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Wprowadzenie

CENEO

Szanowni Panstwo,

Z ogromng przyjemnoscig prezentujemy trzecig edycje raportu, ukazujgcego
trendy i zjawiska w polskim e-commerce w ciggu ostatnich 12 miesigcy.
Rok 2024 przynidst wiele zmian i wyzwan dla branzy, ktére wptynety na

zachowania zakupowe konsumentow oraz strategie sprzedawcow.

W tegorocznym raporcie skupiamy sie nie tylko na dynamice cen i popularnosci
poszczegolnych kategorii produktowych, ale takze na gtebszej analizie ewolucji

procesu decyzyjnego konsumentow.

Raport e-commerce Ceneo jest rowniez miejscem, w ktérym prezentujemy
zwyciezcow 15. edycji Rankingu Zaufanych Sklepéw, czyli sprzedawcow,
ktorzy cieszg sie najwiekszym zaufaniem kupujgcych.

Serdecznie gratulujemy wszystkim laureatom i zyczymy dalszych sukcesow.

Zespot Ceneo



15.Edycja

Rankingu

Zaufanych
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Ranking Zaufanych Sklepow

-15.

CENEO |

edycja

Od 2010 r. Ceneo prowadzi ranking
najlepszych sklepoéw internetowych,

objetych Programem Zaufanych Opinii.

W tym roku zwyciezcow wybieraliSmy w az 13

kategoriach!

Nagrodzilismy sklepy, ktore uzyskaty najlepsze wyniki
w ankiecie pozakupowej, wypetnianej przez klientéw.
To wtasnie opinie kupujgcych byty dla nas podstawg

do oceny i zadecydowaty o zwycigstwie.

Dodatkowo przyznalis§my wyréznienie w formie
certyfikatu dla najlepiej przystosowanych

do Ceneo platform e-commerce.
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— WYynik 15. edycji rankingu ,,Zaufanych Sklepow"

W kategoriach Budowa i ogréd, Dla dziecka, Dom i wnetrze oraz Hobby i zwierzeta wytonilismy ponizszych zwycigzcéw:

Budowa i ogrod

CENEO
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naj-sklep.pl

9| sklepbateries % 4

sklepbaterie.pl

kajt24.pl

Dla dziecka
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matfel.pl

aspekto

krasnal.sklep.pl

Dom i wnetrze

agatameble.pl

panmaterac.pl

sklep.vileda.pl

Hobby i zwierzeta

zooart.com.pl
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krakvet.pl
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— WYynik 15. edycji rankingu ,,Zaufanych Sklepow"

W kategoriach Moda i dodatki, Motoryzacja, Multimedia oraz Sprzet RTV i AGD wytonili§my ponizszych zwyciezcow:

Moda i dodatki Motoryzacja Sprzet RTV i AGD

+/ eobuwiepl ‘s

eobuwie.com.pl

 ZEGAROWNIA ¥,

" O sklepoponcom \

sklepopon.com

.’ @pomarket.pl *

max e
ELEKTRO @

zegarownia.pl opomarket.pl TaniaKsiazka.pl tophifi.pl
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— WYynik 15. edycji rankingu ,,Zaufanych Sklepow"

W kategoriach Styl zycia, Technologia oraz Uroda i zdrowie wytonili§my ponizszych zwyciezcow:

N <% Wilitaria.pl 8

militaria.pl

spartano.pl

sportano.pl
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Technologia

sferis.pl -

sferis.pl

X-kom

x-kom.pl
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MOBILECITY
0 N

mobile-city.pl

Uroda i zdrowie

Sl (%) Gemini.pl N

gemini.pl

SEPHORA

sephora.pl
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— WYynik 15. edycji rankingu ,,Zaufanych Sklepow"

W kategoriach Kup Teraz, Debiut oraz Dostawcy wytonilismy ponizszych zwycigzcéw:

DERFUMERIA:-:: InPost
perfumeria.pl mironet.pl InPost
D Krakvetpl g ‘bu ’ ﬁ dpd .
. o
krakvet.pl simplybuy.pl DPD
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— Certyfikat Ceneo dla platform e-commerce

Certyfikat Ceneo potwierdza, ze wybrana platforma e-commerce posiada peten zakres funkcjonalnosci
i narzedzi wspierajacych integracje sklepu z serwisem. Swiadczy o najwyzszej jakosci oprogramowania wedtug
warunkoéw i standardow Ceneo, gwarantujgc korzystajgcym z platformy sklepom szybki i tatwy dostep

do istotnego kanatu sprzedazy.

