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Szanowni Panstwo,

Porzucanie koszykdw zakupowych to zjawisko, ktore przybiera na sile. Dane pozyskane w badaniu
.Porzucony e-koszyk” na grupie 1130 internautdw pokazuja, ze co trzeci konsument przerywa
swoje zakupy. Dzieje sie tak niezaleznie od kategorii zakupowej, wykorzystywanego zakupowo
urzadzenia, czy rozmiaru wirtualnego koszyka. Mozna wrecz powiedziec, ze jest to zjawisko
naturalne dla rozwijajgcej sie gospodarki cyfrowej, zwigzane z rosngcag Swiadomoscia

I wymaganiami konsumentow, ale tez z ich zwyczajami zakupowymi. Okazuje sie bowiem, ze nie
zawsze, wchodzac na strone e-sklepu, konsumenci majg zamiar faktycznie cos kupic, a czesto
przyjemnosc¢ sprawia im samo dodanie produktow do koszyka. Z drugiej strony, jesli juz jednak
chca dokonaC zakupu, nalezy utatwiC im ten proces, zapewniajgc odpowiednie metody ptatnosci,
wygodne wyszukiwanie, dobrej jakosci opisy i zdjecia produktdw, a takze atrakcyjne warunki
dostawy i zwrotow. Konsumenci bowiem coraz czesciej porownujg oferty i uzywajg do tego celu
koszykow zakupowych na stronach sklepow. Wazne jest takze rozpoznanie intencji kupujacego

i jego potrzeb. Jak pokazujg wyniki badania, klienci ktdrzy porzucili koszyk, nie zawsze oczekujg od
marki rabatow. Najczesciej sktonni sg dokonczyc¢ zakup w zamian za korzystniejsze warunki
dostawy i zwrotu. Nie wiedzac tego, a probujac odzyskac klientdw, marki czesto obnizajg marze

I niepotrzebnie narazajg swoj biznes. Tymczasem, czesto wystarczy wrecz tylko utrzymac historie
zakupowa i produkty w koszyku konsumenta, gdy on powrdci. Wbrew pozorom nie jest to takie
oczywiste, poniewaz 20% e-klientdw deklaruje, ze po powrocie na strone sklepu zastali pusty
koszyk i byli zmuszeni zapetniaC go od nowa. Ponad 60% zrezygnowato z zakupu.

Zachecamy do lektury raportu. Mamy nadzieje, ze pomoze Panstwu zrozumiec intencje
konsumentow porzucajacych zakupy i opracowac dziatania skutecznie zachecajace ich do
powrotu i finalizacji zamawienia.

Owocnej lektury!

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes zarzadu
Izba Gospodarki Elektronicznej

Katarzyna Czuchaj-tagod

Dyrektor zarzadzajgca
Mobile Institute
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Najwazniejsze wynikl

Porzucanie koszykow to zjawisko powszechne

Tylko co 3. internetowy koszyk zakupowy jest optacany od razu. Pozostate, albo pozostajg
nieoptacone, albo konsument wraca do nich po jakims czasie, zeby dokonczyc zakup. Powodow
nieoptacania koszyka jest wiele, m.in. konsumenci sprawdzajg stan konta, poszukujg dodatkowych
informacji i opinii na temat produktow, konsultujg potencjalny zakup, ale tez szukajg mozliwosci
rabatowych, a 14% wrecz takich rabatow oczekuje.

Nie zawsze zamierzamy kupowac

32% internautdw wchodzi na strony sklepow bez zamiaru zakupow, aby poszukaC promaocii,
sprawdzi¢ nowosci, czy porownac ceny z konkurencja. To nie sg osoby, ktore w ogdle zamierzaja

dokonczyc zakup i bardzo podobny odsetek ich nie konczy - 31%.

Chcemy kupowac na naszych warunkach

Nawet, jesli konsumenci majg zamiar dokonczyc zakupy, jest wiele okolicznosci, ktore moga im
w tym przeszkodzi€ i spowodowac porzucenie koszyka. Najwazniejsze z nich, to brak okreslone;
metody ptatnosci, ktorej uzywajg kupujacy, a takze nieatrakcyjne warunki dostaw i zwrotow.
Oczekiwane metody ptatnosci, to przede wszystkim szybkie przelewy i BLIK, oczekiwany czas

dostawy - maksymalnie 4 dni, a warunki zwrotu - bezptatny.

Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy? | Listopad 2018



Zadna branza nie jest bezpieczna

Koszyki zakupowe porzucane sg w bardzo roznych okolicznosSciach i kategoriach zakupowych.
Skala porzucen dla roznych kategorii jest bardzo podobna i nie zalezy od tego, czy kupujemy co$
okazyjnie, z koniecznosci, czy jako zachcianke. Koszyki zakupowe porzucajg kobiety, mezczyzni,

osoby w réznym wieku i o rdznym poziomie dochodow.

Koszyk to czesto lista zakupowa

Porzucenie koszyka nie zawsze oznacza rezygnacje z zakupu. Konsumenci czesto potrzebuja
czasu do namystu i chca zachowac swoj koszyk, aby potem tatwo do niego powrdcic. 19%
zapamietuje produkty poprzez dodanie ich do ulubionych, 16% dodaje do koszyka zakupowegg,
14% robi screeny, a 13% notatki. Co S. internauta przechowuje pozadane produkty w postaci listy
zakupowej, papierowej badz elektroniczne).

Chcemy mie€ do czego wracac

Co 5. konsument spotkat sie z sytuacjg, ze chciat dokonczyc zakup, a wybranych przez niego
produktdw nie byto juz w koszyku. 61% 0s0b, ktorym sie to przydarzyto, zrezygnowato w ogole
z zakupu. Wedtug kupujacych, produkty powinny byc przetrzymywane w koszyku przynajmniej

kilka dni, a 6% oczekuje, ze beda dostepne caty czas, dopoki oni sami nie zdecyduja sie ich usunac.

Porzucanie koszykow to zjawisko powszechne

Przypomnienia o niedokonczonym zakupie zostaty zauwazone przez 27% internautdw. 38% z nich,
po takim powiadomieniu zareagowato i dokonczyto zakup. WiekszoS¢ internautdw ma jednak do
nich nastawienie negatywne (52%). By¢ moze jest to kwestia dostosowania komunikatéw do
potrzeb klientow, ktorzy za dokonczenie zakupow oczekujg nie znizek, a gratisow, darmowej lub
szybkiej dostawy i darmowych zwrotow.
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Koszyk nieoptacony

Wyniki badania pokazujg, ze tylko co 3. internetowy koszyk zakupowy jest optacany od razu. 40%
internautow deklaruje, ze optacenie koszyka zalezy od okolicznosci, a 23% generalnie nie optaca go
za pierwszym razem. SktonnoS¢ do pozostawiania koszyka bez optacenia jest bardzo podobna
wsrod kobiet i mezczyzn, nie zalezy tez od wieku e-klientdw, ani ich stylu zakupowego, tzn. tego,
Czy uznaja sie za ,shopperow” analitycznych czy impulsywnych. Widac natomiast wyraznie, ze
najczesciej koszyk bez optacenia pozostawiajg mieszkancy wsi, 0soby o najmniejszych dochodach
i kupujacy w sieci dos¢ rzadko (raz w ciagu ostatnich 6 miesiecy). Warto jednak pamigtac, ze nawet
wsréd osob o dochodach najwyzszych - pow. 7000 zt na osobe miesiecznie - tylko 48% optaca
koszyk zakupowy zawsze. Podobnie, wérdd osdb kupujacych w sieci najczesciej (5 i wiecej razy

w Ciggu ostatnich 6 miesiecy), wsrdd ktorych jedynie 47% zawsze optaca od razu swoj koszyk

zakupowy.

