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ABSTRAKT

Artykul zawiera przeglad literatury przedmiotu dotyczacy preferencji konsu-
mentdéw w zakresie korzystania z platform zakupowych e-commerce oraz stron skle-
pow internetowych. Autorka niniejszej publikacji przedstawia wyniki badania wlasne-
go, ktdrego celem bylo okreslenie sklonnosci potencjalnych klientéw do dokonywania
zakupow bezposrednio na stronach sklepdw internetowych oraz na duzych platfor-
mach e-commerce typu Allegro. W badaniu zweryfikowano hipoteze gtéwna gloszaca,
ze konsumenci sa sktonni do skorzystania z ustug sklepéw internetowych, jezeli ich
oferta jest, w ich ocenie, atrakcyjniejsza od oferty platform zakupowych e-commerce.

Slowa kluczowe: e-commerce, sklep internetowy, sprzedaz, zakupy, platforma
zakupowa, handel elektroniczny, marketplace, e-sklep
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ABSTRACT

This paper provides aliterature review on consumer preferences for using
e-commerce shopping platforms and online store websites. The author of the
publication presents the results of a self-reported study aimed at determining the
propensity of potential customers to purchase directly from online store websites and
large e-commerce platforms such as Allegro. The study verified the main hypothesis
stating that consumers are likely to use the services of online stores if their offer is, in
their opinion, more attractive than offer of e-commerce shopping platforms.

Keywords: online store, online shop, e-store, sale, shopping, purchasing
platform, sales platform, shopping platform

WPROWADZENIE

Pandemia przy$pieszyta wzrost rynku e-commerce, przez co liczba
internautéw dokonujacych zakupy on-line stale ro$nie. Zakupy w Inter-
necie staly si¢ bezpieczniejsze, wygodne i szybkie. Zwieksza si¢ zaréwno
ilos¢ produktéw sprzedawanych w sieci, jak i liczba sklepdw interneto-
wych — w 2021 roku liczbe sklepéw internetowych w Polsce szacowano
na 58 tys'. Obecnie, kazdego dnia klienci dokonuja zakupéw z wyko-
rzystaniem sieci komputerowych zamiast w sklepach stacjonarnych, co
skutkuje wzrostem przenoszenia dzialalnosci przedsigbiorcow do In-
ternetu. Z analizy przeprowadzonej przez PwC? wynika, ze ok. 150 tys.
polskich przedsiebiorstw realizuje proces sprzedazy swoich produktow
i ustug za posrednictwem marketplace6w lub wlasnych e-sklepow.

! https://www.statista.com/statistics/955943/poland-number-of-registered-ecom
merce-stores/, [dostep: 31 marca 2022 r.]

* https://www.pwc.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-ryn
ku-ecommerce-w-polsce.html, [dostep: 31 pazdziernika 2022 r.]
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GENEZA 1 HISTORIA E-COMMERCE

Poczatki handlu elektronicznego na $wiecie mialy miejsce wla-
tach 80. XX wieku, natomiast jego znaczacy rozwdj datuje si¢ na lata 90.
Przyczyna tego zjawiska bylo zniesienie zakazu komercyjnego wykorzy-
stywania Internetu w Stanach Zjednoczonych. Dostrzezono woéwczas
olbrzymi potencjal Internetu w e-handlu i zacze¢ly powstawac pierwsze
sklepy internetowe’. Ich popularno$¢ dotarla takze do Polski.

Pierwszy polski e-sklep powstal w 1997 roku - uruchomita go fir-
ma Terent z Warszawy, umozliwiajac realizacje¢ zakupu przez formularz
zamowienia. W kolejnych latach utworzono pierwsze bazy firm oraz in-
ternetowych sklepéw spozywczych. W 1998 roku dziatalno$¢ interneto-
wa rozpoczal popularny dzis Empik, a rok pézniej Merlin*.