Certyfikaty platform

Aptus Atomstore Comarch Magento Prestashop

-
o

=

~

Woocommerce RedCart Sellingo Sky-Shop Selly Triso shop

CENEO | B@sire
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E-commerce w Polsce

Trendy zakupowe
2024



Trendy w e-commerce

CENEO

Jak rok 2024 wptynat na polski e-commerce?

Prezentowany raport stanowi kompleksowg analizg polskiego rynku e-commerce, ukazujgc
zmiany zachowan zakupowych i preferencji konsumentéw w 2024 roku. Badanie opiera sig
na szczegotowej analizie aktywnosci uzytkownikéw platformy Ceneo.pl oraz pogtebionych

wywiaddéw z uczestnikami rynku - zaréwno kupujgcymi, jak i sprzedajgcymi.

Od demografii kupujgcych, przez metody ptatnosci i dostawy, az po znaczenie handlu
miedzynarodowego - raport prezentuje kluczowe aspekty cyfrowego handlu w Polsce.
Szczegolng uwage poswigcamy znaczeniu opinii konsumenckich oraz pierwszym
implementacjom Al w e-handlu, wskazujgc zarowno aktualne trendy, jak i przyszte kierunki

rozwoju branzy.

Metodyka

Dane do raportu pochodzg ze zrédet wewngtrznych Ceneo za okres pazdziernik 2023 - wrzesien 2024 oraz z badan ankietowych

przeprowadzonych w pazdzierniku 2024 na grupie 189 sprzedawcoéw i 3646 uzytkownikow.




Polscy internauci ha zakupach

Kto najczesciej robi zakupy w polskim internecie?
Najwiekszg grupg sg internauci w wieku 35-44 lata, ktérzy stanowig ponad % wszystkich

kupujgcych online. Tuz za nimi plasuje sie grupa 45-54 lata z udziatem 19%.
Podium zamykajg uzytkownicy 25-34 lata, generujgc 16% ruchu.

R 52%

kobiet

N 48%

mezczyzn

~

Pod wzgledem pfci, rynek e-commerce w Polsce
wskazuje niemal rowny podziat, z delikatng przewagag

kobiet nad mgzczyznami.

CENEO

12%

16 %

28%

19%

13%

12%

18-24

25-34

35-44

45-54

55-64

65+



Dlaczego klienci wybierajg zakupy online?

Ponad potowa polskich e-konsumentéw (56% ) preferuje zakupy na platformach typu marketplace (Allegro, Ceneo, Empik czy Amazon). Natomiast az 41%
wybiera zakupy bezposrednio w sklepach internetowych, przy czym znaczgca czes$¢ (43%) kupujacych bezposrednio w sklepach rozpoczyna swojg $ciezke
zakupowag od poréwnywarek cen np. Ceneo.

Zarowno kupujacy, jak i wtasciciele e-sklepéw zgodnie wskazujg
ceng jako kluczowy czynnik decyzyjny.

Co Twoim zdaniem najbardziej motywuje klientéw
do zakupu w Twoim sklepie?
Perspektywa uzytkownika

Jednak dalsze priorytety r6znig sie znaczgco - sprzedawcy Perspektywa sprzedawcy

stawiajg na szybka realizacje zamowien (15%), podczas gdy
dla klientéw wieksze znaczenie majg pozytywne recenzje

-

. . I 13%
i oceny produktow (10%). Atrakcyjna
cena produktu 18%
Co ciekawe, kwestia darmowej dostawy jest postrzegana 5
niemal identycznie przez obie strony rynku i uwazana jest Opinie 10%
za jeden z 3 najwazniejszych czynnikow. o produkcie 7%
Darmowa 10%
‘ wysytka 11%
()
Szczegodtowe 8%
informacje o produkcie 9%
( N ) ) . 8%
o o o Szybki czas
W 56% W 41% 3% realizacii i wysylki 4o,
klientow wybiera klientow wybiera klientow wybiera
zakupy na stronach zakupy na stronach pozostate miejsca Bezpieczenstwo 7%
platform internetowych zakupu zakupu o
marketplace sklepow 8%
N PAS AN )\l

CENEO
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Kiedy i jak kupujemy?

W 2024 roku uzytkownicy Ceneo stawiajg na wygode i elastycznos¢ dostaw. Odbidr osobisty stanowi 4,43% zamdwien, notujgc niewielki
Przesyiki kurierskie wzmacniajg swojg pozycje lidera, osiggajgc 55% wszystkich wzrost 0 0,42 p.p. w stosunku do roku poprzedniego.
zamoéwien (wzrost 0 2,62 p.p. rok do roku). Odbior w punktach pozostaje drugg

najpopularniejszg opcja, notujgc spadek popularnosci z 40% do 36%.

