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Wstep

Nasze badanie miato na celu okre$lenie funkcjonalno$ci, uzytecznosci i skutecznosci polskich sklepdw
internetowych. ChcieliSmy dowiedzie¢ sie jak sklepy utatwiajg swoim klientom sktadanie zamdwien. W jaki
sposOb zapobiegajg porzucaniu koszykdéw. Wreszcie - na ile Swiadome sg zachowan swych uzytkownikow i
wiasnej skutecznosci.

Metodyka

Dbajac o rzetelnos¢ i kompleksowosS¢ raportu, korzystaliSmy z réznych narzedzi badawczych i niezaleznych
zrodet wiedzy, jak rdwniez z analiz prowadzonych przez naszych ekspertdw uzytecznosci.

Informacje opublikowane w niniejszym raporcie pochodzg z nastepujacych zrodet:

« badanie desk research — byto podstawg naszych dalszych dziatan. W jego ramach stworzylismy
aktualng liste polskich sklepdw internetowych,

» badania ilosciowe sklepdw internetowych — ankiety wystane do grupy 120 sklepow internetowych
miaty na celu okreslenie zaimplementowanych funkcjonalnosci oraz narzedzi zwiekszajacych
skutecznos¢ eCommerce,

» badania jakosciowe wybranych sklepdw internetowych — okreslenie funkcjonalnosci i jakosci
wykonania sklepow,

» analizy eksperckie — wstepna analiza uzytecznosci wybranych sklepdw internetowych,

» raport E-commerce User Experience — wykorzystaliSmy rowniez wyniki badania uzytecznosci
prowadzonego przez Nielsen Norman Group w USA

Sposoby zwiekszenia skutecznosci eCommerce

Skuteczno$¢ dzisiejszych rozwigzan handlowych jest do$¢ niska co prognozuje dalszy dynamiczny rozwdj tej
branzy. Najprostszg droga do poprawy efektywnosci sklepow internetowych jest zwiekszanie uzytecznosci
(web-usability) sklepowych serwiséw WWW,

Pojecie “usability” jest obecne na $wiecie juz od dawna. Dotyczy styku techniki z cztowiekiem i méwi o
konstruowaniu jak najbardziej ergonomicznych interfejsow. Trzeba pamietad, ze Internet jest specyficznym
$rodowiskiem. Jesli odwiedzajacy nasza strone nie poczuje sie na niej komfortowo ma do wyboru miliony
innych. Web usability sprawia, ze dajemy szanse temu co chcemy przekazac¢ poprzez maksymalne ufatwienie
dostepu do informacji.

W rozwigzaniach eCommerce uzytecznosc interfejsu sprawia, ze nasi klienci mogq szybko i wygodnie odnalez¢
i zakupi¢ interesujace ich produkty. Badania Nielsen Norman Group wskazuja, ze poprawienie uzytecznosSci
stron moze zwiekszy¢ ilos¢ sprzedanych produktéw o od 100% do 400%.

Wysoka uzyteczno$¢ stron zwieksza zaufanie do serwisu oraz lojalnos¢ klientdw, wptywa tez na czestsze
rekomendowanie serwisu przez jego uzytkownikow.

Przyjrzyjmy sie zatem jak polskie sklepy elektroniczne dbajg o wygode i bezpieczenstwo swych klientow.
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Uzyskanie pomocy

Coraz wiecej w Internecie jest uzytkownikdéw poczatkujacych, nie posiadajacych wiedzy technicznej. Stad
dostep do pomocy w kazdej mozliwej formie jest bardzo pozadanym elementem sklepu. Nawet uzytkownicy,
ktérzy nie skorzystajqa z niej bezposrednio z pewnoscig poczujg sie bezpieczniej wiedzac, ze nie sg
pozostawieni sami sobie.
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Standardowym sposobem kontaktu z obstugq jest obecnie email oraz telefon. Sklepy bardzo rzadko sktaniajg
sie ku udostepnianiu darmowych numeréw do swojej pomocy technicznej, cho¢ z pewnoscig zwiekszytoby to
komfort uzytkownia stron. Pamieta¢ musimy réwniez, ze wiele oséb moze zechcie¢ ztozy¢é zamdwienia za
pomocy telefonu. Jak wynika z naszych do$wiadczen, w przypadku sklepdw internetowych w USA ilos¢
zamowien telefonicznych towardw wynosi niekiedy 75% ogdlnej liczby zamowien.

