1-1 KLUCZOWE SPOSTRZEŻENIA (na sklepach)
Zakupy „od czasu do czasu” zmienią się w codzienne
Wielkość i struktura rynku

Wstępne estymacje wartości e-Handlu w Polsce w 2009 roku dokonane przez SMB oscylują w okolicach 13-13.2 mld zł. W tej kwocie znajduje się szacunkowa sprzedaż zrealizowana za pośrednictwem serwisu aukcyjnego Allegro.pl w wielkości 6 mld PLN.

W roku 2009 wartość sprzedaży sklepów internetowych, których miesięczna sprzedaży mieści się w przedziale 5 tyś - 5 mln zł wynosi w sumie 9,5 mld złotych, natomiast ilość ich wszystkich zamówień jest bliska 40 mln.

Najwięcej zamówień w roku 2009 zrealizowały sklepy z branży Książki & Multimedia (32,7%), a po niej Foto & RTV-AGD (12,24%) oraz Odzież (11,56%).

Największą sprzedaż w roku 2009 zanotowała branża Foto & RTV-AGD (27,6%), a po niej Dom & Ogród (14,3%) i Komputer (10,9%).

Obroty polskiego e-Handlu oraz liczba internautów kupujących online rosną obecnie znacznie wolniej niż liczba sklepów internetowych, co znacząco zaostrza konkurencję w ramach tego sektora.

Można przyjąć z dużym prawdopodobieństwem, że populacja sklepów internetowych w Polsce wynosi w grudniu 2009 około 7,5 tysiąca.

Najliczniej reprezentowaną w polskim Internecie jest branża Dom & Ogród (18,49%), daleko za nim plasują się kolejno Prezenty & Akcesoria (10,76) oraz Odzież (10,02%).

Najmniej licznymi grupami asortymentowymi są bardzo specjalistyczne branże Delikatesy (2,62%), Książki & Multimedia (4,98%) oraz Auto & Moto (5,22%).

Liderem wzrostu liczby sklepów w tym roku była branża artykułów dziecięcych (26,3%) oraz odzieżowa (25,9%). W skali dwóch lat największe wzrosty populacji zanotowały branża Delikatesy (73,7%) oraz Dom & Ogród (61,9%).

Metryka badanych sklepów

Sklepy ze stażem poniżej 2 lat stanowią 50,9% ogółu sklepów internetowych w Polsce.

Szczególnym zainteresowaniem sklepów stricte internetowych cieszą się branże Prezenty & Akcesoria, Zdrowie & Uroda oraz Książki & Multimedia.

Sklepy, które handel w sieci rozpoczęły w ciągu ostatniego roku (23,1%), to w zdecydowanej większości biznesy wyłącznie internetowe(62,7%). Wśród sklepów, które mogą się pochwalić długim stażem (powyżej 5 lat), dominują sklepy prowadzące również sprzedaż w

placówkach stacjonarnych (63,2).

Absolutna większość polskich sklepów internetowych (83,8%) to mikroprzedsiębiorstwa zatrudniające do 10 osób.

71,9% przedsiębiorców zadeklarowało, że prowadzi tylko jeden sklep internetowy.

Zaledwie co dziesiąty sklep internetowy realizuje ponad 1000 przesyłek miesięcznie.

Wśród firm posiadających stacjonarne placówki sprzedaży, odsetek realizujących mniej niż 100 przesyłek miesięcznie jest niższy o blisko 10 punktów procentowych niż u sprzedawców stricte internetowych.

Co trzeci sklep internetowy ma sprzedaż nie przekraczającą 10.000zł miesięcznie, a co drugi osiąga sprzedaż z przedziału 10.000-100.000zł.

Sklepy internetowe o miesięcznej sprzedaży przekraczającej 100.000zł, czyli o rocznych obrotach powyżej 1 mln zł stanowią 17,2% badanej populacji, zatem można przyjąć, że w Polsce jest obecnie około 1300 sprzedawców o tej skali obrotów.

Marketing i promocja

Pozycjonowanie naturalne w wyszukiwarkach (SEO) stosuje 77,7% sklepów internetowych, natomiast z płatnej reklamy (SEM) korzysta 53,1%.

Na przestrzeni ostatnich dwóch lat, obecność sklepów w porównywarkach cen wzrosła o blisko 20 punktów procentowych z 41,5% w roku 2007 do 59,9% w roku 2009.