¥ Formy dostawy } >
b Rytm zakupowy Polakéw
’Ejl Przesytka kurierska [o=e Odbidér w punkcie Wyrazne szczyty godzinowe w ciagu dnia:
‘EE 55% =] 36% '
B Poranny: 10:00-12:00 (19%)
N\ . s . | s |
Odbior osobisty Pozostate . . .
Popotudniowy: 17:00-19:00 (19%)
4% =1 5% .
Wieczorny: 19:00-21:00 (20%)
\_ J
Jak zmienia sig sredni koszyk w zaleznosci [ qaa ; ; )
od kwartatu? Zakupy wg dni tygodnia J R
283zt 17% 16% 16% 14% 12% 1% 14%
266zt O 267zt @) O O @) O O O
254zt @) O .
@) Pon. Wi. Sr. Czw. Pt. Sob. Niedz.
N J
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Piathosci za e-zakupy

Dominacja ptatnosci cyfrowych

Rynek e-commerce przechodzi cyfrowa transformacje

w obszarze ptatnosci. Niemal dwie trzecie (63%) transakcji
internetowych realizowanych jest poprzez szybkie ptatnosci,
z czego BLIK zajmuje pozycije lidera.

Tradycyjna ptatnos¢ przy odbiorze ustepuje miejsca metodom
cyfrowym, notujgc spadek z 24% do 21% udziatu w transakcjach.
Natomiast warto zauwazy¢, ze jest to metoda generujgca
najwyzszg srednig wartos¢ koszyka 347 zt.

Srednie warto$é koszyka dla poszczegélnych
metod ptatnosci

347z 32621
273zt

Ptatnosé Karta Szybkie
przy odbiorze | ptatnicza ptatnosci

CENEO

Formy ptatnosci

Szybka ptatnosé

63%

Ptatnosc¢ przy odbiorze

21%

-
/
VS
NN
N
Karta ptatnicza
7%
-

\
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Platnosci odroczone

Polacy zachowujg wyrazny dystans wobec ptatnosci odroczonych - ponad Ptatnosci odroczone zyskujg szczegdlng popularnos¢ w wybranych

potowa kupujacych (54%) deklaruje, ze nie korzysta z tej opcji. segmentach rynku. Najwyzszy procentowy udziat tej formy ptatnosci
obserwujemy w kategorii Uroda, Sprzet AGD i Dla dziecka.

Jednak ci, ktérzy decydujg sie na ich wyprébowanie, wskazujg na konkretne

powody:
TOP 3 kategorii oraz sredni koszyk
dla ptatnosci odroczonych
Jezeli korzystates/as z opcji odroczonych QO '\ Perspektywa | 14% 1% 8%
ptatnosci, to dlaczego? <\ ) uzytkownika ) ) ) BN\ NN
s N ~ E— i,
Elastyczno$¢ w planowaniu wydatkow: / ' CQ
12%
. Uroda Sprzet AGD Dla dziecka
Che¢ sprawdzenia produktu przed zaptata: 142 zt 301 zt 194 zt
10%
Brak dostepnych srodkéw w momencie zakupu:
9%

Sredni koszyk dla ptatnosci odroczonych wynosi 231 zt, co potwierdza,

Utatwienie przy wigekszych zakupach: ) o ) ) . .
ze ta forma ptatnosci wybierana jest przy zakupach o umiarkowanej

8% wartosci.
Promocja na opcje odroczonej ptatnosci:
8% Co istotne, az 13% klientdw korzystajgcych z tego rozwigzania powraca
o

do tej formy ptatnosci.
Nie korzystam z odroczonych ptatnosci:

54%
- j
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Platnosciratalne

W przypadku ptatnosci ratalnych 46% kupujacych deklaruje brak

zainteresowania tg formg. Platnosci ratalne sg jednak znacznie czgsciej

wybierane przez konsumentéw niz odroczenia ptatnosci.

Co motywuje Cie do korzystania z rat <Q> Perspektywa ]
podczas zakupéw online? oy iRl |
K Atrakcyjne warunki finansowe (np. raty 0%) N
20%
Brak koniecznosci jednorazowej duzej ptatnosci
12%
Mozliwos$¢ roztozenia kosztéw na dtuzszy czas
1%

Duze zakupy, na ktére w danym momencie nie mam srodkéw
7%

Zaufanie do operatora finansowego, ktéry oferuje raty
4%

Nie korzystam z rat

46%
-

CENEO

Ptatnosci ratalne zyskujg szczegdlng popularno$¢ w wybranych

segmentach rynku.

Sredni koszyk dla zakupéw ratalnych wynosi 1013 zt, czyli jest ponad
czterokrotnie wyzszy niz przy ptatno$ciach odroczonych.