Przetomem w historii polskiej branzy e-commerce bylo otwarcie
platformy aukcyjnej Allegro, ktéra po dzi$ dzien jest najchetniej od-
wiedzanym serwisem w Polsce. Zalozyt ja Arjan Bakker w 1999 roku,
na wzér amerykanskiej platformy e-Bay. Na poczatku serwis znany byt
przede wszystkim kolekcjonerom, ktérzy wystawiali tam na sprzedaz
swoje cenne przedmioty. Z biegiem lat platforma zyskala popularnos¢
réwniez wsréd mniejszych firm i duzych przedsiebiorstw. Przyczynita
sie do tego opcja “Kup teraz”, umozliwiajgca dokonanie zakupu za okre-
$long kwote (obecnie opcja najczgsciej wybierana przez sprzedawcow
i kupujacych). Aktualnie portal Allegro jest zdecydowanym liderem
handlu elektronicznego dla polskich Internautow?.

’ https://depot.ceon.pl/bitstream/handle/123456789/20501/5.2.%20W.%20
Tarasiuk%2c%20].%20D%c5%82u%c5%bcniewska%2c%20Wp%c5%82yw%20pan
demii%20COVID-19%20na%20rozw%c3%b3j%20sektora%20e-commerce%20w%
20Polsce.pdf?sequence=1&isAllowed=y, [dostep: 31 pazdziernika 2022 r.]

* https://www.sempire.pl/e-commerce-w-polsce.html [dostep: 2 kwietnia 2022 r.]

* https://www.sempire.pl/e-commerce-w-polsce.html
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POJECIE I CHARAKTERYSTYKA E-COMMERCE

E-commerce to proces, obejmujacy sprzedaz ikupno towaréw,
a wiec zawieranie transakcji handlowych z wykorzystaniem $rodkéw
elektronicznych, prowadzony za posrednictwem Internetu. Natomiast
jedna z najczesciej uzywanych i najbardziej kompletnych definicji jest
podana przez Organizacje Wspdtpracy Gospodarczeji Rozwoju (OECD
- ang. Organisation for Economic Co-operation and Development):

»Iransakcja e-commerce to sprzedaz albo zakup doébr lub ustug
przeprowadzona za posrednictwem sieci komputerowych, przy uzyciu
metod wyspecyfikowanych i zaprojektowanych do celéw odbierania
i skladania zaméwien. Dobra lub ustugi sg dostarczone za pomoca tych-
ze metod, natomiast platnos¢ i dostawa nie musza odbywac si¢ online.
Uczestnikami transakcji e-commerce moga by¢ przedsigbiorstwa, go-
spodarstwa domowe, osoby fizyczne, rzady panstw, a takze organizacje
publiczne lub prywatne. Za transakcje e-commerce uznawane sg zamo-
wienia skladane przez Internet, extranet lub elektroniczne systemy wy-
miany danych. Typ transakcji definiuje metoda skladania zaméwienia.
Za transakcje e-commerce nieuznawane sg zamowienia skladane przez
telefon, faks lub poczte tradycyjng (OECD, 2013)”

E-commerce jest modelem biznesowym, umozliwiajagcym firmie,
a takze osobie fizycznej, kupno i sprzedaz réznych produktow w sieci.
Wystepuje we wszystkich segmentach rynku. Wyrézniamy cztery mo-
dele e-handlu:

B2B (biznes dla biznesu) - to model biznesowy, w ktérym firma
sprzedaje swdj produkt innej firmie. Kupujacy moze by¢ konco-
wym uzytkownikiem lub sprzeda¢ zakupiony towar konsumen-
tom. Dla e-commerce B2B charakterystyczny jest dlugi powta-
rzajacy sie¢ cykl sprzedazy oraz wyzsza warto$¢ zamowienia;

B2C (biznes dla klienta) - jest najpopularniejszym modelem
w e-handlu, wyrdznia go krétki czas podejmowania decyzji o za-
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kupie oraz nizsza warto$¢ oferowanych zamodwien niz w przy-
padku B2B;

C2C (konsument dla konsumenta) — w tym modelu handlu elek-
tronicznego konsumenci majg mozliwos¢ wymiany débr i ustug
miedzy sobag, np. za posrednictwem platform takich jak Allegro,
Vinted itp.

C2B (konsument dla biznesu) - ten model umozliwia osobom fi-
zycznym sprzedaz swoich ustug lub produktéw przedsiebior-
stwom. Najczesciej dotyczy promowania produktow danej firmy
poprzez ich lokowanie, udostepnianie linkéw afiliacyjnych, two-
rzenie recenzji itp. na blogach lub social mediach®.