E-mail marketing jest ponad dwukrotnie częściej stosowany przez przedsiębiorców zatrudniających ponad 10 osób i o sprzedaży miesięcznej ponad 100.000zł oraz o stażu większym niż 5 lat (82,6%) niż przez mikroprzedsiębiorstwa o mniejszych przychodach i o krótszym stażu (34%).

Zaledwie 21,3% sklepów stosuje program partnerski w celu pozyskania klientów.

Branża spożywcza w najmniejszym stopniu ze wszystkich wykorzystuje porównywarki cen (52,6% wobec średniej 59,9%) i pozycjonowanie w wyszukiwarkach (68,4% wobec średniej 77,4%), a równocześnie jest liderem wykorzystania płatnej reklamy SEM w wyszukiwarkach (73,7% wobec średniej 53,1%) i w E-mail marketingu (63,2% wobec średniej 40,9%).

Promocje w postaci konkursów dla klientów są czterokrotnie częściej stosowane przez przedsiębiorców zatrudniających ponad 10 osób i o sprzedaży miesięcznej ponad 100.000zł oraz o stażu większym niż 5 lat (60,9%) niż przez mikroprzedsiębiorstwa o mniejszych przy-chodach i o krótszym stażu (16%).

W ujęciu branżowym wyprzedaże są najpopularniejsze w branży Odzież, natomiast

konkursy, podobnie jak bezpłatna dostawa, są domena sklepów sprzedających Książki & Multimedia.

Zaledwie 8,6% respondentów uważa, że prezentacja wideo podnosi sprzedaż.

Wskaźnik dostępności w magazynie jako informacja wpływająca na wielkości sprzedaży jest dwukrotnie częściej wskazywana przez przedsiębiorców zatrudniających ponad 10 osób i o sprzedaży miesięcznej ponad 100.000zł oraz o stażu większym niż 5 lat (56,5%) niż

przez mikroprzedsiębiorstwa o mniejszych przychodach i o krótszym stażu (25,6%).

Marka i zaufanie do sklepu jest wskazywana jako czynnik najbardziej wpływający na wielkość sprzedaży przez co drugiego przedsiębiorcę zatrudniającego ponad 10 osób i o sprzedaży miesięcznej ponad 100.000zł oraz o stażu większym niż 5 lat (56,6%) podczas gdy

mikroprzedsiębiorcy o mniejszych przychodach i stażu wskazywali ten czynnik w 36,6% przypadków.

Transakcje i płatności

Średnia ważona wartość koszyka z 574 sklepów o miesięcznej sprzedaży z zakresu 5.000-5.000.0000zł wynosi 268.74zł.

Sklepy posiadające stacjonarne placówki mają zdecydowanie mniej zamówień o wartości poniżej 100zł niż sklepy handlujące wyłącznie w Internecie.

W sklepach internetowych udostępniających system ratalny wielkość przeciętnego zamówienia jest zdecydowanie wyższa niż w pozostałych sklepach.

Przelew na konto jest najbardziej dostępną formą płatności w sklepach internetowych.

Płatność przy odbiorze jest najczęściej wykorzystywana w branży Auto & Moto (bardzo często: 67,6%), a najrzadziej w branży Prezenty & Akcesoria (bardzo często: 40,6%).

Płatność przelewem w formie przedpłaty jest najbardziej popularna w branży Delikatesy (bardzo często: 62,5%), a najrzadziej wykorzystywana w branży Auto & Moto (bardzo często: 26,8%).

Wśród płatności za zakupy internetowe panuje w Polsce duża polaryzacja zachowań konsumenckich - z jednej strony najczęściej wybierana jest płatność za pobraniem jako najbezpieczniejsza forma płatności, a z drugiej ogromną popularnością cieszy się płatność z góry przelewem na konto, która z punktu widzenia konsumenta jest formą zdecydowanie najbardziej ryzykowną.

Płatność kartą kredytową jest najczęściej wykorzystywana w branży Delikatesy (bardzo często: 10%), a najrzadziej w branży Foto & RTVAGD oraz Komputer (bardzo często: 0%).

41% sklepów z branży Auto & Moto oraz 29% z branży Sport & Turystyka udostępnia płatność za pośrednictwem konta PayPal. Wynika to z większego nastawienia tych sklepów na sprzedaż transgraniczną, niż ma to miejsce w innych branżach.