W najpopularniejszych kategoriach kwoty sg jeszcze wyzsze - siggajg
nawet ponad 2000 zt, co potwierdza, ze raty sg naturalnym wyborem
przy zakupach znaczgcej wartosci.

Najwyzszy procentowy udziat tej formy ptatnosci obserwujemy
w kategorii Telefony i akcesoria, gdzie stanowi az 34%.

TOP 3 kategorii oraz sredni koszyk

dla ptatnosci ratalnych

34% ——— 12% ———  10% ——

O

L 2057 zt

Telefony i akcesoria Sprzet AGD Sprzet RTV

194 zi 1911 zt
AN




Co kupujemy online?

Branza Budowa i remont utrzymuje pozycjg lidera, generujgc ponad 12%
wszystkich odston. Tuz za nig plasuje sie Sprzet AGD, ktory w ostatnim
roku zyskat na popularnosci (wzrost o 1,41 p.p.), skutecznie wypierajac
kategorie Zdrowie z pierwszej trojki. Znaczacy wzrost zainteresowania
odnotowata réwniez kategoria Dom i wnetrze, ze wzrostem o 1,55 p.p.

W kwestii sredniej wartosci zamoéwien prym wiodg Telefony i akcesoria,
gdzie koszyk osiggnat poziom 1017 zt, notujgc najwigkszy wzrost rok do
roku (+151 zt). Drugi najwigkszy wzrost wartos$ci zakupéw zaobserwowano
w kategorii Sprzet RTV (+114 zt). W przypadku kategorii Zdrowie, mimo
spadku popularnosci, nominalna zmiana koszyka o 9 zt przy uwzglednieniu
inflacji sugeruje realnie niezmieniony poziom wydatkéw.

TOP3 kategorii w 2024r.

4 N N [ )
— () —:
Budowa i remont Sprzet AGD Telefony i akcesoria
12% % %

\ o N 9% M 9%

CENEO

Budowa i remont

Pozostate

sredni sredni
Popularnosé¢ koszyk ‘ koszyk | Rok do
branz 2024 2023 LY
12,40% 407zt 416zt -9zt
9,21% 430zt 455z¢ -25zt
8,55% 1017zt 8662zt 15124
8,47% 109z 100zt 9zt
6,93% 132zt 114zt 18zt
6,92% 191zt 183zt 8zt
6,71% 165zt 166zt -1zt
6,58% 269z1 274zt -5zt
6,09% 654zt 540zt 14zt
4,73% 22571 227zt -2zt
4,58% 312zt 297zt 15zt
3,36% 336zt 307zt PASYA
2,69% 166zt 147zt 19zt
2,46% 213zt 186zt 27zt
2,44% 130zt 130zt Ozt

7,88% - -




Wschodzace i spadajgce gwiazdy

Preferencje zakupowe uzytkownikéw przechodzg znaczgcg transformacie.
W kategorii Budowa i remont wzrost odnotowujg urzgdzenia dzwigowe
(+392%) oraz obudowy do wanien (142%). Sport i rekreacja rowniez zyskuja
na znaczeniu — od rowerkéw dziecigcych (+68%) po kamery sportowe
(+53%). Trend wygodnego zycia potwierdza rosngca popularnosé frytkownic

(+141%) w kategorii AGD.

Rynek technologiczny utrzymuje dynamike wzrostu, co wida¢ po rosngcym
zainteresowaniu drukarkami 3D (+71%) i smartfonami (+23%).

/,5(:3 Wschodzace gwiazdy

CENEO

Budowa i remont:

Urzgdzenia dzwigowe
Skrzynki budowlane

Obudowy do wanien

Sprzet AGD:

Frytkownice
Wentylatory przenosne

Saturatory

Telefony i akcesoria:

Smartfony

W kategorii Zdrowie na znaczeniu zyskuje zywienie medyczne (+43%) oraz
suplementy dla diabetykdéw (+28%).

Wyrazny spadek popularnos$ci (-71%) dotknat generatorow pradu, ktére
notowaty duze zainteresowanie w poczgtkowym okresie wojny w Ukrainie.
Roéwnoczesnie widoczny jest trend odchodzenia od tradycyjnego
wyposazenia domu — meble i sprzet do zdrowego gotowania ustepujg
miejsca rozwigzaniom stawiajgcym na mobilnos¢ i wygode uzytkowania.