MARKETPLACE — PLATFORMA SPRZEDAZOWA

Kolejng wazng definicj¢, ktora nalezy podac, aby uzyskac jeszcze
pelniejszy obraz handlu internetowego, to marketplace. Jest to platfor-
ma sprzedazowa przypominajgca internetowe targowisko lub cyfrowe
centrum handlowe, zaprojektowane w taki sposéb, aby mozna bylo
tatwo polaczy¢ sprzedawcow z potencjalnymi klientami. Platforma ta
charakteryzuje sie prostotg i intuicyjnoscig dzialania, co zapewnia wy-
gode zakupu kazdemu uzytkownikowi’.

Marketplace udostepnia sprzedawcom przestrzen wirtualng, w kto-
rej moga wystawia¢ swoje produkty, w zamian za prowizje od sprzedazy
lub uiszczenie stalej miesigcznej oplaty. Z drugiej strony, kupujacy po-
przez wyszukiwanie na platformie uzyskuje dostep do szerokiego asor-
tymentu oferowanego przez réznych sprzedawcow. Sprzedaz moze od-
bywac sie pomiedzy osobami fizycznymi, firmami lub miedzy obiema
zaangazowanymi stronami. Fundamentem dzialalnosci platformy jest
udzielenie sprzedawcom mozliwosci technicznych do przedstawiania
swojej oferty, przeprowadzania transakcji i kampanii reklamowych, czy

¢ https://executiveclub.pl/category/ecommerce/, [dostep: 2 kwietnia 2022 r.]
7 https://thenewlook.pl/e-commerce-co-to-jest/, [dostep: 2 kwietnia 2022 r.]
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zarzadzania stanami magazynowymi®. Najstynniejszym marketplace'm
w Polsce jest Allegro, natomiast w skali §wiatowej Amazon.

SKLEP INTERNETOWY

Sklep internetowy to strona www, na ktorej klienci moga zapozna¢
sie z ofertg i sktada zamoéwienia zakupu przez Internet. Podstawowymi
elementami sklepu internetowego sa strony z ofertg, czyli tak zwane
podstrony produktowe (karta produktu) posiadajace opis towaru lub
ustugi, ktére mozna zaméwi¢ w danym sklepie. W sklepach z urozma-
iconym asortymentem stosuje si¢ pomocniczo kategorie produktéow,
ktére grupuja produkty wedlug ich rodzaju. Wiekszo$ e-sklepéw posia-
da funkgje tzw. koszyka, ktérego dzialanie jest jednakowe z tradycyjnym
koszykiem zakupowym w sklepie stacjonarnym®. Niezbednym elemen-
tem sklepu jest takze formularz na stronie zaméwienia, w ktérym klient
podaje swoje dane konieczne do przeprowadzenia transakcji, czyli pod-
stawowe dane osobowe i adres dostawy. W zamoéwieniu kupujacy po-
daje takze swdj adres e-mail, na ktoéry zostaje wystane potwierdzenie
dokonania zakupu i wszystkie pozostale maile transakcyjne.

Sklep internetowy utworzony na bazie gotowego szablonu (np.:
firmy Shoper, Sky-Shop itd.) wyposazony jest rowniez w panel admi-
nistracyjny ulatwiajacy jego obstuge. Dysponuje on opcja dodawania,
edytowania, a takze usuwania produktéw. Ponadto panel umozliwia
zarzadzanie bazg klientéw, zamoéwieniami, posiadanym asortymentem,
subskrypcja oraz informacjami na stronie. Zaawansowany system moze
zawieral szczegolowe statystyki sprzedazy, dopuszcza eksportowanie
i importowanie produktéw do réznego rodzaju plikéw. Panele admini-
stracyjne sklepu moga by¢ polaczone z integracjami zewnetrznymi jak
platnosci, wysytki, systemy ksiegowe lub magazynowe'’.