Wśród sklepów, które umożliwiają zakupy na raty, znajdują się głównie sklepy działające na rynku dłużej niż 5 lat oraz o miesięcznych przychodach większych niż 100.000zł.

Z analizy zależności pomiędzy wiekiem sklepów i jego przychodami, a dostępnością różnych form płatności, można wyciągnąć wniosek, że wraz ze wzrostem doświadczenia oraz wiedzy o handlu elektronicznym rynku, sklepy poszerzają katalog możliwych form płatności.

Poza PayPal’em żadna inna forma płatności, wliczając w to kartę kredytową, nie ma aż tak dużej dysproporcji dostępności w uzależnieniu od stażu i wielkości sprzedaży sklepu.

Gospodarka magazynowa

Wśród badanych sklepów internetowych nie istnieje jeden dominujący model logistyczny.

Sklepy posiadające w magazynie wszystkie towary stanowią nieznacznie większy odsetek (24 %), niż sklepy stosujące rozwiązanie z drugiego bieguna czyli posiadające stany magazynowe

mniejsze niż 10% swojej oferty (17,4%).

Im dłuższy jest staż sklepu, tym mniejszy udział mają skrajne rozwiązania logistyczne tj. posiadanie mniej niż 10% asortymentu lub wszystkich pozycji w magazynie.

Wśród kategorii, w których zauważalny jest większy udział sklepów posiadających w magazynie prawie wszystkie oferowane pozycje, można wymienić: Delikatesy, Dziecko, Hobby, Odzież, Prezenty & Akcesoria.

Sklepy posiadające w magazynie znaczny odsetek oferowanego asortymentu sprzedają asortyment o mniejszej wartości średniej.

Zdecydowana większość ankietowanych (90,2%) przy podejmowaniu decyzji dotyczących wielkości przyszłej sprzedaży, a co się z tym wiąże przy określaniu stanów magazynowych, używa wyczucia i doświadczenia handlowców. Zaledwie 10,5% badanych używa specjalistycznego oprogramowania logistycznego.

Zaledwie 7,9 % sklepów istniejących krócej niż dwa lata wykorzystuje tego typu aplikacje. W grupie sklepów istniejących dłużej niż 5 lat ten odsetek wynosi już 22,1 %.

Stosowanie specjalistycznego oprogramowania logistycznego jest deklarowane siedmiokrotnie częściej przez przedsiębiorców zatrudniających ponad 10 osób i o sprzedaży miesięcznej ponad 100.000zł oraz o stażu większym niż 5 lat (43,5%) niż przez mikroprzedsiębiorstwa o mniejszych przychodach i o krótszym stażu (6,1%).

Większość sklepów internetowych dokłada wszelkich starań, aby wysłać przesyłkę tego samego dnia, w którym wpłynęło zamówienie lub najpóźniej w kolejnym dniu.

W przeważającej większości badanych sklepów (94,3%) konfekcjonowanie dostaw i ich nadanie realizowane są we własnym zakresie.

Przeważająca większość (94,8%) sklepów internetowych informuje swych klientów drogą elektroniczną o etapie realizacji zamówienia.

Z usług dostawców towarów oraz zewnętrznych firm logistycznych najczęściej korzystają większe przedsiębiorstwa liczące od sześciu pracowników i wysyłające ponad 10 000 przesyłek miesięcznie.

Dropshipping jest stosowany przede wszystkim w sklepach działających w branży Komputer, Auto & Moto oraz Foto & RTV-AGD.

Logistyka transportowa

Poczta Polska jest przewoźnikiem najczęściej udostępnianym przez sklepy internetowe i obsługuje ona większy odsetek badanych sprzedawców (76%) niż łącznie dwie najbardziej popularne fi rmy kurierskie, czyli UPS i DPD (odpowiednio 40,7% i 18,5%). Dla 10% ankietowanych Poczta Polska jest jedynym doręczycielem oferowanych towarów.

Bardzo częstą kombinacją stosowaną przez 60% sklepów internetowych jest jednoczesne korzystanie z usług Poczty Polskiej i jednej lub dwóch firm kurierskich.