2022 2023 2024 Budowa i remont: 2022 2023 2024
21% 392% Generatory pradu 263% 26%
7% 79% Akcesoria kominkowe 40%
142% Bramy wjazdowe
2022 2023 2024 Sprzet AGD: 2022 2023 2024 %’0
7% 55%  141% Suszarki do warzyw i owocow 131% "’é
119% Wyciskarki do owocow §
138% 59% 100% Wypiekacze do chleba 0.6% QD;
s
2022 2023 2024 Telefony i akcesoria: 2022 2023 2024 g
Radiotelefony i krotkofaléwki 72% 73% Mobilne VR 1200% 10% 8
27% 23% Baterie do telefonow o
Urzadzenia w abonamencie 103% Powerbanki 42% 30%
20




Czesci do drukarek 3D 108%
Macierze dyskowe -24%
Akcesoria do przech. danych -37%

Motorki i skutery
Rowerki tradycyjne

Zabawki wodne

Zywienie medyczne

Suplementy dla diabetykow

Suplementy na wzrok i stuch

Karmniki i budki legowe -31%

Akcesoria do fajek -23%
Wodny sprzet asekuracyjny i ratunkowy -239%

Kamery sportowe

Nawigacja turystyczna
Uchwyty stojaki i podstawy gtosnikowe

Tusze zamienniki
Tonery zamienniki

Eset Security

Wézki gtebokie
Nocniki, naktadki na WC
Kolejki

Maski antysmogowe
Termofory

Stabilizatory i usztywniacze

Militaria kolekcjonerskie
Palniki i kuchenki turystyczne

Materiaty wtékiennicze

Dyski multimedialne 133%
Tunery radiowe 17%

Radioodtwarzacze samochodowe 2%




Porzucone koszyki-dostawa i inne powody

Badania ujawniajg istotng rozbiezno$¢ migdzy priorytetami sprzedawcow G ) . o )
R : e . i N 13% uzytkownikow

a oczekiwaniami klientow w zakresie dostaw. Wtasciciele sklepéw czgsto nie doceniajg ? ° "

znaczenia, jakie kupujgcy przywigzujg do mozliwosci wyboru formy dostawy. % ] 18 4’ sklepow. . .

Potwierdzajg to statystyki przyczyn porzucania koszykéw - zbyt wysokie koszty dostawy Zaréwno sklepy jak i kupujgcy

o . o NPT . . jako najwazniejszy czynnik
(13%) ora"z brak preferowanej formy dostawy (9%) znajdujg sie w czotéwce powoddw O O zakupowy wskazuja cene
rezygnacji z zakupu.

produktu.

> - J
Inne kluczowe przyczyny porzucenia koszykéw to znalezienie atrakcyjniejszej oferty u konkurencji (9%), brak dostepnosci preferowanej metody ptatnosci
(9% ) oraz pojawienie sie niespodziewanych kosztéw podczas finalizacji zamdwienia (9%).
Ciekawostka jest, ze ponad 6% kupujgcych swiadomie wykorzystuje koszyk jako tymczasowg liste zakupow do pozniejszego przemyslenia.
Jakie sg gtowne powody rezygnaciji z QO ) Perspektywa
zakupu online po skompletowaniu koszyka? <7\ ) uzytkownika
4 )
Zbyt wysokie koszty dostawy 13%
Znalaztam/em korzystniejszg oferte w innym sklepie 9%
Brak odpowiedniej formy dostawy 9%
Brak preferowanej metody ptatnosci 9%
Niespodziewane koszty pojawiajgce sie na etapie finalizacji zamdéwienia 9%
Zbyt dtugi czas oczekiwania lub brak jasnych informacji o czasie dostawy 8%
Brak zaufania do sklepu lub obawy zwigzane z bezpieczernistwem transakcji 8%
Wymaog zatozenia konta, brak mozliwosci zakupu jako gosc¢ 7%
Pozostate 28%

CENEO



Al w obstudze klienta i sprzedazy

Sztuczna inteligencja nie jest wykorzystywana przez 33% sklepow internetowych. Pozostali sprzedawcy skupiajg sie gtéwnie na podstawowych
zastosowaniach: tworzeniu opisow produktow i komunikaciji z klientami. Zaawansowane funkcje, jak przewidywanie sezonowosci czy cross-selling,
pozostajg w poczgtkowej fazie rozwoju i stanowig marginalny udziat zastosowania.

Kupujgcy natomiast zachowujg dystans wobec Al w e-commerce.
Potowa badanych (50%) wyraza negatywny stosunek do personalizacji
opartej na sztucznej inteligenciji, preferujgc samodzielne odkrywanie
produktéw. Zaledwie 21% dostrzega korzysci ptyngce z zastosowania Al,
a 29% deklaruje, ze nie zauwaza wptywu sztucznej inteligencji na swoje
doswiadczenia zakupowe.

