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Analiza Barometr E-shopper 2020 powstat na podstawie
danych z wczes$niejszych raportéw DPDgroup Barometr
E-shopper oraz ze zrédet zewnetrznych.

commerce Region Report, Ecommerce Europe and EuroCommerce, lipiec

Do 2019 . przestrzen, ktorg
zZajmowata branza e-commerce,

Dyta scisle zdefiniowana.

Ten stan zmienitsie w 2020 roku.

,Od kilku lat branza e-commerce w Europie
intensywnie sie rozwija. Okres najwiekszego wzrostu
odnotowata w 20719 roku (14,2% w porownaniu

z rokiem 20718). Handel elektroniczny byt jednym

z niewielu sektorow, ktore w wyniku COVID-19 roku
zwiekszyty dynamike rozwoju w 2020 roku. Mimo
stabilnej pozycji branza nie unikneta konsekwencji
pandemii. Chcac zbadac jej wptyw na sektor
e-commerce przeanalizowalismy trendy i nawyki
zwigzane z zakupami online.

Ograniczenie dostepu do sklepodw lub catkowite

ich zamkniecie w zwiagzku z COVID-19 istotnie
przyspieszyto rozwoj e-commerce na swiecie

i wyprzedzito oczekiwania branzy o 3 do 5 lat.

W samej tylko Unii Europejskiej w 2020 roku
pojawito sie 15 miliondw nowych e-konsumentow.!

Bylismy swiadkami transformacji, ktora dokonata
sie w ciggu zaledwie kilku miesiecy. Istotnej zmianie
ulegty rowniez preferencje dotyczace kategorii
produktow. W tym czasie szczegolnie uwidocznita
sie swiadomosc konsumentow i chec dazenia do
Zrownowazonego rozwoju.

Wszyscy e-nabywcy zwiekszyli czestotliwosc
dokonywania zakupow, a do ich grona dotaczyli
rowniez nowi klienci. Juz wiosng 2020 r.
spowodowato to wzrost wolumenow do
niespotykanie wysokiego poziomu. Wsrod osob,
ktore zaczety kupowac przez Internet, pojawit

sie nowy typ e-konsumenta, co o spowodowato
zwiekszenie roznorodnosci dotychczasowych profili.
Wsrod nich sa dzis zarowno milenialsi jak i seniorzy,
CO zapoczatkowato nowe zjawisko okreslone jako
,e-commerce o bardzo szerokim zakresie”.

Dokonana przez nas analiza to cenny zbior
wskazowek dla uczestnikow rynku e-commerce
chcacych nadazyc¢ za wysokim popytem na zakupy
online w tej zmieniajacej sie rzeczywistosci. Jej
wyniki pozwalaja przewidzie¢ dtugoterminowe
konsekwencje pandemii dla branzy e-commerce
w Europie.»

Jean-Claude Sonet,
Wiceprezes DPDgroup
odpowiedzialny za marketing, komunikacje i CSR.
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/miana kategorii produktow
KUupowanych online

W obliczu ograniczer spowodowanych przez
pandemie COVID-19 konsumenci mieli niewiele
mozliwosci wygodnych i bezpiecznych zakupow
produktow pierwszej potrzeby i pozostatych.
Wiele osob zdecydowato sie na skorzystanie

z oferty e-commerce, co spowodowato
bezprecedensowy rozwoj sprzedazy detalicznej
online. Jednak nie wszystkie kategorie
odnotowaty taki sam wzrost. Sprzedaz odziezy,
ktora dotychczas byta jedna z najpopularnigjszych
kategorii na catym swiecie, w 2020 roku
odnotowata spadek na przedostatnie miejsce,
nieznacznie tylko wyprzedzajac dobra luksusowe.

Imponujacy wzrost odnotowaty kategorie
high-tech, kosmetyki, wyposazenie domu /
narzedzia do majsterkowania i sprzet sportowy.
Jednak ,wielkim zwycigezca” w 2020 roku byta
kategoria produktéw spozywczych, gdzie skala

Opinia eksperta DPD BeLux

sprzedazy online na catym swiecie osiagneta
niespotykany dotychczas rozmiar. Pomiedzy
marcem a grudniem sklepy spozywcze
odnotowaty 95% wzrost transakcji online.?
Konsumenci zdecydowanie czesciej stotowali

sie w domach, co wptyneto na wzrost poziomu
zakupow zywnosciowych dokonywanych online
oraz na popyt w kategoriach takich jak zdrowa
ZywWnosc, przekaski, positki gotowe

do przyrzadzenia i gotowe do spozycia.