Odbiór osobisty jest możliwy w 57,3% sklepów, ale jest wykorzystywany w przeważającej większości (w trzech na cztery sklepy) zaledwie do 10% zakupionych towarów.

Wśród sprzedawców oferujących przesyłki kurierskie (83,4% całej populacji) największy odsetek deklaruje korzystanie z usług firmy UPS (48,5% sklepów korzystających z usług kurierów). Kolejne dwie pozycje zajmują DPD (22,3%) i GLS (20,2%).

Duże sklepy internetowe o miesięcznej sprzedaży ponad 100.000 zł i stażu ponad 5 lat współpracują głównie z GLS (39,1%), UPS (34,8%), DPD (26,1%).

Niewielki udział (1,9%) międzynarodowego giganta kurierskiego TNT Express, dostarczającego przesyłki do ponad 200 krajów świata, może świadczyć o niewielkiej sprzedaży zagranicznej polskich sklepów internetowych.

86% sklepów internetowych ocenia współpracę z kurierami dobrze lub nawet bardzo dobrze, a zaledwie 1,4 % ankietowanych oceniło współpracę jako złą lub bardzo złą.

80,2% badanych wskazuje, że nieterminowa dostawa nie zdarza się nigdy lub zdarza się rzadko.

7,4% sklepów internetowych przyznało, że nieuprzejmy kurier zdarza się często lub bardzo często.

21,9% sklepów internetowych uważa, że długi czas oczekiwania na płatność w przypadku przesyłek pobraniowych zdarza się często lub bardzo często.

Zaledwie 7,5% respondentów uważa, że system wypełniania listów przewozowych u kurierów jest skomplikowany. Dla porównania w przypadku usługi Paczki Pocztowej ten odsetek niezadowolonych respondentów wynosi 22,1% jest więc prawie trzykrotnie wyższy.

Całkowicie usatysfakcjonowanych z podstawowych usług Poczty Polskiej jakimi są paczka ekonomiczna oraz paczka priorytetowa jest 12% internetowych sprzedawców. Najwięcej ankietowanych ocenia współpracę z Pocztą Polską dobrze (35%) lub średnio (35%), natomiast niezadowolonych jest 17%.

Lepszą ocenę Poczcie Polskiej wystawiają mniejsze sklepy, zatrudniające maksymalnie dwóch pracowników.

Największy odsetek respondentów zwrócił uwagę na irytujące i czasochłonne kolejki na Poczcie, które czekają klientów w momencie odbioru paczki awizowanej. Niedogodność tę jako występującą bardzo często lub często zgłosiło 68% sprzedawców.

Sklepy internetowe nieprzychylnie patrzą na długi czas oczekiwania na płatność w przypadku przesyłek za pobraniem. Problem ten występuje w przypadku Poczty Polskiej bardzo często lub często w 25% przypadków, co jest zbliżone do wyniku uzyskanego dla usług

kurierskich.

Sprzedawcy, którzy wysyłają przesyłki tylko Pocztą, stwierdzają zupełny brak uszkodzonych przesyłek w 17%, natomiast firmy korzystające wyłącznie z usług kurierskich jedynie w 10%.

Technologia i bezpieczeństwo

Ponad 60% sklepów działających na rynku dłużej niż 5 lat korzysta z dedykowanego oprogramowania.

Liderem gotowego oprogramowania na polskim rynku e-Handlu jest darmowy pakiet osCommerce (12,4%), a w pierwszej dziesiątce są jeszcze dwa inne otwarte rozwiązania: Joomla! (2,6%) oraz Quick Cart (1,9%). W sumie oprogramowanie typu Open Source stanowi blisko 20% całego rynku.

Dominującą formą hostingu sklepów internetowych jest tradycyjny hosting współdzielony (31,2%), a tuż za nim uplasował się hosting na dedykowanych serwerach (24,5%).

W sumie 62,3% sklepów o miesięcznym obrocie powyżej 100.000zł działa na serwerach dedykowanych i VPS. W przypadku sklepów o obrocie poniżej 100.000zł miesięcznie proporcje te są odwrócone i większość wykorzystuje tradycyjny hosting współdzielony lub platformy hostujące sklepy.

Jedynie 2% wszystkich sklepów internetowych biorących udział w badaniu zadeklarowało pełną lub prawie pełną zgodność funkcjonowania z przepisami prawa o ochronie danych osobowych.

