami z innymi uzytkownikami. Te nawyki wptyna

na przyszty ksztatt branzy e-commerce.
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O DPDgroup

DPDgroup jest druga co do
wielkosci siecia kurierska

w Europie. taczy w sobie
innowacyjna technologie

i wiedze lokalna, swiadczac
elastyczne i przyjazne ustugi
zarowno dla nadawcow, jak

i odbiorcow. Dzieki najlepszej
na rynku ustudze Predict
DPDgroup ustanowita nowy
standard ustug, umozliwiajac
klientom precyzyjne
sledzenie przesytek.

DPDgroup dysponuje
zespotem 75 tys. ekspertow
od doreczen oraz siecia

42 tys. punktow Pickup

i dorecza codziennie 5,2 mln
przesytek pod markami DPD,
Chronopost, SEUR i BRT.
DPDgroup jest siecia dostaw
przesytek GeoPost, ktdra

w 20718 roku odnotowata
przychody w wysokosci

7,3 miliarda euro. GeoPost
jest spotka holdingowa
grupy Le Groupe La Poste.
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ﬁ dpdgroup

Aby uzyskac¢ dodatkowe informacje,
wejdz na nasza strone

dpdgroup.com/e-shoppers
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