W niektorych regionach Europy sprzedaz
ZYyWNOSCi i Nnapojow byta wyzsza niz produktow
spoza sektora spozywczego. W 2020 roku wybor
konsumentow, czesciej niz w poprzednich latach,
padat na mrozonki, pakowane swieze produkty
spozywcze i srodki czystosci, niz na stodycze,
produkty sezonowe, kosmetyczne oraz tzw.
zakupy spontaniczne.

.Kryzys wptynat na zachowania konsumentow, z ktorych wielu musiato pokonac
naturalne bariery zwigzane z kupnem produktow spozywczych przez internet.
Pandemia COVID-19 pokazata, jak bardzo rozwinety sie zakupy zywnosci online oraz
jak istotne jest zapewnienie nabywcom wygody, roznorodnosci i elastycznosci,
ktorych oczekuja przy tego typu zakupach. Firma DPD Bel.ux wprowadzita

DPD fresh, czyli zupetnie nowa oferte przesytek ekspresowych z doreczeniem

nastepnego dnia, dostosowana do transportu produktow przechowywanych
w temperaturze pokojowej, a takze produktow swiezych i mrozonych’

Koen Verlaenen,
Dyrektor generalny DPD fresh

2 - Zrodto: Contentsquare
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3 - Zrodto: Criteo, Loyalty & Lockdowns: How Consumers Discover New Online Stores, lipiec 2020

Nowe zwyczaje

| OCzekiwania

Kryzys zdrowia publicznego i zwiazane z nim
ograniczenia miaty istotny wptyw na zwyczaje

i zachowania e-konsumentow. Wzrosta ogoélna
czestotliwosc zakupow w wielu kategoriach.
Konsumenci przyzwyczaili sie do kupowania
wiekszej liczby produktow online i wykazali
wyzsza gotowosc¢ do poznawania nowych marek
i sklepow internetowych. Z powodu zamkniecia
czesci punktow nadania i odbioru przesytek w
niektorych krajach Europy w bezprecedensowy
SposOb wzrosto zapotrzebowanie na doreczenia
do domu lub do automatow paczkowych.
Wprowadzono tez doreczenia bezkontaktowe,
ktore od razu zyskaty popularnosc. Wiele osob

W tym czasie wykonywato swoja prace z domu,
dlatego szczegolnie cenione okazaty sie elastyczne
opcje dostawy, takie jak mozliwosc wyboru dnia i
godziny doreczenia.

Opinia eksperta DPD Niemcy

W 2019 roku wyniki badania Barometr E-shopper
wskazywaty na duza lojalnosc e-konsumentow
wobec stron internetowych, gtownie ze wzgledu
na pozytywne doswiadczenia z e-sprzedawcami
dotyczace wyszukiwania produktow, opdji
ptatnosci oraz szybkich i elastycznych ustug
doreczen.

Choc w 2020 roku zaufane marki i platformy miaty
nadal ogromny udziat w dokonywanych zakupach,
rosnacym zainteresowaniem zaczety cieszyc sie
rowniez e-sklepy lokalne i krajowe, a konsumenci
wykazali sie wieksza otwartoscia na nowe strony
internetowe. Zjawisko to nie ograniczato sie do
gtownych uczestnikow rynku - klientow zyskiwaty
platformy e-commerce roznej wielkosci. Wedtug
ankiety przeprowadzonej z udziatem ponad 13

tys. konsumentow na catym swiecie, 3 na 10 oséb
odkryty nieznane sobie dotychczas niewielkie
sklepy (29%) i marki direct-to-consumer (28%). *

,Kryzys zdrowia publicznego spowodowat tak duzy wzrost popularnosci
e-commerce, ze wiele sklepow internetowych z trudem nadaza za rosnacym
popytem. Z kolei firmy kurierskie musza rozszerzac swoja oferte, aby sprostac
potrzebom i oczekiwaniom e-sprzedawcow. W Niemczech moglismy utrzymywac
WYSOKi poziom ustug przez caty czas trwania pandemii, np. dostosowujac dostepne
opcje i zwiekszajac zatrudnienie, aby miec pewnosc, ze e-konsumenci szybko

i sprawnie otrzymaja swoje przesytki’.

Andreas Ref3,

Dyrektor ds. Sprzedazy w DPD Niemcy

E-konsumenci w Europie w 2020
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—-konsument
senior

Kolejnym skutkiem kryzysu zdrowia publicznego
byto powiekszenie liczby uzytkownikdw w grupie
seniorow. Kategoria kupujacych w wieku powyzej
55 roku zycia istniata rowniez przed pandemia
COVID-19, co wykazat Barometr E-shopper

2019, jednak w kolejnym roku silniej zaznaczyta
Swoja obecnosc na rynku. E-nabywcy 7 tej

grupy decyduja sie na zakupy w sieci bardzigj

7 koniecznosci niz z checi i wykazuja wiele
zachowan charakterystycznych dla nowicjuszy

- kieruja sie przede wszystkim zaufaniem i majg
mniejsze wymagania wobec opcji doreczen.