8 https://ecommerceportal.pl/marketplace/, [dostep: 2 kwietnia 2022 r.]
? https://thenewlook.pl » wlasny-sklep-internetowy, [dostep: 2 kwietnia 2022 r.]
10 https://thenewlook.pl » e-commerce-co-to-jest, [dostep: 2 kwietnia 2022 r.]
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TRENDY E-COMMERCE

SOCIAL COMMERCE

Od roku 2022 jest kontynuowana optymalizacja, doskonalenie
narzedzi oraz znanych i stosowanych rozwiazan w e-commerce. Zdecy-
dowanym trendem bedzie social commerce, a wiec sprzedaz interneto-
wa bezposrednio z portali spolecznosciowych. Zgodnie z raportem Izby
Gospodarki Elektronicznej' w2020 roku 19% polskich internautéw
dokonalo zakupu w odpowiedzi na reklame¢ w social media, 22% sko-
rzystalo z mediéw spolecznosciowych, aby poréwnac oferty i znalezé
inspiracje, a 21% wykorzystalo je do zapoznania si¢ z opinig lub dodat-
kowg informacja o produkcie. Wskazuje to na coraz istotniejszg role na
$ciezce zakupowej klienta.

RE-COMMERCE

Re-commerce to rynek elektroniczny, na ktérym przedmiotem
transakcji s produkty uzywane. To trend przybierajacy na sile, ma-
jacy swoje uzasadnienie w trosce konsumentéw o srodowisko i coraz
bardziej popularnej idei “zero waste”. W ostatnim czasie zauwaza si¢
szczegdlny wzrost sprzedazy w segmencie uzywanej elektroniki, co jest
efektem rosngcej §wiadomosci konsumentéw. Wedlug przewidywan
ekspertow e-commerce, tendencja ta bedzie coraz silniejsza wsréd ku-
pujacych, a ,drugie zycie” chetnie bedzie dawane ubraniom i akceso-
riom, sprzetom elektronicznym, ale réwniez towarom luksusowym'.
Przyktadem sklepdw re-commerce s3 OLX lub Vinted.

1 https://eizba.pl/wp-content/uploads/2020/06/Omni-commerce-Kupuj%C4%
99-wygodnie-2020-do-pobrania.pdf, [dostep: 2 kwietnia 2022 r.]

12 https://filarybiznesu.pl/ecommercowy-secondhand-czym-jest-i-jak-dziala-ry
nek-recommerce/a6320, [dostep: 15 kwietnia 2022 r.]
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EKOLOGIA

Rynek e-commerce rozwija si¢ coraz szybciej, a wzrastajaca licz-
ba realizowanych zamoéwien moze negatywnie wplynac na $rodowisko.
W zwigzku z tym e-commerce wdraza ekologiczne rozwigzania. Naj-
czesciej przejawia si¢ to podczas pakowania przesytek, zaréwno, biorac
pod uwage material uzywany do pakowania jak i wypelnienie pudetka.
Wiele e-sklepow zamienilo zwykte etykiety na biodegradowalne oraz
zrezygnowalo z wystawiana papierowych faktur i paragonéw na rzecz
elektronicznych. W 2022 jednym z gléwnych zadan sklepéw interne-
towych bedzie dostosowanie swojego biznesu do dzialan chronigcych
srodowisko. Coraz czgsciej te aspekty beda wptywaly na podjecie decy-
zji zakupowej, poniewaz w ostatnich latach konsumentom towarzyszy
postawa proekologiczna w zyciu codziennym isg oni gotowi zmienié¢
miejsce zakupdw na takie, w ktérym zamowienia zostang spakowane
w sposob ekologiczny™’.

PREFERENCJE KONSUMENTOW
W ZAKUPACH INTERNETOWYCH

Miedzynarodowa firma badawczo-technologiczna Gemius od
dziewigciu lat przeprowadza badania internautéw na temat rynku za-
kupéw online w naszym kraju. Raport ,,E-commerce w Polsce 2021”
przedstawia si¢ nastepujaco:

Czynnikami, ktére zwickszylyby czestotliwos¢ dokonywanych za-
kupow w sieci sg: niskie koszty dostaw (56%), atrakcyjniejsze ceny niz
w sklepach stacjonarnych (53%) oraz kupony rabatowe (45%).

Warunki, ktére sklonilyby potencjalnych konsumentéw do pierw-
szego zakupu w danym serwisie internetowym, a nie w jakim$ innym,
oferujacym podobne produkty, to przede wszystkim atrakcyjna cena

2 https://www.logistics-manager.pl/2021/07/26/ekologia-w-e-commerce-oczeki
wania-konsumentow-czy-odpowiedzialne-prowadzenie-biznesu/ [dostep: 15.04.2022 r.].
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(45%), nastepnie koszt przesytki (42%) i pozytywne wczesniejsze do-
$wiadczenia (33%).