Niestety czes¢ sklepdw w ogodle nie posiada mozliwosci kontaktu telefonicznego. Uwazamy, ze jest to powazny
btad. Zwlaszcza osoby nie majace doswiadczenia w Internecie mogq potrzebowac pomocy w ztozeniu
zamowienia. Mogg one nie mie¢ swojego emaila co uniemozliwi im kontakt z obstugg sklepu. Zastosowanie
formularzy wysytajacych uwagi do obstugi sklepu czeSciowo rozwigzuje ten problem jednak tylko technicznie.
Nieznany czas oczekiwania na odpowiedZ (nie zawsze tez istnieje mozliwo$¢ podania swojego numeru
telefonu) skutecznie zniecheca do wysytania pytarh do pomocy technicznej.

W tym miejscu dobrze bytoby zwréci¢ uwage na koniecznos¢ szybkiego reagowania na pytania uzytkownika.
Dobrym rozwigzaniem moze by¢ Live Chat. Obecnie jednak jest bardzo rzadko stosowany.

Najczesciej sklepy dostarczajg tez informacji dotyczacych pfatnosci, dostaw, gwarancji i bezpieczenstwa.
Sporo sklepow tworzy tez liste najczesciej zadawanych pytan wraz z odpowiedziami oraz objasnia zasady
korzystania z interfejsu strony.

Nadspodziewanie rzadko tworzone sg mapy witryn. To intuicyjne narzedzie nawigacji przydatne moze byc
zwlaszcza osobom starszym, ktorym trudnos$c sprawiaé moze nawigacja w ptaskiej strukturze serwisu.
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Funkcjonalnosci
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Wyszukiwanie Personalizacja Subskrybcja Pobieranie  Zaawansowane Pole¢ Przechowalnia Wersja stron Papierowy
produktow katalogéw,  wyszukiwanie towar/strong do druku katalog
dokumentaciji produktéw znajomemu produktéw
produktow
Wyszukiwarki

Sposrod wszystkich funkcjonalnosci najczesciej spotykanymi sg oczywiscie wyszukiwarki (blisko 80%). Czesto
spotyka sie dwie opcje wystepowania wyszukiwarki — prostszg i zaawansowana. To dobry pomyst, wiekszos¢
uzytkownikéw wybiera uzywanie prostych narzedzi jednak czasem trudno za ich pomoca uzyskaé precyzyjny
wynik wyszukiwania.

Niestety badania jakoSciowe wykazaty, ze wiekszo$¢ wyszukiwarek nie wyposazono w dwie bardzo wazne
opcje.

Po pierwsze — wyszukiwarki nie sprawdzajg pisowni. Coraz wiecej uzytkownikdw Sieci ma problemy z
ortografig, zwieksza sie tez liczba osdb dla ktérych jezyk polski jest drugim jezykiem. Bez sugerowania
poprawnej pisowni te osoby mogg mie¢ problemy z znalezieniem interesujacych je produktow.

Drugim mankamentem wiekszosci wyszukiwarek jest staba obstuga btedéw. W przypadku gdy nic nie
znaleziono, uzytkownicy najczesciej sq zostawiani sami sobie. Powinni natomiast otrzymac¢ informacje o tym
jak rozwigza¢ swdj problem. By¢ moze wystarczytoby poda¢ kontakt do obstugi technicznej lub wskazac
alternatywny sposdb na dotarcie do interesujgcych ich danych.

Serwis Helion.pl oferuje tutaj ciekawe rozwigzanie. W momencie gdy nie znaleziono produktow
odpowiadajacych szukanej frazie pozwala wpisa¢ sie na liste email ,Chce by¢ informowany e-mailem o
pojawiajacych sie nowosciach na temat:”.