Sceptycyzm konsumentéw moze wynikac¢ z faktu, ze Al w sklepach
internetowych jest wcigz na wczesnym etapie rozwoju, co stwarza
jednak duze mozliwosci dalszego doskonalenia tej technologii. Obecne
zastosowania, gtéwnie w tworzeniu tresci, sg czgsto niezauwazalne dla
przecietnego uzytkownika. Brak doswiadczenia sprzedawcow

w implementacji bardziej zaawansowanych funkcjonalnosci Al oraz
koncentracja na podstawowych narzedziach sprawia, ze potencjat tej
technologii pozostaje w duzej mierze niewykorzystany.

~

Stosunek klientow do Al w e-commerce
@ 50% Negatywny
@ 29% Neutralny
@ 21% Pozytywny

Do czego wykorzystujesz Al @ Perspektywa
w swojej sprzedazy online? (] / sprzedawcy

4 N

Nie wykorzystuje narzedzi Al

33%

Tworzenie opisow ofert

23%

Tworzenie tresci do komunikaciji z klientami np. Social Media, newsletter.
15%

Poprawki na stronie (sugestie Al w odniesieniu do kodu)
8%

Chatbot

7%

Generowanie formatow graficznych do reklam

7%

Cross-selling i up-selling

4%

Przewidywanie sezonowosci produktéw

\ J
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3%

- Y




Cross-border

N\

Polski e-commerce coraz $mielej wychodzi poza granice kraju. W jakich krajach prowadzicie sprzedaz E&l Perspgktywa
i L sprzeaawc
Obecnie 44% sklepéw internetowych prowadzi sprzedaz transgraniczng? alintasie
miedzynarodowg, a kolejne 21% planuje rozpoczg¢ ekspansije f \
zagraniczng w ciggu najblizszego roku.
Czechy ™= 18%
Polscy sprzedawcy koncentrujg sig przede wszystkim na rynkach i
sgsiednich, gdzie prym wiodg Czechy (18%), Stowacja (15%) Stowacja ™ 15%
oraz Niemcy (12%). Taka strategia ekspansji sugeruje stopniowe, I
przemyslane podejscie do internacjonalizacji. NiemCyiJ 12%
Witoch °
Sprzedaz transgraniczna napotyka jednak na istotne wyzwania. ochy M| 7%
Trzy gtéwne przeszkody to: logistyka i koszty dostawy, kwestie Francja [ 6%
prawno-podatkowe oraz dostosowanie do wymogéw réznych
platform sprzedazowych. Holandia = 6%
Kraje battyckie(Litwa, [ 6%
Jakie sg gléwne wyzwania zwigzane . totwa, Estonia) mf
ze sprzedaza transgraniczng =) ) Perspektywa
w Waszym przypadku? T sprzedawcy Hiszpania YA
( _ . . R Kraje skandynawskie H=E- 5%
Logistyka i koszty dostawy 26% (Szwecja, Norwegia, =
Kwestie prawne i podatkowe 25% Dania, Finlandia)
Dostosowanie si¢ do wymogow 12% i I
réznych platform sprzedazowych Wielka Brytania 22 4%
Zarzadzanie wieloma kanatami sprzedaz 8%
. : . . Ukraina [ 3%
Obstuga ptatnosci migdzynarodowych 8%
Bariery jezykowe 8% USA = 2%
s o
Réznice kulturowe 7% Pozostate €4 —
Konkurencja z lokalnymi sprzedawcami 6%
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Zakupy w zagranicznych e-sklepach

Zakupy w zagranicznych e-sklepach stajg sie coraz bardziej
powszechne wsrod polskich konsumentow. Az 81% badanych
deklaruje korzystanie z tej mozliwosci, przy czym 38% robi to
rzadko, a 32% czasami. Tylko co pigty Polak nie ma doswiadczen
z zagranicznymi zakupami online.

N
Czy dokonujesz zakupow w Perspektywa
zagranicznych sklepach internetowych? \(/= / uzytkownika

J

4 I
38%

32%

19%

1M%

Nigdy Rzadko Tak, Tak,

\ czasami czesto j

CENEO

Mimo rosngcej popularnosci, zakupy miedzynarodowe wcigz wigzg sig

z istotnymi wyzwaniami. Gtéwne obawy konsumentéw koncentrujg sie wokot
kwestii logistycznych i posprzedazowych: dtugiego czasu oczekiwania na
dostawe, potencjalnych probleméw z gwarancjg lub reklamacjg oraz ryzyka
dodatkowych optat celnych i podatkowych.