Wykres 1 - Czy podczas e-zakupow przez laptop / PC przewaznie ptacisz za zakupy od razu po dodaniu ich do e-koszyka zakupowego?
Raport Porzucony e-koszyk, e-kupujgcy, N=608

W tak " to zalezy od sytuacji ™ nie
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Jakie sg powody takiego zachowania? 22% sposrod porzucajgcych koszyk bez zaptaty sprawdza
stan swojego konta lub dostepnosC budzetu zakupowego. 21% poszukuje dodatkowych informaciji
o produkcie, a kolejne 20% sprawdza, czy moze skorzystac z jakichs znizek, badz rabatow.
Dodatkowo, 14% wrecz oczekuje zaproponowania rabatu. Co S. klient konsultuje zakup z druga

0soba. Z przyczyn losowych koszyk porzuca jedynie 14% badanych.

Wykres 2 - Powody pozostawiania e-koszyka bez optacenia,
Raport Porzucony e-koszyk, pozostawiajgcy e-koszyk bez optacenia, N=381

22%

18% 18%

14% 14%

sprawdzam budzet / stan konta
szukam wiecej informacji o produktach, by zdecydowa¢ o zakupie
sprawdzam, czy moge skorzystac z rabatow / znizek
konsultuje zakup z drugg osobg
B odktadam to na pozniej
B chce by¢ pewnaly, ze w koszyku sg wszystkie produkty, ktdrych potrzebuje
B z przyczyn losowych (nie mam czasu)
czekam na zaproponowanie mi znizki / rabatu
inne

Aby sprawdziC stan konta, czesciej porzucajg koszyk kobiety. Kobiety tez, czeSciej niz mezczyzni,
chca skorzystac z rabatow (26%vs 16%) oraz skonsultowac zakup z inng 0sobg (25% vs 16%).
Panowie natomiast czesciej po prostu odktadajg zakup na pozniej, czyli najwyrazniej potrzebuja
czasu, aby go przemyslec¢. Osoby, ktdre kupuja w sieci czesto, jako przyczyny nieoptacania
koszyka wskazujg przewaznie cheC pozyskania dodatkowych informaciji o produkcie i chec
wykorzystania opcji rabatowych. Co prawda, one tez najczesciej porzucajg koszyk z przyczyn
losowych. Osoby o najwyzszych dochodach chca za to przede wszystkim wiedzie€, czy ich koszyk
zakupowy jest kompletny. Co 3. z nich poszukuje takze dodatkowych informacji o produktach juz
po ich dodaniu do koszyka. Stan konta przed zakupem sprawdzajg przede wszystkim osoby

dojrzate - powyzej 45. roku zycia, a takze osoby o najnizszych dochodach.
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31% badanych deklaruje, ze zdarza im sie dodac produkty do e-koszyka i nie dokonczyc zakupow.
Co ciekawe, porzucanie koszyka nie jest - z punktu widzenia konsumenta - jednoznaczne

z nieoptaceniem zamowienia. 40% 0s0ob, ktdre deklarujg, ze zdarza im sie porzucic koszyk
zakupowy, deklaruje, ze optaca zamowienie od razu po dodaniu produktow do koszyka. Pozostali
z roznych powodow nie ptaca. Idac dalej, wsrdd osob, ktore deklarujg, ze nie porzucajg koszykaow,
tylko 35% optaca od razu zamowienie. Wyglada zatem na to, ze porzucenie koszyka, to zjawisko

inne niz nieoptacenie zamaowienia i e-sklepy powinny nauczyc sie je rozrozniac.

Wykres 3 - Czy zdarzyto Ci sie dodac produkty do e-koszyka zakupowego i nie dokonczy¢ zakupdw? (porzuci¢ e-koszyk)
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

I tak I nie

Wykres 4 - Czy podczas e-zakupow przez laptop / PC przewaznie ptacisz za zakupy od razu po dodaniu ich do e-koszyka zakupowego?

Raport Porzucony e-koszyk, e-kupujacy, N=608

porzuca e-koszyki

nie porzuca e-koszykow

W tak " to zalezy od sytuacji " nie
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Wizyta bez zamiaru zakupu

32% internautow wchodzi na strony sklepow internetowych bez zamiaru zakupu. Wsrad
e-kupujacych ten wskaznik jest jeszcze wyzszy. W grupie 0sob, ktore dokonaty zakupu w Internecie
kiedykolwiek wynosi 53%, a wsrdd takich, ktore kupity cos w ciggu ostatnich 6 miesiecy az 60%.
Czesciej bez zamiaru zakupu wchodza na strony e-sklepéw kobiety (40% vs 27% w przypadku
mezczyzn), a takze osoby w wieku 25-34 lata (43%), mieszkancy miast pow. 100 tys. mieszkancow
oraz 0soby osiggajace najwyzsze dochody miesieczne - pow. 7000 zt na osobe.

Wykres 5 - Czy zdarza Ci sie wchodzi¢ na strone sklepu internetowego bez zamiaru zakupu produktow?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

I tak 7 nie
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Najczestszym powodem takich wizyt jest che¢ znalezienia promocji (43%), a - zaraz za nig -

sprawdzenie nowosci (34%). Co 4. internauta, wchodzac na strone e-sklepu, chce poréwnaé ceny

z konkurencja. 26% odwiedza e-sklepy, aby sie zainspirowac, a 22% pod wptywem reklamy.

Wykres 6 - Dlaczego przewaznie wchodzisz na strone internetowg sklepu bez zamiaru zakupu produktow?
Raport Porzucony e-koszyk, wchodzacy na strone www sklepu bez zamiaru zakupu, N=357

34%
I I 26%5
1%

1%

B eby poszuka¢ promocji
zeby poréwnac ceny z konkurencja

B poniewaz zainteresowata mnie reklama
zadne z powyzszych

zeby sprawdzi¢ nowosci
zeby sie zainspirowac
inne

Powody odwiedzin na stronach sklepow internetowych bez zamiaru dokonania zakupu sg bardzo

podobne dla kobiet i mezczyzn, co prawda panie generalnie wskazujg nieco wiecej takich powodow

(+10p.p.). Wida¢ natomiast znaczne rdznice w zachowaniu konsumentow, w zaleznosci od wieku.

Najczesciej, promocji na stronach e-sklepow szukajg osoby dojrzate, pow. 55 lat, 8 najmtodsi

konsumenci sprawdzajg nowosci. Potencjalne promocje s3 takze najczestszym motywatorem

kierujgcym na strone e-sklepu w przypadku mieszkancow duzych miast, jak i konsumentow

kupujacych w sieci najczesciej. Osoby najbardziej majetne, najczesciej odwiedzajg strony e-

sklepbw bez zamiaru zakupu bezposrednio w odpowiedzi na zainteresowanie reklama (39%),

a uzyskujacy najnizsze dochody - aby znalez¢ promocje i nowosci.
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Porzucanie m-koszykow

Zjawisko nieoptacania koszyka zakupowego od razu wystepuje takze podczas zakupow na
urzadzeniach mobilnych, a nawet jest w ich przypadku nieco silnigjsze. Na urzadzeniu mobilnym
zawsze ptaci za produkty dodane do koszyka 32% badanych. W przypadku e-zakupow jest to 37%.
Zjawisko to w podobnym stopniu dotyczy mobilnie kupujacych kobiet i mezczyzn, a takze
m-konsumentow w roznym wieku. Czesciej niz pozostali, swoje mobilne koszyki bez optacenia
pozostawiajg natomiast kupujacy czesto, mieszkancy wigkszych miast (pow. 100 tys.
mieszkancow) i osoby uzyskujace co najmniej Srednie dochody na osabe. To inaczej niz

w przypadku porzucania koszykow zakupowych na urzadzeniach stacjonarnych, ktore czesciej

porzucali mniej majetni konsumenci i mieszkancy wsi.