Wiekszos¢ wyszukiwarek nie uwzglednia tez sytuacji gdy wpisuje sie w nie hasta nie zwigzane z katalogiem
produktéw. Nie reagujq poprawnie na frazy takie jak ,kontakt”, ,pomoc”, ,dostawa”.
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Przechowalnia produktow

Uwage zwraca dos¢ niewiele serwisdw posiadajacych przechowalnie produktéw. Taka funkcjonalnos$é pozwala
na odiozenie produktéw i zakonczenie kompletowania zamoéwienia kiedy indziej. Dobry sposdb na
niezdecydowanych klientéw jak i na budowanie lojalnosci.

Naszg uwage zwrdcita wygodna przechowalnia serwisu Merlin.pl. Jest ona integralng czescig serwisu i pozwala
na dowolne modyfikacje swej zawartosci. Jak poinformowat nas Merlin.pl z przechowalni produktéw korzysta
okoto 25% klientow sklepu.

Inne czesto wykorzystywane funkcjonalnosci

Sporo sklepédw posiada opcje personalizacji i subskrypcji newslettera. Obie opcje w swych zatozeniach
budowac majg lojalno$¢ klientdw. Niestety obecne mechanizmy personalizacji nie sq przyjazne i maty odsetek
uzytkownikow rzeczywiscie z nich korzysta. Zatem bardziej celowe wydaje sie wykorzystywanie firmowego
newslettera oraz innych mechanizméw budujacych lojalnos¢ klientdw.

Prezentacja produktu
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Zdjecia, probka Opis, Prezentacja Opinie o Informacja o Atrybuty Opis,
produktu specyfikacja w powigzanych  produkcie (forum, stanie modyfikujace specyfikacja w
formie online produktéw komentarze) magazynowym cene i ciezar formie do
pobrania

Obecnie coraz czesciej do prezentacji produktu podchodzi sie w sposéb indywidualny i stara sie dopasowac jg
jak najlepiej do charakteru ustugi. Stad juz w 25% sklepdw mamy mozliwosci wptywu na parametry produktu.

Ponownie naszga uwage zwrdcit serwis Helion.pl. W bardzo obszerny sposdb prezentuje on produkty.
Wiekszos$¢ ksigzek prezentowana jest wraz ze spisem tresSci oraz przykladowym rozdziatem, ktéry mozna
pobra¢ i wydrukowac¢. Tak kompleksowa prezentacja produktu mozliwa jest dzieki potaczeniu internetowej
ksiegarni z wydawnictwem jakim jest Helion. Oczywiste jest, ze wydawnictwa majg w tym przypadku
przewage nad typowymi sklepami on-line, wynikajaca z wiekszej swobody w dysponowaniu produktem.

Jednym z wazniejszych elementéw tej czesci ankiety byto tez sprawdzenie ile sklepdw oferuje informacje o
stanach magazynowych w powigzaniu z informacjg o produkcie. Dla uzytkownika bardzo irytujace jest gdy po
dokonaniu wyboru okazuje sie, ze zamoéwiony produkt jest niedostepny. Informacje o dostepnosci powinno
pojawiac sie juz w momencie przegladania katalogu produktéw. Jesli produkt jest nieodstepny i sprowadzenie
go wplynie na czas realizacji zamowienia taka informacja réwniez powinna zosta¢ podana. Istnieje duze
prawdopodobienstwo, ze klient nie posiadajac takich danych moze zrezygnowac z zakupdéw. Cieszy fakt, ze juz
prawie 40% badanych sklepdw posiada tego typu funkcjonalnosci.
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Marketing

Skuteczny handel nie obejdzie sie bez dobrego ®°%%7  571%

marketingu i reklamy. W Internecie handlowcy majgq 50.0%

do dyspozycji mndstwo ciekawych narzedzi do 500% 46.4% 46.4%

tworzenia efektywnego przekazu marketingowego.
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Przez sklepy internetowe, jak wynika z naszego
badania, bardzo czesto stosowane sg wyprzedaze . 30,0% -
Nieco mniejszym powodzeniem cieszg sie programy
partnerskie i programy lojalnosciowe. Moze wynika¢  20.0% -
to z dodatkowych kosztéw wdrozenia takich
systemdow. Mimo tego w stosunku do mozliwych do  10,0% |
wygenerowania zyskow tego typu inwestycje wydajq
sie uzasadnione. 0,0%