Czynniki wplywajace na wiarygodnos¢ danego sklepu interneto-
wego wedlug Raportu Gemius to przede wszystkim opinie o sklepie -
46%, nastepnie mozliwos¢ platnosci przy odbiorze - 30% oraz czytelna
informacja o zwrotach i reklamacjach - 26%**.

Wedlug e-izby miejsca zakupowe online najczesciej wybierane
przez e-konsumentéw to platformy sprzedazowe (38%) i sklepy inter-
netowe (42%).

Zgodnie zraportem Izby Gospodarki Elektronicznej ,Mr&Mrs
e-Commerce 2022”" rosnie rola porad sprzedawcy (20% badanych),
a najliczniejsza grupg korzystajacg z tego rodzaju wsparcia sg seniorzy.

Nowoczesne formy prezentacji produktéw takie jak wideo produk-
towe, przeglada 56% internautow's. Natomiast 11% internautéw kupito
co$ w odpowiedzi na reklame¢ w mediach spotecznosciowych.

BADANIE WEASNE

METODYKA BADAN

Celem badania wlasnego przeprowadzonego przez autorke artyku-
tu bylo sprawdzenie preferencji konsumentéw w zakresie korzystania
z platform zakupowych e-commerce oraz stron sklepéw internetowych.

Badanie zostalo przeprowadzone metoda sondazu diagnostycznego
opartego na kwestionariuszu ankiety. Ankieta zostala przeprowadzona
online w styczniu 2022 roku z udzialem 60 respondentéw z Bielska-Bia-

4 https://zaufane.pl/opinie-w-internecie-maja-znaczenie-dane-z-raportu-ge-

mius-dla-e-commerce-w-polsce-2021, [dostep: 15 kwietnia 2022 r.]

> https://eizba.pl/wp-content/uploads/2022/01/Raport-Mr-Mrs-e-Commerce.
pdf, [dostep: 15 kwietnia 2022 r.]

16

https://eizba.pl/wp-content/uploads/2021/06/Omni-commerce-Kupuje-wy-
godnie-2021.pdf, [dostep: 15 kwietnia 2022 r.]
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tej i osciennych miejscowosci. Respondenci stanowili grupe zrdznico-
wang ze wzgledu na wiek, pte¢ i wyksztalcenie. Material zebrany w toku
badan pozwolil odpowiedzie¢ na pytanie, gdzie najczesciej konsumenci
dokonuja zakupow w sieci i dlaczego?

CEL GLOWNY

Celem badania byto okreslenie sktonnosci potencjalnych klientéw
do dokonywania zakupdw bezposrednio na stronach sklepéw interne-
towych, zamiast na duzych platformach typu Allegro.

HIPOTEZA GEOWNA

Glowna hipotezg badawcza bylo stwierdzenie, ze konsumenci sg
sktonni do korzystania z ustug sklepéw internetowych, jezeli ich oferta
bedzie atrakcyjniejsza od tych proponowanych na duzych platformach
sprzedazowych.

HIPOTEZY POMOCNICZE

Celem przeprowadzonego badania bylo réwniez zweryfikowanie
nastepujacych hipotez:

o Zaletg korzystania z platform jest szeroki asortyment w jednym
miejscu.

 Platforma sprzedazowa umozliwia wybor tego samego produktu
u wielu sprzedawcéw w konkurencyjnych cenach.

« Im wigcej bonuséw zawiera oferta platformy, tym bardziej jest
atrakcyjna.

« Platformy sprzedazowe s3 bezpieczniejsze, poniewaz weryfikujg
sprzedawcow.

o Duze serwisy gwarantuja wsparcie przy ewentualnych konflik-
tach ze sprzedawcami.

+ Ciekawa forma prezentacji produktu zacheca do skorzystania
z oferty sklepu internetowego.