Wykres 7 - Czy podczas e/m-zakupdw przewaznie pfacisz za zakupy od razu po dodaniu ich do e-koszyka zakupowego?
Raport Porzucony e-koszyk, e-kupujacy, N=608

e-zakupy

m-zakupy

W tak " to zalezy od sytuacji ™ nie
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Pomimo tego, ze grupy konsumentow czesciej porzucajgcych m-koszyki roznig sie od tych, ktore
nie optacajg koszyka na urzadzeniu petnowymiarowym, okazuje sie powody takiego dziatania sg
dosc zbiezne w obu przypadkach. Widac jedynie, ze w przypadku zakupow mobilnych bardzo silny
jest argument sprawdzania, czy w koszyku znajdujg sie wszystkie produkty, ktorych konsument
potrzebuje. Wydaje sie wiec, ze sklepy w kanale mobilnym powinny zwroci¢ uwage na widocznose
takiego m-koszyka, a by moze umozliwic klientowi takze jego zapamietanie. Prawdopodobnie, jesli
konsument nie ma wszystkich produktow w koszyku, to po prostu nie dokonczyt zakupow i wroci
aby to zrobic, a wtedy dobrze by byto gdyby maogt tyko uzupetnic koszyk, a nie musiat napetniac go
od nowa.

Wykres 8 - Powody pozostawiania e/m-koszyka bez optacenia,
Raport Porzucony e-koszyk, pozostawiajgcy e/m-koszyk bez optacenia, N=381, N=141

22%

21%
_________ I 200
19% 19%19%
18%18% 18% 18% 18%
16% 16%16%

0,

14%14% 15%

2%

1%

e-zakupy m-zakupy

I sprawdzam budzet / stan konta
I szukam wiecej informacji o produktach, by zdecydowac o zakupie
I sprawdzam, czy moge skorzystac¢ z rabatow / znizek
I konsultuje zakup z drugg osobg
B odktadam to na pdzniej
B chce by¢ pewnaly, ze w koszyku sg wszystkie produkty, ktdrych potrzebuje
B z przyczyn losowych (nie mam czasu)
czekam na zaproponowanie mi znizki / rabatu
B wole opfaci¢ zamdwienie na urzadzeniu petnowymiarowym (laptop, PC)
chce zobaczy¢ produkty na urzadzeniu petnowymiarowym (laptop, PC)
inne
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Powody porzucen

Sciezka zakupowa coraz bardziej sie wydtuza i wiedzie przez rézne kanaty sprzedazowe. Patrzac
tylko na kanaty cyfrowe, ostatni zakup dokonat sie w jednym kanale - online lub mobilnym - w 66%
przypadkow. Oznacza to, ze 1/3 zakupow wigzata sie z przechodzeniem z jednego kanatu do
drugiego. Stwarza to nowe mozliwosci dotarcia do konsumenta, a z drugiej strony, takze zwieksza
ryzyko utracenia go na ktoryms z etapow i w ktdéryms z kanatdw. Okazuje sie bowiem,

ze sprzedajac w sklepie internetowym, takze musimy zwracac uwage na wymagania konsumenta
mobilnego, ktory trafi tu na jakims etapie swojej Sciezki zakupowej i chce zaptaciC w okreslony
spos0b, a takze porownac oferty i zobaczyc dobrej jakosci zdjecia. Niezwykle wazne jest wiec

poznanie najwazniejszych okolicznosci porzucania koszykow zakupowych.

Wykres 9 - Jak wygladat Twoj ostatni zakup w sieci?
Raport Porzucony e-koszyk, e-kupujacy, N=608

_-- b l

! online = wyszukatam/em i kupitam/em produkt w Internecie (przez laptop/PC)

" mobile = wyszukatam/em i kupitam/em produkt przez urzadzenie mobilne (smartfon, tablet)

| mobile->online = wyszukata/em produkt przez urzadzenie mobilne i kupitam/em przez laptop/PC

| online->mobile = wyszukatam/wm produkt przez laptop/PC i kupitam/em przez urzadzenie mobilne
offline->mobile = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em przez urzadzenie mobilne

B offline->online = wyszukatam/em produkt w sklepie stacjonarnym i kupitam/em w Internecie (przez laptop/PC)
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Skala 0-5

Najwazniejsze powody porzucen koszyka zakupowego

Brak okreslonej metody ptatnosci za zakupy
Ptatny zwrot produktéw

Brak mozliwosci sprawdzenia catkowitego kosztu zamowienia przed finalizacja

Znalezienie produktow taniej w innym e-sklepie
Brak mozliwosci szybkiego wyszukiwnia produktow

Brak mozliwosci skorzystania z kodu rabatowego 412

Probleem z ptatnoscig za zamowienie 411

Koniecznosc zatozenia konta w sklepie

4,31

4,21

4,21
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Okazuje sie, ze kazdy z zaproponowanych w badaniu powodow, okazat sie dla konsumentdw bardzo
wazny - uzyskat ocene powyzej 4 na skali O-5. Na pierwszym miejscu znalazt sie brak okreslone;
metody ptatnosci za zakupy z wynikiem 4,33, a nastepnie kolejno trzy elementy zwigzane

z kosztem zakupu, a wiec ptatny zwrot produktéw (4,31) i droga dostawa (4,30) oraz brak
mozliwosci sprawdzenia catkowitej wartosci zakupu przed zaméwieniem (4,29), czyli np. wiacznie

z kosztem dostawy, czy wniesienia i montazu sprzetu. Czynnik, ktdrego najczesciej obawiajg sie
wtasciciele e-sklepow, czyli znalezienie produktéw gdzie indziej taniej, znalazto sie dopiero na 6.
miejscu jesli chodzi o przyczyny porzucania e-koszykow zakupowych. Miejsca 8.1 9. to z kolei
elementy zwigzane z samym wyborem produktu i ,ludzkim” aspektem tego procesu, czyli
konsultacjami z obstuga sklepu i obecnoscig w sklepie opinii dotyczacych kupowanych produktow.
Okazuje sig, ze sa to czynniki, ktérych wptyw na porzucenie koszyka zakupowego oceniany jest na
ponad 4.2 na skali O-5. Zestawienie zamakajg dwa czynniki zwigzane bezposrednio z mobilnoscig,
tj. niedostosowanie sklepdw do urzadzen mobilnych i koniecznosc¢ instalacji oprogramowania,

np. w postaci aplikacji przed dokonaniem zakupu.

Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy? | Listopad 2018
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Oczekiwania

WréCmy jeszcze do metod ptatnosci, skoro zostaty wskazane jako najwazniejszy czynnik
wptywajacy na zjawisko porzucania e-koszykow. Jakie zatem metody zapewnia, ze konsumenci
koszyka nie porzuca? Jakie sa przez nich preferowane? Badani wyraznie wskazali 3 - szybkie
przelewy, ptatnosci BLIKIEM i ptatnoSci mobilne. W przypadku konsumentéw kupujacych mobilnie
kazda z tych 3 form uzyskata ponad 30% wskazan. Jednoczesnie, warto zwrociC uwage,

ze zardbwno e- Kupujacy, jak i kupujacy mobilnie, wymagaja wiekszej liczby dostepnych metod

ptatniczych.

Wykres 10 - Jakiej formy ptatnosci oczekujesz w e-sklepie?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

[ internauci
| e-kupujacy
" m-kupujacy
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wszyscy badani

e-kupuijacy

Nastepnym w kolejnosci czynnikiem powodujgcym porzucanie e-koszykow sag elementy zwigzane
z dostawa - jej koszt i czas. Sprawdzilismy zatem, jakie wymagania w tych obszarach maja
konsumenci. Wyniki badania pokazujg, ze ptatnosc powyzej 20 zt za przesytke akceptuje jedynie co
4. kupujacy w sieci i co 5. kupujacy maobilnie. W przypadku m-kupujacych bardziegj liczna jest tez
grupa 0s0b, ktdre nie chca ptacic wiecej niz 10 zt - az 34% jest tego zdania. Akceptacja kwot przez

porzucajgcych koszyki jest podobna jak generalnie internautow.