T
Wyprzedaze Upominki Programy Programy
lojalno$ciowe partnerskie

Zamowienia

Modut zamdwien jest najbardziej newralgicznym
miejscem kazdego sklepu. To tutaj wystepuje
najwiecej porzucen koszykow. W tym miejscu oo - 857%
sklepy powinny przyktadac najwieksza uwage do
detali i doktadnie analizowa¢ zachowania swych 70.0% |

uzytkownikow. 60,7%
60,0% - 53,6%

80,0% +

Wiekszoé¢ porzuce koszykdw ma miejsce w = %% a2,9%
chwili  gdy uzytkownik jest obcigzany — 40.9%7
dodatkowymi  kosztami  przesytki. Dlatego  30.0% A

sugeruje sie aby, gdy to tylko mozliwe,  200% - 14,3%
proponowac¢ klientom darmowq dostawe i 100% | L
informowaé o tym fakcie. W ten sposéb oy | ‘ ‘ ‘
USp0kajamy naSZYCh klientow i Zachqcamy ich Potwierdzenie Wyliczanie Informacija o Darmowa Darmowa

! : erdzer e e i 4 i
do zakupdw. Wiedzac o braku dodatkowych e e e el dostawa

optat, czujg sie bezpieczni. Niestety tylko 14%
sklepow zdecydowato sie na taki krok.

Sklepy czesto oferujq darmowq dostawe powyzej pewnej kwoty zamdwienia. W naszym badaniu kwota ta
zmieniata sie w granicach od 90 do 1500 zt, Srednio wyniosta 679 zt.

80,0% 1 Dobrym pomystem jest tez mozliwosS¢ podania swego adresu i wyboru
67,9% 68,1% sposobu dostawy w dowolnym momencie zakupow. Pozwala to na

70'0% 7 . 7 . - r . -
poznanie dodatkowych kosztéw przed ztozeniem zamowienia.

60,0% -

50,0% Wszystkie wysitki sklep powinien koncentrowac¢ na budowaniu zaufania
swych klientéw. Im bardziej przewidywalny i stabilny sklep tym
chetniej klienci dokonuja w nim zakupéw. Na budowanie zaufania
30,0% 1 skfada sie z pewnoscig szybka realizacja zamdwien oraz informowanie
20,0% | 0 braku produktu w magazynie i tym jak wptynie to na czas dostawy.
To z kolei wymaga integracji sklepu z wewnetrznymi systemami
informatycznymi firmy. Juz dzi$ wiekszo$¢ (okoto 68%) sklepow taka

40,0% +

10,0% -

0,0% A \ . integracje ma za soba.
Przydzielanie Integracja z
zaméwien istniejacym
konkretnym systemem
pracownikom magazynowym
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Bezpieczenstwo odgrywa kluczowq role w handlu elektronicznym. Transakcje elektroniczne sg dzis$ bardziej
bezpieczne niz te klasyczne. Mimo tego klienci nadal odczuwajg lek i oczekujg gwarancji bezpieczenstwa

zarOwno swojej prywatnosci jak i samych transakgji.

W naszym badaniu bezpieczenstwo potraktowali$my
ogolnie, tak jak patrzg na nie uzytkownicy. Nie chodzi
tutaj tylko o technologiczne bezpieczenstwo ale o
prze$wiadczenie, ze korzystanie z danego sklepu jest
bezpiecznym sposobem zakupow. WzieliSmy zatem
takze pod uwage kwestie gwarancji i mozliwosci
zwracania towarow.

Ostatni raport Urzedu Ochrony Konkurencji i
Konsumentow na temat praw konsumentow
korzystajacych z handlu elektronicznego zwraca uwage
na powazne uchybienia w informowaniu klientéw o ich
prawach. W potowie zbadanych sklepéw nie podano
petnych danych o mozliwosci pisemnego odstgpienia
konsumenta od kazdej umowy zawartej za
posrednictwem Internetu bez podania przyczyny w
terminie 10 dni.
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Informacje o Informacije o Gwarancja na Certyfikat SSL
zwrotach i bezpieczenstwie towar
reklamacjach

Duza cze$¢ sklepdw nie zamieszcza niestety informacji dotyczacych bezpieczenstwa, warunkow reklamacji i

gwarancji.

