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T w e=commerce?

Sklepow internetowych przybywa, jak grzybow po deszczu. Polacy
przyzwyczajajq sie do zakupéw dokonywanych przez Internet. Nie ulega
watpliwosci, Ze oprocz tradycyjnego punktu sprzedazy opfaca sig mie¢

sklep e-commerce.
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Branze firm na portalu sklepy24 z kalegorii ,Dom i ogréd” (N=1 517)

Zrodto: ASM na podstawie sklepy24.pl
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Rodzaj asortymentu na portalu sklepy24 w kategorii ,,Dom i Ogréd” (N=1517)

Zrodto: ASM na podstawie sklepy24.pl
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Czas reakeji sklepu internetowego na zapytanie klienta (N=150)

Zrodio: ASM na podstawie badania Mystery Shopping

Wygoda dokonywania zakupdw to z kolei czyn-
nik znacznie zwigkszajacy konkurencyjnosc skle-
pow e-commerce. Badacze ASM sprawdzili jakos¢
obstugi klienta w sklepach internetowych i wyniki
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badan sq obiecujace dla rozwoju tej dziedziny han-
dlu. Obiektywnosé jest wynikiem odpowiedniego
konstruowania kwestionariuszy uzywanych w tym
badaniu: zawierajq pytania o fakly, na ktore zazwy-

Czy Jednak wszystkie branze majg szansg na
boom w tym zakresie? Oszczednosc czasu i ogromne
mozliwosci wyboru i poréwnania cen powoduja, Ze
klienci coraz chetniej korzysiajg z ofert sklepow in-
ternetowych. Strach Polakow przed nowoscig i moz-
liwymi naduzyciami zdecydowanie zmalat [ w ofercie
£-COMMErce pojawiaja Sig coraz to nowe asortymen-
ty towardw. Jest to rynek bardzo dynamiczny i dlate-
go wart zbadania. Nie wszystkie branze doczekaty
sig szczegdlowych analiz pod katem e-commerce,
dotyczy to rowniez rynku budowlanego.

Aby sprawdzi¢ e-rynek seklora specjaliSci ASM
— Centrum Badan i Analiz Rynku Sp. z 0.0. pod-
dali badaniu 150 sklepéw internetowych zareestro-
wanych w przewodniku kupujacych on-line www.
sklepy24.pl. W ramach przewodnika on-ling w ba-
daniu poddano nastepujace obszary, wehodzace
w sklad kalegorii ,Dom i Ogrod™:

@ dekoracje | wyposazenie,
@ materialy budowlane,

@ meble,

@ narzedzia,

® wyposazenie pozostate.

Ckazuje sig, ze w kategorii ,Dom i Ograd” domi-
nuja firmy specijalizujgce sig w sprzedazy elementow
wyposazenia i dekoracyjnych. Przedsigbiorstwa z tej
branzy stanowig 39% wszystkich sklepdw interne-
towych w kategorii. Nastepne miejsce w kolgjnosci
aktywnych na portalu firm zajmujg te, kiorych sprze-
daz obejmuje materialy budowlane (14%). Najmnie]
licznie sprzedawane przez Intemet sq ogrody letnie
i zimowe (4%). Jednakze nalezy zaznaczy¢, iz ich
mniejszy udzial moze wynikac z niewielkiej ogolne]
liczby firm dziatajgcych na rynku.

Jesli chodzi o szczegdlowy asortyment produk-
tow oferowanych w serwisie w kategorii Dom i Ogrod
to okazuje sie, 7e dominuja artykuly o$wietleniowe
i elekiryczne (32%), meble (26%), ceramika sani-
farna i armatura (24%) oraz artykuty dekoracyjne
ceramiczne (21%) i tekstylne (20%). Podstawowe
artykuly budowlane sa mniej popularne w e-skle-
pach — np. chemig budowlang ma w ofercie tylko
8% firm a materiaty konstrukcyjne $cian, stropow
i dachow 4%.

Mozna by wnioskowac, ze Klient polski jeszcze
koncentruje sie na kupnie detalicznym w e-commer-
ce. Sprzedaz hurtowa jest na razie mniej popularna.
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czaj odpowiedzie¢ mozna tak lub nie. Tajemniczym
Klientom nie pozostawia sie miejsca na subiektywne
interpretacie opisywanych zdarzen. Na potrzeby ba-
dania zastosowano technikg MYSTERY E-MAIL, kid-
ra jest jedng z najlepszych metod badania poziomu
obslugi klientow, poniewaz nie bada opinii czy de-
klaracji na temat hipotetycznych sytuacji, tylko rela-
cjonuje przehieg prawdziwych doswiadczen klientow
w wybranych punktach sprzedazy, w tym przypadku
— sklepach internetowych. W odréznieniu od badan
satysfakeji klienia koncenirujgcych sie na subiektyw-
nych ocenach i odczuciach, jest io w petni obieklyw-
na metoda oceny procesu obstugi klienta. Realizacja
badania odbywata sie miedzy 27 lutego 2011 a 1
marca 2011 roku. E-maile do sklepaw internetowych
wysytano rowniez w trakcie weekendu.

Przeprowadzone przez ASM badania tajemni-
czego klienta wskazujg, iz znaczaca cze$c badanych
sklepow stara sie udzielac odpowiedzi zainteresowa-
nym bardzo szybko — to znaczy w ciggu 30 minut
od ofrzymania maila. Taki czas reakcji na zapylania
klientow wskazuje 28,3% sklepow internetowych.

Bardzo istotny jest faki, iz badane sklepy udzie-
lajg odpowiedzi gtownie w ciggu 24 godzin od mo-
mentu otrzymania zapytania.

Warto rowniez zwrdcic uwage na to, iz realiza-
cja badania trwafa od 27.02.2011 do 01.03.2011,
a wiekszos¢ odpowiedzi odeslanych w czasie diuz-
szym niz 24 godziny pochodzi od tych sklepow, do
ktorych zapytanie wystano w weekend (17,3%). Jed-
nak czas reakcj wynosit od 25 do 53 godzin.

Najdiuzszy czas reakcji mialy natomiast te skle-
py, do kibrych maile wyslano w piatek — ponad
66 godzin.

Opracowanie:

ASM — Centrum Badari i Analiz Rynku Sp. z 0.0.
na podstawie raportu: E-COMMERCE
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