Wykres 11 - Jaka jest maksymalna kwota jakg mozesz zapfaci¢ za dostawe produktéw zakupionych w Internecie?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

porzucajgcy kszyki

W <10z o 10-15 o 15-20 # o o>20z "~ inne / nie wiem
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Jesli chodzi o czas, w ktérym internauci spodziewaja sie dostawy zamowionych w sieci produktdw,
7 dni i wiecej jest w stanie czekac jedynie 11%, a co 4. oczekuje, ze zamowienie zostanie

dostarczone w ciggu maksymalnie 2 dni. M-Kupujacy majg nieco mniejsze oczekiwanig, jesli chodzi
0 Najszybsze terminy dostaw, natomiast - podobnie jak w przypadku internautdw i e-kupujacych, -

okoto 50% nie chce czekaC na dostawe dtuzej niz 3 dni.

Wykres 12 - Jaka jest maksymalna czas oczekiwania na dostawe produktéw zakupionych w Internecie?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

wszyscy badani

e-kupujacy

m-kupujacy

porzucajgcy koszyki

I 2dni

I 1dzien I 3dni I 4dni - 5dni B okoto tygodnia ' > tygodnia
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Odnosnie polityki zwrotdw, polskich konsumentéw najbardziej zniechecajg zwroty ptatne (35%),

a takze dtugi czas oczekiwania na zwrot Srodkow (25%) i krotki okres na dokonanie zwrotu (24%).
17% badanych nie chce byc takze przymuszanymi do uzasadnienia zwrotu. Co 5. konsument
wskazat za$ na problem zwrotdw tylko na karte podarunkowa, do wykorzystania jedynie w tym
samym sklepie, gdzie dokonat zakupu. Widac tez wyraznie, ze e- i m-Kupujacy sa znacznie bardzie
wrazliwi na polityke zwrotow. CzesSciej zareaguja negatywne na koniecznoS¢ optacenia zwroty,

dtugi czas oczekiwania na zwrot i zwroty na karte podarunkowa.

Wykres 13 - Jakie warunki zwrotéw zniechecajg Cie do zakupow?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

229%22%

||zo-/.

wszyscy badani e-kupUJacy m-kupUJacy porzucajacy koszyki

" ptatny zwrot

W0 dhugi czas oczekiwania na zwrot érodkéw

" krétki okres zwrotu

| zwrot jedynie na karte podarunkowg / do wykorzystania w sklepie
B konieczno$¢ wypetnienia papierowego formularza

B Kkonieczno$¢ uzasadnienia zwrotu
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Matgorzata Ciszecka

Head of Merchants (CEE)
Visa

Nowy konsument, nowe formy ptatnosci

Dzisiejszy konsument chce kupowac za pomoca urzadzen mobilnych, urzadzen ubieralnych,
komputerdw, ale tez nadal osobiscie w ,fizycznym” sklepie. Sprostanie temu jest trudne dla
detalistow kazdej wielkosci, szczegolnie dla matych przedsiebiorstw, ktdre generujg dwie trzecie

zatrudnienia i ponad potowe aktywnosci gospodarczej w Europie.

Z drugigj strony, e-commerce otwiera rynki i mozliwosci, ktore sg nie do wyobrazenia w Swiecie off-
line. Mali detaliSci moga teraz dotrzeC do klientow, ktorzy do tej pory byli dla nich nieosiagalni. 25
lat temu baza klientdw drobnego detalisty byta ograniczona do 0sob znajdujgcych sie w fizycznym

sgsiedztwie - dziS obszar, na jakim sprzedawca moze znalezC klienta, praktycznie nie ma granic.
Ptatnosci mobilne

0d 2015 roku jesteSmy Swiadkami dynamicznego rozwoju ptatnosci mobilnych w catej Europie.
Na ich upowszechnianie wptywajg m.in. bezpieczenstwo i wygoda tej formy ptatnosci oraz szybko
rosnaca siec€ placowek handlowo-ustugowych wyposazonych w terminale zblizeniowe.

PtatnosSci mobilne najszybciej rozwijajg sie w segmentach: bary i restauracje, supermarkety,

transport publiczny, jedzenie typu fast-food oraz rozrywka i wypoczynek.
Tokenizacja

Fundamentem rozwoju nowoczesnych ptatnosci cyfrowych staje sie tokenizacja, kluczowa w wizji
rozwoju ptatnosci nowej generacji. Konsumentom zapewnia ona mozliwoS¢ bezpiecznych
i wygodnych zakupdw za pomocg dowolnego urzadzenia potaczonego z Internetem, a detalistom

szybkie i tatwe wdrazanie innowacyjnych rozwigzan ptatniczych.

Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy? | Listopad 2018
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VISA

Dzieki tokenizacji wrazliwe dane karty zostajg zastgpione tokenem ptatniczym - specjalnym
identyfikatorem w postaci ciggu cyfr. Taki token moze byc przypisany do konkretnego urzadzenia
lub sposobu ptacenia - przyktadowo, token utworzony dla ptatnosci zblizeniowych nie zadziata
przy ptatnosSciach w Internecie. Co wazne, w przypadku utraty urzadzenia, w ktdorym
zarejestrowano ,stokenizowang” karte, token moze zostac tatwo i szybko dezaktywowany przez
uzytkownika karty lub bank, bez koniecznosSci zastrzegania samej karty. Jesli z kolei zostanie
utracona karta ptatnicza, czekajgc na wydanie jej duplikatu uzytkownik wcigz moze ptacic za

pomoca urzadzen wykorzystujacych wersje ,stokenizowang”.

Z tokenizacji korzystajg takie popularne systemy ptatnosci, jak Apple Pay czy Android Pay. Zajmuje
ona rowniez centralne miejsce w wizji Internetu rzeczy (Internet of Things) organizagji Visa,
umozliwiajgc bezpieczne i wygodne zakupy z uzyciem dowolnego urzadzenia potgczonego z

Internetem: telefonu, tabletu, urzadzenia ubieralnego, a nawet samochodu, czy sprzetu domowego.

Internet rzeczy

Wyeliminowanie wrazliwych danych karty konsumenta z transakcji zakupu w kanale cyfrowym -
mozliwe dzieki ustudze tokenizacyjnej Visa - to kwestia o fundamentalnym znaczeniu dla
bezpieczenstwa handlu wykorzystujgcego rozne urzadzenia potgczone z internetem rzeczy, od
zegarkow, czy pierscieni wyposazonych w funkcje ptatnicza, po samochody i urzadzenia domowe.

Visa Checkout: szybkie i wygodne ptatnosci w Internecie

Jeszcze niedawno nikt z nas nie przypuszczat, ze zakupy w Internecie tak szybko stang sie
codziennosScig, 8 dzis wtasnie tak kupujemy ubrania, buty, elektronike, zabawki, czy zywnosc.

Kupujac w Internecie oszczedzamy czas, a korzystajac z atrakcyjnych znizek - rdwniez pienigdze.

Finalizujac zakupy internetowe, stajemy przed wyborem metody ptatnosci. Wiele 0sdb wcigz
decyduje sie w tym momencie na ptatnosC przelewem, obawiajac sie skomplikowanego procesu
ptatnosci karta. Podawanie za kazdym razem wszystkich danych naszej karty faktycznie moze byc
meczace i czasochtonne. Wychodzac naprzeciw oczekiwaniom klientow, Visa wprowadzita ustuge

Visa Checkout, dzieki ktorej zaptacimy szybko i wygodnie - za pomoca dostownie Kilku klikniec.