Seniorzy preferuja dokonywanie zakupow za
posrednictwem komputera stacjonarnego/
laptopa, rzadziej uzywajac urzadzen mobilnych.
Rzadziej tez niz osoby mtodsze korzystaja z
mediow spotecznosciowych. Rola tzw. social
mediow w doswiadczeniach zakupowych tej

grupy - seniorow”.
Hervé Crochet,

Opinia eksperta DPDgroup

grupy wiekowej jest zatem ograniczona, zarowno
w procesie decyzyjnym, jak i po dokonaniu zakupu.
E-konsumenci seniorzy sa bardziej nieufni wobec
e-zakupow niz osoby mtodsze i rzadziej korzystaja
z porownywarek cenowych, rekomendacji,
ptatnosci karta. Pomimo tej ostroznosci osoby w
starszym wieku sa ogolnie zadowolone ze swoich
doswiadczen zakupowych online: 68% uwaza je za
bardzo proste (w porownaniu z 51% osob w wieku
18-34 lata).*

68%

e-konsumentow seniorow uwaza,
ze e-zakupy sa bardzo proste

D0 20719 roku przestrzeri e-commerce byta silnie skoncentrowana (45%
nabywcow, czyli regularnych e-nabywcow odpowiadato za 85% zakupow
dokonywanych online). W 2020 roku ta sytuacja ulegta zmianie — wraz ze
wzrostem czestotliwosci dokonywanych zakupow nabywcy okazjonalni stali
sie e-nabywcami regularnymi. Zauwazylismy rowniez pojawienie sie nowej

Dyrektor grupy e-commerce w DPDgroup

4 - Zrodto: Badanie Criteo z udziatem ponad 13 000 konsumentow

na swiecie

55+
V/O

E-konsumenci w Europie w 2020 | 5

ﬁ dpdgroup



Potrzeba

Zrownowazonego rozwoju

Rosnace oczekiwania wobec zrownowazonego
rozwoju to jeden z najwazniejszych wnioskow

w 20719 roku. Wedtug badania Barometr
E-shopper 2019, 70% regularnych e-nabywcow
w Europie uwaza, ze marki i firmy musza bra¢ na
siebie odpowiedzialnos¢ za srodowisko. W tym
roku, w wyniku wzrostu swiadomosci problemow
globalnych zwigzanych z pandemia i rozszerzenia
oferty produktow o roznych wtasciwosciach

i pozycjonowaniu, jeszcze bardziej uwidocznito
sie zainteresowanie rozwiazaniami przyjaznymi
srodowisku.

Ograniczona dostepnosc do sklepow
stacjonarnych sktonita wielu konsumentow
do refleksji nad nawykami zakupowymi

i ich wptywem na srodowisko. W rezultacie
wzrosta wrazliwosc na kwestie zdrowotne,

bezpieczenstwo produktdw, marnotrawienie
Zywnosci oraz dziatania na rzecz klimatu.
Rozwoj swiadomego konsumpcjonizmu, na
ktorym skupilismy sie w badaniu Barometr
E-shopper 2019, przetozyt sie na silny wzrost
zapotrzebowania na przyjazne dla srodowiska
opcje dostawy i wieksza dbatos¢ o mozliwosé
recyklingu produktu.

70%

regularnych e-nabywcow

w Europie uwaza, ze marki i firmy
mMusza dziata¢ w sposob przyjazny
dla srodowiska

Opinia eksperta DPD Holandia

,Rosnaca swiadomosc ekologiczna e-konsumentow przyspiesza dziatania

DPD Holandia na rzecz zmniejszenia emisji CO? na etapie pierwszej i ostatniej

mili. W 2025 roku bedziemy dostarczac przesytki do 30 najwiekszych miast

w Holandii za posrednictwem bezemisyjnéej floty. Chcac to osiagnac, inwestujemy
w infrastrukture do tadowania pojazdow elektrycznych i zastapimy

400 samochodow dostawczych z silnikiem Diesla pojazdami elektrycznymi.
Jednoczesnie nawiazalismy partnerstwo z gtowna holenderska siecia handlu

cyfrowego, dzieki czemu konsumenci otrzymuja przejrzyste informacje
na temat generowanego sladu weglowego oraz mozliwosc wyboru najbardziej
zrownowazonego sposobu doreczenia’”.