Zaledwie co drugi sklep usuwa dane osobowe klientów, którzy zrezygnowali z usług sklepu i wydali dyspozycję do usunięcia ich konta.

Jedynie co trzeci sklep deklaruje, że zabezpiecza swoje strony przy pomocy bezpiecznego, szyfrowanego połączenia HTTPS i certyfikatów SSL.

Zaledwie co czwarty sklep prowadzi dokumentację, którą powinna prowadzić każda firma, która przetwarza jakiekolwiek dane osobowe.

Wraz ze stażem sklepów oraz wzrostem ich przychodów sytuacja ochrony danych osobowych ulega stopniowej poprawie.

Przyszłość e-Handlu w Polsce

Większość sprzedawców wskazywała na wyspecjalizowane jednobranżowe sklepy internetowe (36,5%), jako te rozwiązania do których należeć będzie e-Handel w przyszłości.

Więksi wielokanałowi sprzedawcy, mocno wierzą w przyszłość sklepów zintegrowanych z serwisami społecznościowymi oraz silną pozycję sklepów należących do dużych sklepów naziemnych brick & mortar. Mniejsze szanse dają sklepom prowadzonym przez producentów. Najmniej wierzą zaś w powodzenie sklepów, których głównym wyróżnikiem jest posiadanie wartościowych treści na stronie.

Jak Pana(i) zdaniem będzie wyglądała przyszłość handlu elektronicznego w Polsce?

Bogdan Sowijak

Będzie błyskotliwa. Handel elektroniczny stanie się głównym źródłem zakupów. Firmy które nie potraktują poważnie handlu w sieci - zginą. 

Ludzkość jest zbyt mocno uzależniona od Internetu i cały czas to uzależnienie się pogłębia. Ludzkość migruje w cyberprzestrzeń, a na podstawie tego można wyciągnąć naprawdę wartościowe dla biznesu wnioski. Pokolenie, które teraz dojrzewa wyhodowane jest na binarnej glebie i jeśli ktoś tego nie rozumie skazany jest na zagładę.

Maciej Filipiak
E-podpis będzie zintegrowany z dowodem osobistym, system uwierzytelnienia i zabezpieczeń będzie znormalizowany do tego stopnia, że handel w Internecie stanie się bezpieczny. Systemowo chronione będą prawa klienta - poprzez certyfikaty państwowe udzielane sklepom. Nie wiem czy tego doczekam, ale tak mi się właśnie marzy. Były by to mechanizmy, które zburzą opór klienta do zakupów w sieci.

Łukasz Latus
- pełna integracja sklepów z dostawcami

- większa automatyzacja wielu procesów

- sklepy działające w oparciu o rozbudowane społeczności internetowe

- lepsze wykorzystanie nowoczesnych technik multimedialnych (video, dźwięk)

- usprawnienie logistyki, tańsze i wyższej jakości usługi kurierskie
Tomasz Pietraszek
Patrząc na obecne wyniki finansowe na przestrzeni ostatnich 3 lat z pewnością przyszłość jest bardzo ciekawa. Zwłaszcza, że liczba internautów w Polsce szybko rośnie, a obecnie przekroczyła poziom 50 %! Do 2 - 3 lat poziom ten będzie wynosił około 75 %, tak jak to miało miejsce w krajach bardziej rozwiniętych (Niemcy, Norwegia, Szwecja) i na tym poziomie się zatrzymamy, wtedy tylko budowanie zaufania u klientów do sprzedaży internetowej będzie mogło zwiększyć sprzedaż, więc musimy się coraz bardziej na to nastawiać, gdyż bum rozwoju internautów już się skończył.

Liczyć możemy również na sprzedaż zagraniczną, zwłaszcza w Chinach, gdzie rynek internetowy właśnie teraz przeżywa swój "bum", obecnie mają około 20 % internautów prześcigając od 2007 r USA w ich bezwzględnej liczbie... za około 2 -3 lata połowa Chińczyków będzie korzystać z Internetu, a co czwarty internauta będzie chińczykiem, jaki wniosek, należy już zacząć tłumaczyć swoje strony i uczyć się języka Chińskiego.

Nasza firma jest dobrej myśli... będzie tylko lepiej!

Robert Stosik

Zakupy "od czasu do czasu" zmienią się w codzienne.