A co, jesli trafimy na nieuczciwego sprzedawce? Visa Checkout daje nam takie same przywileje, jak
przy ptatnosci kartg - jezeli nie otrzymamy optaconego towaru lub ustuga nie zostanie

zrealizowana, mozemy ubiegaC sie o zwrot pieniedzy korzystajac z procedury chargeback.

- Matgorzata Ciszecka, Head of Merchants (CEE], Visa
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Okolicznosci porzucen

Jedna z okolicznosci powodujgcych porzucenie koszyka zakupowego w sieci, ktorej obawiaja sie
zarzadzajacy e-sklepami, jest che€ dokonania zakupu w sklepie stacjonarnym. Nasze badanie
pokazuje jednak, ze nie jest to powdd dominujacy. Do takiego zachowania przyznaje sie 26%
badanych, a pozostali zadeklarowali, ze jesSli zdarza im sie porzuci€ koszyk z tego powodu, to dzieje
sie to rzadko lub bardzo rzadko. Co 6. badany powiedziat, ze takie zachowanie w ogole go nie
dotyczy. W przypadku e-kupujacych i m-kupujacych natomiast znacznie mniejszy jest odsetek
0sab, ktdérym w ogole nie zdarzyto sie porzuci€ koszyka z tego powodu. Grupa ta stanowi 7%.
Zjawisko w najmniejszym stopniu dotyczy mieszkancow wsi. Rzadko koszyki zakupowe w sieci
porzucajg na rzecz stacjonarnych rowniez osoby osiggajgce dochody ponizej 3000 zt miesiecznie

na osobe.

Wykres 14 - Jak czesto decydujesz sie porzuci¢ koszyk zakupowy w e-sklepie, aby dokonac¢ zakupu w sklepie stacjonarnym?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

I rzadko I bardzo rzadko I wogdle

I bardzo czesto .~ czesto
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Inng okolicznoScig porzucenia koszyka zakupowego jest rozmyslenie sie konsumenta, bez zadnego
wyraznego powodu. Okazuje sig, ze takie zachowanie zdarza sie 4/5 badanych, w tym czesto co
trzeciemu. W przypadku e-kupujacych grupa, ktorej takie zachowanie nie dotyczy, stanowi jedynie
12%, a w przypadku kupujacych mobilnie - 28%. Warto o tym pamietac, zanim wystosujemy do
takiego porzucajgcego koszyk konsumenta informacje o dedykowanych znizkach. By¢ moze warto

go zapytac ,CzeSc¢. Rozmyslites sie? Na jaki czas zachowac Twoj koszyk zakupowy?”

Wykres 15 - Jak czesto decydujesz sie porzuci¢ koszyk zakupowy w e-sklepie, poniewaz sie rozmyslitas/es?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

e-kupujacy

" bardzo czesto . czesto " rzadko " bardzo rzadko 1 wogodle
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Wykres 16 - Jak czesto decydujesz sie porzuci¢ koszyk zakupowy w e-sklepie, poniewaz dodatas/es$ produkty bez zamiaru zakupu?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

wszyscy badani

m-kupujacy

porzucajgcy koszyki

I bardzo czesto .~ czesto I rzadko [ bardzo rzadko I wogdle

Ciekawym zjawiskiem jest dodawanie produktow do koszyka zakupowego w ogole bez zamiaru
zakupu czegokolwiek, a - efektem tego - porzucanie zakupow. Dane pokazujg, ze postepowanie
takie dotyczy 3/4 internautdw, a w przypadku 20% jest zjawiskiem czestym. Kupujacy w sieci
mobilnie jeszcze czesSciej porzucajg swoje koszyki zakupowe z tego powodu. Odpowiednio 37%

1 40% o0s6b w tych grupach wskazato, ze zdarza im sie to czesto lub bardzo czesto. Pokrewna
okolicznoscig do wspomnianego dodawania produktow do koszyka bez zamiaru zakupu jest
dodawanie ich, poniewaz ta czynnoS¢ sprawia nam po prostu przyjemnosc. Okazuje sie, ze dzigje

sie tak w przypadku 3/4 badanych, a 29% zadeklarowato, ze robi tak bardzo czesto.

Wykres 17 - Jak czesto decydujesz sie porzuci¢ koszyk zakupowy w e-sklepie, poniewaz sprawia Ci przyjemno$¢ samo dodanie
produktow ich do koszyka?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

I rzadko

[ bardzo rzadko I wogole

I bardzo czesto .~ czesto
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Wptyw ceny

WspominaliSmy juz, ze elementy zwigzane z ceng zamowienia, jak droga dostawa, ptatny zwrot, czy
niemoznoSC sprawdzenia catkowitego kosztu zamowienia, majg bardzo duzy wptyw na poziom
porzucen e-koszykow. Wszystkie otrzymaty oceny powyzej 4,3 w skali 0-5 waznosci i wptywu na
sktonnosc¢ do porzucen. ZapytaliSmy tez jednak konsumentdw wprost o to, jak czesto zbyt wysoka
kwota zamdwienia jest przyczyna porzucania zakupow. Okazuje sie, ze z tego powodu czesto lub
bardzo czesto swoje koszyki zakupowe porzuca 33% internautow i 52% porzucajgcych koszyki.
Problem ten nie dotyczy jedynie 21% internautow, a w przypadku e- i m-kupujacych odpowiednio
13% i 9% badanych. Najczesciej ze wzgledu na cene e-koszyk porzucajg osoby mtode, ponizej 34
lat, a takze mieszkancy wiekszych miast. Co ciekawe, zjawisko to dotyczy czesciej konsumentow

0 przynajmniej Srednich dochodach.

Wykres 18 - Jak czesto decydujesz sie porzuci¢ koszyk zakupowy w e-sklepie, poniewaz ostateczna cena za zamowienie jest zbyt
wysoka?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

wszyscy badani

m-kupujacy

porzucajgcy koszyki
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Ciekawe jest, jak konsumenci probuja poradzic sobie z tym, ze wartos¢ zakupow jest dla nich zbyt
wysoka, niekoniecznie porzucajac caty koszyk, ale dzielac go na mniejsze. Robi tak 80% badanych,
przy czym, czesto zdarza sie to co trzeciemu. Zjawisko to jest jeszcze czestsze

w przypadku kupujacych mobilnie, a takze kupujacych instynktownie i emocjonalnie. Wsrod
porzucajgcych koszyki tylko 10% badanych w ogole nie dzieli koszyka na kilka mniejszych,

a potowie zdarza sie to czesto lub bardzo czesto. To znacznie czescigj niz statystycznemu
internaucie.

Wykres 19 - Jak czesto decydujesz sie podzieli¢ koszyk zakupowy w e-sklepie na kilka mniejszych koszykéw zakupowych ze
wzgledu zbyt wysokg ostateczng cene zamowienia?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

wszyscy badani

e-kupujacy

m-Kkupujgcy

porzucajgcy koszyki

" bardzo czesto . czesto " rzadko " bardzo rzadko 1 wogodle
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Sylwia Chmielewska-Fryze

Chief Operating Officer
SalesTube

Rezygnowanie z transakcji i porzucanie koszykow zakupowych dotyczy kazdego e- commerce.
Nie ma jednoznacznej odpowiedzi, jak rozwigzac ten problem. Aby dziata€ skuteczniej, nalezatoby
nie tylko dostosowac zaprezentowane w tym raporcie informacje do indywidualnej sytuacii

biznesowej, ale przede wszystkim znalez¢ przyczyny przerywania zakupow w swoim sklepie.