Anoek van Dooremaal,

Dyrektor ds. zgodnosci, bezpieczenstwa i zrownowazonego rozwoju w DPD Holandia

E-konsumenci w Europie w 2020
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Trwatosc

NOWYCh zachowan

W jakim stopniu nowo nabyte zachowania
przyjma sie w przysztosci? Czy konsumenci,

ktorzy w czasie lockdownu zdecydowali sie na
zakupy przez internet, beda dtugofalowo wspierac
e-commerce? Czy zakupy spozywcze online beda
nadal tak popularne jak w tym roku? Czy nabywcy
beda ciagle wykazywac wieksze zainteresowanie
zakupami lokalnymi i na terenie kraju?

W miesigcach letnich, kiedy ztagodzono
ograniczenia, nowe zachowania do pewnego
stopnia utrzymaty sie. Drugi lockdown niewatpliwie
zwiekszyt liczbe transakcji detalicznych online i
wzmaocnit nowe nawyki.

Badania pokazaty, ze ponad 70% konsumentow
planuje pozostac przy nowych zwyczajach
zakupowych réwniez po pandemii, a prawie

9 na 10 oséb na catym Swiecie zamierza w
przysztosci wydawac pienigdze w nieznanych sobie
dotychczas sklepach internetowych. \W obecngj

Opinia eksperta DPDgroup

uzytkowania tego kanatu.”

Carmen Cureu,

Dyrektor ds. badan rynku w DPDgroup

>70%

konsumentow planuje pozostac przy
nowych zwyczajach zakupowych
réowniez po pandemii

sytuacji nie ma powodu, dla ktorego e-konsumenci
mieliby rezygnowac z wygody i atrakcyjnych cen,
jakie oferuje im internet.

Sa jednak pewne zastrzezenia. Po pierwsze, aby
e-konsumenci nie zmienili swoich przyzwyczajen,
ich ogolne doswiadczenia zwiazane z zakupami
online musza nadal byc¢ pozytywne. Po drugie,
wielu uwaza, ze strony internetowe i marki
zwiazane z e-commerce powinny kontynuowac
swoje dziatania zmniejszajace slad weglowy, w tym
rowniez zmieniac sposob doreczen i pozyskiwania
produktow, co lezy w interesie catej branzy

LZauwazylismy zmiane nie tylko w zachowaniu e-konsumentow, ale rowniez
W sprzedazy w sklepach stacjonarnych, co pozwala z optymizmem patrzec
W przysztosc e-commerce. Bedziemy sledzic trendy zwiazane z potrzeba wygody
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O pPodsumowan

c

1. Zywnoéé, ktéra dawniej stanowita produkt niszowy, wyprzedzita w Europie odziez
i obuwie. Dzis jest kategoria najczesciej kupowana online.

2. Podejscie wielokanatowe stato sie podstawowym czynnikiem sukcesu
e-sprzedawcow. Tworzac oferty online oraz rozne opcje doreczen (np. click&collect)
oo mMaoga kontynuowac sprzedaz towarow w czasie kryzysu zdrowia publicznego.

e 2.

3. Chcac skutecznie odpowiedziec na wysoki popyt e-commerce musi zaadaptowac
sie do wymagan i oczekiwan réznych grup nabywcoéw, od entuzjastow?® po seniorow.
E -konsument - senior to stosunkowo nowy profil, o tradycyjnym stylu zakupow.
Stanowi argument, ktory uzasadnia koniecznosc inwestowania e-sprzedawcow

w proces adaptacyjny i pozytywne doswiadczenia seniorow online.

Do

4. Mozliwosc ustalenia terminu dostawy jest dla kupujgcych bardzo wazna, poniewaz

spetnia nowe potrzeby zwigzane z trybem zycia po pandemii, jak na przyktad praca
@ z domu. Stale rosnie popularnosc doreczen nastepnego dnia, szczegolnie

w przypadku produktow szybko tracacych waznosc. Kluczowe sa rowniez doreczenia

bezkontaktowe oraz wybor sposrod roznych opcji dostawy.

C 5. Zréwnowazony rozwoj musi by¢ statg dla wszystkich graczy w sektorze
e-commerce. E-konsumenci szukaja dzis produktow i ustug przyjaznych dla
srodowviska.

5 - E-konsumenci entuzjasci dokonuja 34% wszystkich e-zakupow i wyraznie wola kanat internetowy niz sklepy stacjonarne. Sa to nabywcy
z wieloletnim doswiadczeniem, ktorzy czesto dokonuja zamowien w sieci. Doceniaja tatwosc i wygode jakie daje im Internet.
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