N

Jakie sg gtowne wyzwania zwigzane z zakupami QO  Perspektywa
w zagranicznych sklepach internetowych? <7\ ) uzytkownika )

4 N

Dtugi czas oczekiwania na dostawe

23%

Problemy z gwarancjg lub reklamacjg

19%

Ryzyko dodatkowych optat (np. cto, podatek)
15%

Wysokie koszty dostawy

14%

Brak zaufania do zagranicznych sprzedawcow
1%

Trudnos$ci w komunikaciji lub obstudze klienta
1%

Réznice w jakos$ci produktow

7%

- J




Opinie: sklepy i produkty

Sita opinii w e-commerce

Opinie staty sie fundamentalnym elementem zakupéw online, az 98% kupujacych uznaje
je za istotny czynnik przy podejmowaniu decyzji zakupowych. Z tego grona 21% uwaza
je za bardzo wazne, 63% za wazne, a 14% za raczej wazne.

Miesigecznie ponad 1,6 min uzytkownikéw analizuje opinie na samym Ceneo,
a w ostatnim roku wystawiono ponad 2,47 min opinii potwierdzonych zakupem.
Warto podkresli¢, ze zdecydowana wiekszo$¢ opinii ma wydzwigk pozytywny.

Jak wazne sg dla Ciebie opinie innych klientow QO ) Perspektywa
przy podejmowaniu decyzji zakupowej? <N\ J uzytkownika

4 )

Bardzo wazne 21%
Wazne 63%
Raczej wazne 14%

Niewazne 2%

CENEO

Zaufane Opinie ha Ceneo

Ve

Liczba opinii
w ostatnim roku:

2.47min

Pozytywne opinie
o sklepach:
94%

wszystkich opinii

Pozytywne opinie
o produktach:
96 %

wszystkich opinii




Opinie: sklepy i produkty

Sita opinii w e-commerce

Swiadomo$é znaczenia opinii klientéw jest powszechna wéréd sprzedawcéw internetowych - az 80% przyznaje, ze majg one duzy lub kluczowy wptyw
na ich dziatalnos¢. Dane jasno pokazujg, ze zdecydowana wiekszo$¢ sprzedawcoéw (prawie 80% ) aktywnie zarzadza swojg reputacjg online, traktujac
opinie jako istotne narzedzie budowania zaufania i rozwoju biznesu. To podejscie sklepéw odpowiada preferencjom konsumentow (23%) kupujacych
wskazuje opinie i oceny innych klientéw jako najwazniejszy czynnik wptywajgcy na oceng wiarygodnosci sklepu internetowego.

Jak wazne sg dla Twojej firmy opinie klientow
w kontekscie reputaciji i sprzedazy?

40%

Opinie klientow

sg kluczowe,
regularnie je
monitorujemy

i na nie reagujemy

CENEO

40%

Uwazamy, ze
opinie majg duzy
wptyw na nasza
reputacje

i sprzedaz

15%

Opinie sg dla nas
istotne, ale nie
sg kluczowe

@ Perspektywa
) / sprzedawcy

J

5%

Opinie klientow
majg niewielki
wptyw na nasza
dziatalnosé.

Co najbardziej wptywa na Twojg ocene
wiarygodnosci sklepu internetowego?

<
QO ) Perspektywa
72\ J uzytkownika

J

/

N

\

Opinie i oceny innych klientéw
23%

Przejrzyste zasady zwrotow i reklamacji

16%

Dtugi czas obecnosci sklepu na rynku

15%

Mozliwo$¢ kontaktu z obstugg klienta (np. czat na zywo, infolinia)
13%

Odznaki jakosci i certyfikaty branzowe (np. Zaufany Sklep na Ceneo)
10%

Pozostate

23%




Opinie: sklepy i produkty

Zachowania konsumentow wobec opinii

Polacy chetnie dzielg sie swoimi doswiadczeniami zakupowymi - 67% kupujgcych
regularnie wystawia opinie o swoich zakupach. Ciekawy paradoks pojawia sig

w podejsciu do opinii - choé¢ konsumenci chcg czyta¢ obszerne opinie (40%),
sami sg znacznie bardziej zwigzli, piszagc krétkie oceny.

Kupujacy wykazujg sige starannoscig w analizie opinii — 38% czyta je do momentu
znalezienia zaréwno pozytywnych, jak i negatywnych komentarzy, a co czwarty
przeglada od 5 do 10 recenzji. Najbardziej ceniony format to konkretne opinie

z oceng gwiazdkowa (41%).

Jak czesto
wystawiasz opinie?

~
O Perspektywa
7o\ /) uzytkownika

J

-
48%

19% 18%

Zaleznie

Czesto
od sytuaciji

Zawsze

~

1%
4%

Wigkszo$¢ opinii o sklepach (72%) i produktach (63%) pojawia sie

w dniu otrzymania zamdéwienia. Znow paradoksalnie, konsumenci

najbardziej ufajg opiniom wystawionym po kilku dniach uzytkowania

(39%) lub nawet po miesigcu (27%).