Jak to zrobic”? Z pewnoscig warto na biezgco analizowaC zachowania uzytkownikdw na stronie,
testowac, wyciagaC wnioski, wdraza€ zmiany i usprawnienia. Proces ten nalezy nieustannie

powtarzac, bo e-klient zmiennym jest, a rynek stale sie rozwija.

Niezwykle wazne jest rowniez wypracowanie skutecznych strategii odzyskiwania
niezdecydowanych klientdw, przede wszystkim poprzez odpowiednio wykorzystywanie takich
narzedzi jak remarketing i marketing automation, dopasowany do potrzeb prowadzonego

biznesu.Tylko wtedy bedziesz w stanie sprzedawacC szybciej, lepiej i czescie).
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Wykres 20 - Czy zdarzyto Ci sie porzuci¢ koszyk zakupowy kupujac w kategorii...?
Raport Porzucony e-koszyk, e-kupujacy, N-870, omnicommerce. Kupuje wygodnie, e-kupujacy, N=1060

Porzucanie koszykow

Koszyki zakupowe sa porzucane przez konsumentow w roznych kategoriach. Generalnie wskaznik
porzucen roSnie wraz z popularnoscig zakupowa branzy i jest doS¢ podobny niezaleznie od tego,
czy zakup jest dokonywany na urzadzeniu mobilnym, czy petnowymiarowym, z niewielka przewaga
urzadzen mobilnych w tym zakresie. Najwieksza roznica pomiedzy urzadzeniami to 6p.p.

i dotyczy kategorii produkty dzieciece i kultura /rozrywka, ktore sg czesciej porzucane na
smartfonie. Mozna tez wskazac€ kategorie o0 najlepszym stosunku zakupow do porzucen. Sg to
moda, wyposazenie domu, produkty farmaceutyczne i uroda. Warto tez zaznaczyc, ze wsréd
kupujacych cyfrowo, zadnej z zaproponowanych kategorii nie zaznaczyto tylko odpowiednio 12%

i 1% kupujacych w sieci. Oznacza to, ze 90% w jakiejs z branz porzuca swoje koszykKi.

™ kupuje
| nie dokonczyt e-zakupu
" nie dokonczyt m-zakupu

28%
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Kontynuujac analize kategorii, postanowiliSmy doktadniej przebadac zjawisko porzucania koszykow
zakupowych dla 5 - waznych z punktu widzenia gospodarki cyfrowej - branz, jak: elektronika, odziez
i obuwie, uroda i kosmetyki, dom i ogrod oraz produkty spozywcze. Okazuje sie, ze poziom porzucen
jest, niezaleznie od kategorii, podobny i wynosi miedzy 16% a 19%, a wsrod e-kupujacych - miedzy

26% a 32%,

Wykres 21 - Czy zdarzyto Ci sie porzuci¢ e-koszyk zakupowy kupujac w kategorii...?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N-1130

produkty spozywcze

eletronika dom i ogrdd odziez i obuwie uroda i kosmetyki

7 tak I nie
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Wykres 22 - Czy zdarzyto Ci sie porzuci¢ e-koszyk zakupowy kupujgc w kategorii...?
Raport Porzucony e-koszyk, e-kupujacy, N=780

eletronika dom i ogréd odziez i obuwie uroda i kosmetyki produkty spozywcze

7 tak 7 nie

Ciekawe jest, ze poziom porzucen w kategoriach wsrod kupujacych maobilnie nie jest wyzszy

| rowniez podobny dla réznych branz. Szczegolnie spada w przypadku kategorii kosmetyczne;

i spozywczej. Byc moze sa one bardziej dostosowane do procesu zakupowego na urzadzeniach
mobilnych. JednoczesSnie warto zauwazyc, ze niezaleznie od kategorii, najczesciej koszyki
zakupowe porzucajg osoby, ktére charakteryzuje emocjonalny sposob dokonywania zakupow -
okreslaja sie jako kupujace pod wptywem emociji. W przypadku tej grupy wskazniki porzucen sa
0 +10p.p. wyzsze.

Wykres 23 - Czy zdarzyto Ci sie porzuci¢ e-koszyk zakupowy kupujac w kategorii...?
Raport Porzucony e-koszyk, kupujacy mobilnie, N=485

eletronika dom i ogréd odziez i obuwie uroda i kosmetyki produkty spozywcze

"~ nie
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Wykres 24 - Czy zdarzyto Ci sie porzuci¢ e-koszyk zakupowy kupujgc w kategorii elektronika?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

racjonalna, analityczna
- robie zakupy wedtug planu

instynktowna - zwykle po prostu
czuje, ze cos jest dla mnie

emocjonalna - zwykle kupuje
pod wptywem emocji

™ nie

M tak

Wykres 25 - Czy zdarzyto Ci sie porzucic¢ e-koszyk zakupowy kupujgc w kategorii dom i ogrod?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

racjonalna, analityczna
- robie zakupy wedtug planu

instynktowna - zwykle po prostu
czuje, ze cos jest dla mnie

emocjonalna - zwykle kupuje
pod wptywem emocji

Wykres 26 - Czy zdarzyto Ci sie porzuci¢ e-koszyk zakupowy kupujgc w kategorii odziez i obuwie?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

racjonalna, analityczna
- robie zakupy wedtug planu

instynktowna - zwykle po prostu
czuje, ze cos jest dla mnie

emocjonalna - zwykle kupuje
pod wptywem emocji

"~ nie M tak
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Wykres 27 - Czy zdarzyto Ci sie porzucic¢ e-koszyk zakupowy kupujac w kategorii uroda i kosmetyki?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

racjonalna, analityczna
- robie zakupy wedtug planu

instynktowna - zwykle po prostu
czuje, ze cos jest dla mnie

emocjonalna - zwykle kupuje
pod wptywem emocji

7 nie

M tak

Wykres 28 - Czy zdarzyto Ci sie porzuci¢ e-koszyk zakupowy kupujac w kategorii produkty spozywcze?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

racjonalna, analityczna
- robie zakupy wedtug planu

instynktowna - zwykle po prostu
czuje, ze cos jest dla mnie

emocjonalna - zwykle kupuje
pod wptywem emocji
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llu klientdw, tyle powoddw porzucenia koszyka w e-sklepie. Mozna jednak wyrdzniC wiele
wspolnych zachowan kupujacych, jak np. nieche¢ do pewnego typu rozwigzan, badz sktonnos¢ do

innych.

Brak odpowiedniej formy ptatnosci to jedna z czesciej wymienianych przyczyn porzucania koszyka
zakupowego. Warto przez chwile zastanowic sie, co za tym stoi. Powodem moze byc zarowno brak
ulubionej formy ptatnosci on-line, opcji przelewu tradycyjnego, czy zaptaty przy odbiorze. Nie
zawsze jednak oferowanie zroznicowanych form ptatnoSci ma uzasadnienie biznesowe, dlatego
sklepy czesto celowo rezygnuja z niektdrych, nawet bardzo popularnych w naszym kraju metod
ptatnosci, np: kluby sportowe z ptatnosci przy odbiorze. Z jednej strony klient oczekuje wyboruy,

z drugiej - biznes rzadzi sie swoimi prawami. Nalezy znalez¢ tutaj rownowage.

Innym powodem rezygnowania z transakcji moze byc specyfika branzy, w ktorej dziatamy. Brak
opinii o produktach w sklepach kosmetycznych zniecheca klientow do dalszych zakupow.
Natomiast w sklepie FMCG ten element nie odgrywa tak istotnej roli. Tutaj musimy postawic na

zdjecia, opis, sktad, wykorzystanie w przepisach itp.

Jednak kluczowym elementem kazdego biznesu, rowniez e-commerce, jest znajomosc klients, jego
zachowan i preferencji zakupowych na kazdym etapie procesu zakupowego. Gdy ustalimy,
dlaczego on w naszym sklepie porzuca koszyk, bedziemy wiedzieC, jakie dziatania podjac i ktorymi

elementami zajaC sie w pierwszej kolejnosci.