Platnosci

Wychodzac na przeciw oczekiwaniom klientdw sklepy
oferujg réznorodne sposoby ptatnosci. Réznorodnos¢ ta
wynika gldwnie z nadal matej popularnosci kart
kredytowych w Polsce. Sklepy szukaja zatem
optymalnych dla swych klientéw sposobdw rozliczen.

Sklepy oferujq réwniez wiele alternatywnych metod
rozliczen. Sa to miedzy innymi mTransfer, Pta¢ z
Inteligo, PayU, Allpay, sprzedaz ratalng oraz pfacenie
gotéwka firmowemu dostawcy przy odbiorze.
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Wystawianie Przelewem Za zaliczeniem  Kartg kredytowg
faktur pocztowym
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Dostawa

Dtugi czas oczekiwania na towar jest czestg przyczyng porzucen koszykow. Sklepy stajq tutaj przed
koniecznoscig znalezienia kompromisu pomiedzy szybkoscig realizacji, a jej cena.

Maksymalny czas oczekiwania na towar wynosi Srednio 8 dni za$ Sredni czas oczekiwania to 3 dni.

Efektywnos¢ eCommerce

Nasze badanie wywotato duze zainteresowanie. Zarowno management jak i projektanci uwazajg uzytecznos¢ i
funkcjonalnos¢ za wazne sktadniki dobrego sklepu on-line. Jednakze na razie niewiele sklepéw prowadzi
badania tego typu. Niewiele tez bada swojg efektywnos$¢. Tylko jeden z badanych sklepéw zadeklarowat, iz
bada ilos¢ porzuconych koszykdw.

Prowadzimy
badania
efektywnosci
25%

Efektywnos$¢ zdefiniowaliSmy jako procentowy stosunek
ilosci unikalnych wej$¢ na strony serwisu do ilosci
ztozonych zamdwien.

Nie prowadzimy

Deklarowana efektywno$¢ byta zblizona od efektywnosci badah
sklepédw w USA i wynosita od 0,5 do 20%. ek mosel

Srednia efektywno$¢ wyniosta 5,5%. Niemniej mata liczba
sklepow jakie podaty swojg efektywnos¢, nie pozwala na
uznanie uzyskanych w tym badaniu wynikdéw.
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Podsumowanie

Obecne rozwigzania eCommerce charakteryzujg sie niewielkg skutecznoScig. Statystyki opracowane przez
Shop.org podaja, ze okoto 75% potencjalnych klientow porzuca koszyk przed sfinalizowaniem zakupdw, a
tylko 3% z ogdlinej ilosci odwiedzajacych serwis dokonuje zakupu. Te wyniki badan potwierdzajg dane zebrane
przez nas na probie polskich sklepéw internetowych.

Niewielka skutecznos¢ eCommerce prognozuje dalszy dynamiczny wzrost tej branzy. Zwiekszanie skutecznosci
i konkurencyjnosci rozwigzan handlowych w potaczeniu z dalszym rozwojem rynku bedg motorem wzrostu
elektronicznego handlu. W eCommerce tkwi jeszcze olbrzymi potencjat mozliwosci. Tworzenie coraz
efektywniejszych rozwigzan bedzie najwazniejszym polem walki konkurencyjnej.

Informacje o Janmedia Interactive

Janmedia Interactive jest agencjq interaktywng specjalizujaca sie w tworzeniu wydajnych rozwigzan biznesowych

i portalowych. Eksperci Janmedia Interactive zawsze przyktadajg duzg uwage do uzytecznosci i dostepnosci tworzonych
Serwisow.

By skutecznie realizowac cele biznesowe swych klientéw Janmedia projektuje z uwzglednieniem $wiatowych standarddw
(RUP, WAI, Section 508, web-usability) i przy wykorzystaniu stabilnych technologii.

www.janmedia.pl
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