 Sklepy internetowe posiadajg szerszy opis oferowanego produktu.
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« Opinia na temat danego sprzedawcy oraz produktu ma istotne
znaczenie przy dokonywaniu zakupu.

o Zaletg korzystania z sklepu internetowego jest mozliwos$¢ uzys-
kania kompetentnej porady sprzedawcy specjalizujacego sie
w waskiej kategorii produktowe;.

WYNIKI BADAN

Przeprowadzenie ankiety wsrdd mieszkancéw Bielska-Bialej i oko-
lic pozwolilo na zweryfikowanie wszystkich postawionych hipotez.
Osiagnieto nastepujacy rezultat badawczy:

Polowa ankietowanych regularnie dokonuje zakupéw w sieci, a po-
zostala czg$¢ od 5-10 razy na rok. Gléwnie sg to zakupy dokonane na
platformach sprzedazowych ze wzgledu na ich szeroka oferte asorty-
mentowy, a takze dodatkowe bonusy. Wedtug 20% badanych duze ser-
wisy gwarantujg réwniez bezpieczenstwo, poniewaz sprzedawcy prze-
chodzg weryfikacje. Zdecydowana wigkszos¢ kupujacych online najcze-
$ciej odwiedza marketplace Allegro.

Obnizka ceny i darmowa przesylka sg najbardziej atrakcyjnymi bo-
nusami dla ankietowanych. W drugiej kolejnosci sa kupony znizkowe
i gratisy. Najmniejszym zainteresowaniem ciesza si¢ programy lojalno-
$ciowe. Warto nadmieni¢, iz prawie polowa respondentéw w pierwszej
kolejnosci dokonujac zakupdéw online szuka sklepu z dogodng ceng
oraz korzysta z poréwnywarek cenowych.

Z ankiety wynika, ze 40% odwiedza strony sklepéw internetowych
i zaopatruje si¢ w nich. Zdecydowana wiekszos¢ badanych jest sktonna
do nabycia produktu bezposrednio na stronie internetowej sklepu, kto-
ry wczedniej zakupita na platformie sprzedazowej o ile oferta w sklepie
bedzie atrakcyjniejsza.

Posty dotyczace ofert sklepéw internetowych sg bardzo cenng in-
formacja dla 19% respondentéw. Moze by¢ to spowodowane tym, ze po-
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zostali nie stanowili grupy docelowej i taka informacja nie byla dla nich
warto$ciowa wartosci.

Prezentacja produktu w formie filmiku lub fotografii 360 stopni
zachecilaby co drugiego respondenta do skorzystania z oferty sklepu in-
ternetowego. Mala popularnoscia cieszy si¢ polecenie produktéw przez
influencera.

Prawie wszyscy ankietowani zapoznajg si¢ z opinia na temat pro-
duktu przed dokonaniem jego zakupu, sporadycznie korzystaja z moz-
liwoséci uzyskania kompetentnej porady sprzedawcy. Natomiast 83%
respondentow weryfikuje rdwniez opini¢ na temat samego sprzedawcy.

Wiekszos¢ z badanych konsumentéw nigdy nie miafa konfliktu ze
sprzedawca, a pozostali sporadycznie. Zgodnie z deklaracjg konflikty te
zakonczyly sie korzystnym rozwigzaniem dla kupujacego.

WNIOSKI Z BADAN WEASNYCH

Platformy sprzedazowe cieszg si¢ duzg popularnoscig wsréd ankie-
towanych ze wzgledu na szeroki asortyment, wielu sprzedawcow w jed-
nym miejscu oraz mozliwosci wybrania produktu w dogodnej cenie. Im
wiecej bonuséw oferuje platforma, tym bardziej jest atrakcyjna. Wsréd
respondentéw obnizka ceny i darmowa przesylka sg czynnikami, ktore
przewazaja przy podjeciu decyzji zakupowej. W drugiej kolejnosci sa
to kupony rabatowe i gratisy. Najmniejsze wplyw posiadajg programy
lojalnosciowe. Co pigty respondent wybiera zakupy poprzez marketpla-
ce’y, poniewaz gwarantujg bezpieczenstwo. Wszyscy sprzedawcy oferu-
jacy tam swoje produkty przechodzg przez proces weryfikacyjny, a takze
podlegaja stalemu monitoringowi i ocenie. Dzigki temu ryzyko oszustw
jest zminimalizowane. Duze serwisy posiadaja réwniez Programy
Ochrony Kupujacych. Przy ewentualnych konfliktach kupujacy moze
liczy¢ na wsparcie i bezposrednio zglasza¢ problemy do marketplace’u,,
ktory wywiera nacisk na sprzedawce w celu szybkiego zakonczenia spo-
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ru. Wigkszo$¢ z badanych konsumentéw nigdy nie miata konfliktu ze
sprzedawca, a pozostali kilka razy, lecz z korzystnym rozwigzaniem dla
kupujacego.