Z rozwigzan uniwersalnych, utatwiajacych odzyskanie ztozonego zamdwienia jest m.in.
nieusuwanie jego zawartosci przez dtuzszy czas, np: 10 dni. Pozostate, to juz rozwigzania

specyficzne, dopasowane do sklepu, klienta i produktow.
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Powody porzucen

Pomimo, ze odsetek porzucen koszykow w analizowanych kategoriach jest podobny, powody
porzucen sg juz dosc zroznicowane. Co prawda 2 najwazniejsze to - niezaleznie od kategorii -
wysoki koszt zakupu i niewygodna strona sklepu, ale w elektronice kolejnym co do waznosci
czynnikiem zniechecajacym do zakupu jest brak konkretnego produktu, a w kategorii modowej -
problemy z ptatnoscia i brak opinii. Brak opinii jest takze bardzo waznym czynnikiem powodujgcym
porzucenie koszyka zakupowego w przypadku kategorii urodowej. Z kolei niewystarczajgce opisy

i zdjecia produktow zniechecajg najczesciej kupujacych kosmetyki, odziez i obuwie, a takze - co
ciekawe - produkty spozywcze. Trzeba tez podkreslic, ze Srednio badani wskazali az 1,5 powodu

porzucania e-koszyka zakupowego podczas ostatniego zakupu w danej kategorii.

Wykres 29 - Jaki byt powdd porzucenia przez Ciebie e-koszyka podczas zakupow w kategorii...?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

| wysoki koszt (droga dostawa, wysoka warto$¢ koszyka, brak promocji, znalezienie lepszej oferty w innym sklepie)
problemy ze strong (niewygodna, dtugo sie faduje, brak mozliwosci sprawdzenia catkowitego kosztu przed finalizacjg zamoéwienia)
B brak konkretnego produktu (np. okreslonego typu, rozmiaru, koloru)
| problemy zwigzane z procesem zakupowym (trudne wyszukiwanie, konieczno$¢ rejestracji, brak mozliwosci poréwnania produktéw)
" problem z ptatnoscig (nie mogtam/em optaci¢ produktu, optaci¢ w sposéb wygodny dla mnie)
przerwanie przez okoliczno$ci zewnetrzne
B brak opinii o sklepie / produktach
" skomplikowana polityka zwrotéw
B niewystarczajace opisy / zte zdjecia produktow
B dodanie produktéw do koszyka bez zamiaru zakupu
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Okolicznosci porzucen

Badajac, czy okolicznosci zakupowe wptywajg na porzucenie koszyka, mozemy powiedziec,
ze raczej nie. Okazuje sie, ze - niezaleznie od kategorii - konsumenci, ktérzy porzucili swoje koszyki
zakupowe, dokonywali zakupow z roznych powodow. Okolicznosci takie jak okazja zakupows,

koniecznoSc¢, zachcianka, czy zakup na prezent, roztozyty sie w zasadzie doS¢ rownomiernie.

Wykres 30 - Co wczesniej sktonito Cie do zakupu w kategorii...?
Raport Porzucony e-koszyk, porzucajgcy koszyki w kategoriach, N>250

 konieczno$é¢ - potrzebowatam/em tego produktu

| okoliczno$¢ - produkt nie byt dla mnie (np. byt na prezent)
| okazja - produkt byt w dobrej, okazyjnej cenie

| zachcianka / sposdb na poprawe humoru

Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy? | Listopad 2018






Trudne powroty

Jak pokazuja dane, konsumenci porzucajg koszyki zakupowe z bardzo réznych przyczyn. Czesc

z tych powodow, czy okolicznosci, jak chociazby chec sprawdzenia budzetu, przeszkadzajgce
okolicznosci zewnetrzne, czy tez chec skonsultowania zakupu z partnerem, nie przekresla dalszych
zakupow w danym sklepie, nawet bez specjalnych zachet. Czesto zdarza sie jednak, ze konsumenci
sami powracajg do zakupow, a ich koszyk zakupowy jest juz nieaktywny. To powoduje koniecznose
dodawania produktow od nowa i frustracje, a w przypadku 61% powracajgcych konsumentow
rezygnacje z zakupow. Nieco czescigj rezygnuja mezczyzni niz kobiety (+3p.p.), a takze osoby
powyzej 44 lat (powyzej 80%), mieszkancy wsi (77%) oraz osoby kupujgce mabilnie (ci ostatni

z pewnosciag ze wzgledu na niewygode ponownego dodawania produktéw). Co ciekawe, sktonnosé
do porzucania zakupu, gdy koszyk wygast, nie zalezy od dochodu badanych. Jest tez bardzo
podobna, niezaleznie, czy konsumenci okreslajg sie jako ,shopperéw” racjonalnych i analitycznych,
czy emocjonalnych.

Wykres 31 - Czy zdarzyto Ci sie, ze chciatas/e$ dokonczy¢ zakupy w sklepie internetowym, lecz produktéw nie byto juz w koszyku?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

I nie I tak

Wykres 32 - Jak postepujesz najczesciej w sytuacji, gdy chcesz dokonczyé zakup, a w e-koszyku nie ma juz dodanych przez Ciebie
produktow?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

| rezygnuje z zakupu | dodaje je ponownie i koficze zakupy

Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy? | Listopad 2018
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Skoro tak wielu konsumentdw porzuca zakupy, gdy ich koszyk wygasnie, sprawdzmy, jak dtugo
e-sklepy powinny taki koszyk utrzymywac w stanie wypetnionym i nieoptaconym. Okazuje sie,

ze ponad potowie e- i m-kupujacych wystarczytby tydzien. Miesigc i dtuzej chciatby miec
utrzymany stan koszyka co 10. badany, a 5% e- kupujacych i az 11% m-kupujacych chciatoby
mieC produkty dostepne zawsze, dopoki ich sami nie usung. Dtuzszym okresem przechowywania
produktow w koszyku sa zainteresowane zdecydowanie czesciej kobiety, pod wzgledem miejsca
zamieszkania - mieszkancy najwiekszych miast, a pod wzgledem wieku - konsumenci najmtodsi,
w wieku ponizej 18 lat. Takze im czesciej konsumenci kupuja w sieci, tym wieksze majg wymagania

odnosnie czasu, w jakim ich koszyk powinien by¢ dostepny.

Wykres 33 - Jak uwazasz, jak dtugo dodane przez Ciebie produkty powinny znajdowac sie w e-koszyku w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, kupujgcy mobilnie

wszyscy badani e-kupujacy m-kupujacy porzucajacy koszyki

B trudno powiedzie¢ / nie mam zdania

" dopoki sam/a ich nie usune
powyzej miesigca
miesigc

B 2 tygodnie

M tydzien

" kilka dni

" 24 godziny
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Wymagania konsumentow odnosnie czasu, w jakim sklep internetowy powinien utrzymywac ich
koszyk zakupowy, obowigzujg dla bardzo réznych kategorii i sg doSC podobne. Jedynie w Kategorii
elektronika konsumenci oczekuja jeszcze dtuzszej dostepnosci swojego e-koszyka, najpewnie;]
dlatego, ze decyzje dotyczace elektroniki, czy sprzetu RTV i AGD zajmuja statystycznie wiece;
czasu. Generalnie mozna powiedzieC natomiast, ze koszyk zakupowy powinien byc utrzymywany
w e- i m-sklepach przynajmniej tydzien. To pozwoli odpowiedzieC na potrzeby ponad potowy
klientow.