Widoczna jest tez réznica w czasie oceny sklepéw i produktow -
niemal 20% opinii o produktach pojawia sie po 4 dniach, podczas
gdy w przypadku sklepow to tylko 10%. Sugeruje to, ze klienci
potrzebujg wigcej czasu na rzetelng ocenge samego produktu niz

procesu zakupowego.

W jakim czasie od zakupu
wystawiasz opinie?

QO ) Perspektywa
/< J uzytkownika

|

-

Tylko Nigdy lub
problema- bardzo
tyczne rzadko

J
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W dniu 3%

otrzymania  72%

1-3 dni o
= 18%
<4dni T Opinie o produktach
10% Opinie o sklepach
\§ J
Preferowany QO  Perspektywa
format opin|i 72\ J uzytkownika
4 )
Krétkie z oceng gwiazdkowa 41%
Szczegotowe dtugie opinie [40%
Opinie ze zdjeciami / filmami 16%
Rekomendacje ekspertéw 29,
Nie czytam opinii {19,
- J




Opinie: sklepy i produkty

Sklepy internetowe powaznie traktujg opinie klientéw, az 93%
aktywnie reaguje na negatywne komentarze. W strategii zbierania
opinii stawiajg gtdwnie na podstawowe aspekty: szybkg wysytke
(31%) oraz programy do ich gromadzenia takie jak Zaufane Opinie
(4%)

Widoczna jest jednak réznica w postrzeganiu motywacji miedzy
sprzedawcami a klientami. Sklepy inwestujg w systemy gratyfikacji
za opinie (gratisy - 10%, kupony - 5%, konkursy — 3% ), podczas gdy
dla kupujgcych dodatkowe nagrody majg marginalne znaczenie (5%).

Klienci znacznie wigkszg wage przywigzujg do jakosci obstugi (16% )
i zgodnosci produktu z opisem (16%).

N

Po jakim czasie od zakupu opinia jest QO ' Perspektywa
dla Ciebie najbardziej wiarygodna? s Ll
4 )

38%
27% 24

1M%

Bezposrednio ' Po kilku dniach ' Po miesigcu Po kilku
po otrzymaniu uzytkowania miesigcach
produktu uzytkowania

- J
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Dziatania sklepow

Szybki czas
wysyiki

Programy do
zbierania opinii

Dodatkowa prosba
o recenzje

Estetyczne
pakowanie

Gratisowe
produkty

Kupony
rabatowe

Konkursy

Co motywuje klientow

Bezproblemowy proces
zakupu i dostawy

Szybkos¢ realizacji
zamowienia

Jakos¢
obstugi klienta

Produkt zgodny z
opisem i oczekiwaniami

tatwos¢ w wystawieniu opinii
(intuicyjny formularz)

Przypomnienie
o wystawieniu opinii

Otrzymanie rabatu lub
nagrody za wystawienie oceny

Inne

31%

24%

16%

1M%

10%

5%

3%

23%

19%

17%

17%

9%

9%

5%

1%



Zaufane Opinie Plus
NWOW/ N4 orfuwwf

Zaufane Opinie Plus
to pakiet czterech funkcjonalnosci:

v Przypnij najlepsze opinie na poczgtku Twojej strony
na Ceneo.

v Zapytaj o co chcesz swoich kupujgcych w dodatkowym
pytaniu ankiety pozakupowej.

v/ Zdobywaj dtuzsze pozytywne opinie od kupujgcych
dziekiinteligentnemu podpowiadaniu tresci.

v Odpowiadaj automatycznie na opinie kupujgcych.

biznes.ceneo.pl/zaufane-opinie-plus


https://biznes.ceneo.pl/zaufane-opinie-plus

Dziekujemy za uwage!

Masz pytania?
Napisz do nas:
reklama@ceneo.pl

O Ceneo:

Od 2005 roku Ceneo wspiera przedsigbiorcow w docieraniu do klientow, a internautéw

w podjeciu najlepszych decyzji zakupowych. Na portalu kupujgcy moze wybiera¢ sposrod
ponad 30 min aktywnych ofert tysiecy e-sklepéw. Ceneo to nie tylko najwieksza poréwnywarka
cen w Europie i katalog produktéw, ale rowniez najwigksza baza opinii pozakupowych o
produktach, sklepach i dostawcach w Polsce.

Autor:
Opracowanie graficzne:

Wsparcie merytoryczne:

Wsparcie redakcyjne:

Tristan Tyczynski

Tomasz Dtugosz

Maciej Biernacki, Jakub Karolak
Mateusz Kowalik, Maciej Pienczewski

Izabela Krysa, Marta Lucima
Karolina Sychniak-Malinowska

Weronika Czyzewska


mailto:reklama@ceneo.pl