Zalety korzystania z platform sprzedazowych nie przekreslaja cal-
kowicie szans sklepéw internetowych. Jak wynika z przeprowadzonego
badania konsumenci sg sklonni zrezygnowa¢ z zakupu w marketpla-
ceach jezeli oferta sklepu internetowego bylaby dla nich atrakcyjniej-
sza pod wzgladem ceny. Sklepy internetowe czesto posiadajg szerszy
opis oferowanego produktu, a takze majg mozliwo$¢ przedstawienia go
w formie filmiku lub fotografii 360 stopni. Taki sposéb prezentacji za-
checilby co drugiego respondenta do skorzystania z oferty sklepu. Nale-
zy tutaj wspomnie¢, ze dodatkowym argumentem do zakupu w sklepie
internetowym moga by¢ specjalne funkcjonalnosci jak np.: konfigura-
tory stuzace do personalizowania produktéw. Réwniez pozytywne opi-
nie na temat sklepu i ich produktéw, wystawione przez zadowolonych
klientéw przyciagna kolejnych, poniewaz ma to wplyw na jego wiary-
godnos¢. Potwierdza to badanie wlasne, w ktérym zdecydowana wigk-
szo$¢ respondentéw zapoznaje sie z opinig o sprzedawcy i produkcie co
przesadza o dokonaniu przez nich zakupu. Zaletg korzystania ze sklepu
internetowego jest réwniez mozliwo$¢ uzyskania kompetentnej pora-
dy sprzedawcy specjalizujacego sie w waskiej kategorii produktowej,
jednoczesnie marketplace’y staraja si¢ kontrolowac i ogranicza¢ bezpo-
$rednig komunikacj¢ pomiedzy kupujacym a sprzedajacym, by unikna¢
przekierowania sprzedazy na np. sklep internetowy sprzedawcy. Ankie-
towani jednak bardzo rzadko korzystali z porad.

Poréwnujac przytoczone raporty oraz badanie wlasne mozna za-
uwazy¢, ze konsumenci sg sklonni do korzystania z ustug sklepow
internetowych, jezeli ich oferta bedzie atrakcyjniejsza od tych propo-
nowanych na duzych platformach sprzedazowych. Podczas zakupdow
online interesanci kierujg si¢ dwoma kluczowymi czynnikami: ceng
oraz kosztami dostawy. W badaniu wlasnym ankietowani sporadycznie
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korzystali z porady sprzedawcy natomiast wedtug raportu Izby Gospo-
darki Elektronicznej juz 20% badanych zasiggalo fachowej konsultacji
i najliczniejsza grupe stanowili seniorzy. Rozbieznosci wynikéw moga
by¢ spowodowane wiekiem ankietowanych, gdyz w badaniu wlasnym
uwzgledniono przedzial wiekowy od 16-50 lat. Sklepy internetowe
powinny zatem udostepni¢ lini¢ informacyjna, aby wyj$¢ na przeciw
oczekiwaniom réwniez starszej grupy konsumentow. Badania pokazu-
ja takze jak istotny wplyw na podjecie decyzji zakupowych ma forma
prezentacji produktu, dlatego warto szczegétowo opisywac sprzedawa-
ny produkt oraz umozliwi¢ potencjalnemu klientowi doktadne zobra-
zowanie asortymentu tak, aby nabywca mial wyczerpujaca i atrakcyjna
informacje na temat interesujacego go produktu. Dzigki temu buduje si¢
zaufanie do witryny sklepu, zacheca do sprawdzenia jego oferty i prze-
konuje do dokonania zakupu oraz wystawienia pozytywnej opinii, co
powinno przyciaggna¢ kolejnych klientéw i napedzi¢ dalszg sprzedaz.
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