Wykres 34 - Jak uwazasz, jak dtugo dodane przez Ciebie produkty powinny znajdowac sie w e-koszyku w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, porzucajgcy koszyki w kategoriach, N>250

porzucajgcy porzucajgcy porzucajgcy porzucajgcy porzucajgcy
[elektronika] [dom i ogrdd] [odziez i obuwie] [uroda i kosmetyki] [produkty spozywcze]

B trudno powiedzie¢ / nie mam zdania

" dopdki sam/a ich nie usune
powyzej miesigca
miesigc

B 2 tygodnie

M tydzien

" kilka dni

" 24 godziny
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Utrzymanie koszyka zakupowego jest takze wazne ze wzgledu na fakt, ze az 3/4 konsumentow,

a 93% e-kupujacych, deklaruje, ze podczas zakupow probuje zapamieta¢ wybrane produkty.
Najchetniej dodaja produkt do ,ulubionych” i koszyka zakupowego. Jesli jednak sklep nie da im
takich mozliwosci, stosujag inne sposoby, jak zapisywanie screendw zdje€ produktdw, czy robienie
notatek, co praktykuje co S. e-kupujacy. Dodatkowo konsumenci robig papierowe lub elektroniczne
listy zakupowe i przechowuja zdjecia produktow. Warty zauwazenia jest fakt, ze osoby porzucajgce
koszyki, realizujg wiecej takich aktywnosci pozwalajgcych im zapamietaC wyszukane produkty.
Zaledwie 5% badanych w tej grupie wskazato, ze nie wykonujg zadnej z zaproponowanych

czynnosci.

Wykres 35 - Jakie czynnosci wykonujesz, aby zapamietaé produkty, ktérych zakup rozwazasz?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

27%
25% 25%
23% 23%
""""""" 199%49%
18% 18%
17% 17% 17% 17%
16%
15%88 15% 15% 15%
12%
7% |

e-kupujacy m-kupujacy porzucajacy koszyki

" dodaje produkty do "ulubionych"
" dodaje produkty do koszyka zakupowego
| robie screeny zdje¢ produktdw (zrzuty ekranu)
" robie notatki
B robie liste zakupowg (papierowa)
B robie zdjecia produktom
B robie liste zakupowa (elektroniczna)
zadne z powyzszych
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Warto tez pamietac, ze nie dzieje sie to wytacznie w ramach wybranego e-sklepu i w oderwaniu od
konkurencji, bowiem 24% internautow deklaruje, ze w tym samym czasie dodajg produkty do
koszykow zakupowych na réznych stronach, aby poréwnac ceny. W przypadku osob
porzucajacych zakupy w réznych kategoriach, zjawisko to jest jeszcze silniejsze i dotyczy okoto
potowy badanych. Wydaje sie, ze narzedzie, ktore umozliwiatoby tatwe porownanie

i zapamietywanie list produktow dla roznych marek i sklepow bytoby wybawieniem dla wielu
polskich konsumentow.

Wykres 36 - Czy zdarza Ci sie w tym samym czasie dodawac¢ podobne produkty do e-koszykéw w roznych sklepach internetowych w
celu poréwnania cen, promogji?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

wszyscy badani

porzucajgcy
[elektronika]

porzucajgcy
[dom i ogrod]

porzucajacy
[odziez i obuwie]

porzucajgcy
[uroda i kosmetyki]

porzucajgcy
[produkty spozywcze]

Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy? | Listopad 2018



tupe

ONE-STOP-SHOP FOR E-COMMERCE

E-commerce « Analityka  SEQ « SEM
Paid Social = Programmatic « Afiliacja « Konsulting

Google
ﬁ o n Partner

GOOGLE PRACOWNICY GOOGLE MARKETING GOOGLE PREMIER
CSS PARTNER Z CERTYFIKATAMI PLATFORM PARTNER
FACEBOOK BLUEPRINT SALES PARTNER

CS.CART 2X SILVER FINALIST GOOGLE
AUTHORIZED 1X BRONZE PREMIER PARTNERS
RESELLER AWARD 2018

SPRAWDZ NAS >

HELLO@SALESTUBE.PL
WWW.SALESTUBE.PL



Powiadomienia

27% internautow i 39% konsumentow, ktdrzy dokonali zakupu w sieci w ciggu ostatnich 6 miesiecy,
deklaruje, ze zdarzyto im sie otrzymac od sklepu powiadomienie o niedokonczonym zakupie

i porzuconym koszyku. Powiadomienie zadziatato pozytywnie na 38% 0sa6b, ktore je zobaczyty.
Weszty na strone e-sklepu i dokonczyty zakup. Efektywnos¢ komunikatu byta doS¢ podobna,
niezaleznie od kategorii, w ktorej konsument porzucit koszyk zakupowy i oscylowata wokot 40%.
Jedynie dla produktow spozywczych wspomniany wskaznik osiggnat wartosc 34%.

Wykres 37 - Czy zdarzyto Ci sie otrzymac od sklepu powiadomienie o niedokonczonym zakupie w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

I tak I nie wiem 7 nie

Wykres 38 - Czy wptyneto to na Twojg decyzje o zakupie produktow?
Raport Porzucony e-koszyk, badani, ktorzy otrzymali powiadomienie, N=470

I tak, dokonczytam/em zakupy I nie, nie dokonczytam/em zakupdéw
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porzucajgcy
[elektronika]

porzucajgcy
[dom i ogrod]

porzucajgcy
[odziez i obuwie]

porzucajacy
[uroda i kosmetyki]

porzucajacy
[produkty spozywcze]

Wykres 39 - Czy wptyneto to na Twojg decyzje o zakupie produktow?
Raport Porzucony e-koszyk, porzucajgcy koszyki w kategoriach, N>250

| tak, dokofczytam/em zakupy ' nie, nie dokofczytam/em zakupéw
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ZapytaliSmy tez konsumentdw o ich nastawienie do otrzymywanych powiadomien dotyczacych
porzuconego e-koszyka. Okazuje sie, ze generalnie wsrdd internautdw nie jest ono zbyt
pozytywne. Pozytywnie o takich komunikatach wypowiada sie 17% badanych. Wsrad
e-kupujacych i m-kupujacych to nastawienie jest juz lepsze, a wskaznik pozytywnych deklaracji
wynosi odpowiednio 31% i 26% (niestety tez nie jest imponujgcy). Takze wsrdd porzucajacych
koszyki pozytywne nastawienie jest wyzsze - osiggneto 36%. Warto tez wspomniec, ze generalnie
znacznie bardziej negatywne nastawienie do otrzymywanych powiadomien majg mezczyzni, wsréd
ktérych pozytywnie o powiadomieniach wypowiedziato sig 5% (vs 14% w przypadku kobiet),

a negatywnie 60% (vs 35% w przypadku kobiet).

Wykres 40 - Jakie masz nastawienie do powiadomien o porzuconym koszyku w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

wszyscy badani e-kupujacy m-kupujacy porzucajgcy Koszyki

I pozytywne I neutralne I negatywne

Patrzac na rozne kategorie zakupowe, najbardziej pozytywne nastawienie wystepuje w przypadku
powiadomien otrzymywanych przez porzucajgcych koszyki z produktami modowymi
i spozyweczymi (po 36%).

Wykres 41 - Jakie masz nastawienie do powiadomien o porzuconym koszyku w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, porzucajgcy koszyki w kategoriach

porzucajgcy porzucajgcy porzucajgcy porzucajgcy porzucajgcy
[dom i ogrod] [odziez i obuwie] [uroda i kosmetyki] [produkty spozywcze]
B pozytywne I neutralne I negatywne
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W zwigzku z doS¢ negatywnym podejsciem do powiadomien, chec ich otrzymywania takze nie jest
wielka. Zainteresowanych powiadomieniami jest 23% wsrdd wszystkich badanych. Na szczescie,
w przypadku e-kupujacych odsetek zainteresowanych komunikatami o porzuconych e-koszykach
to juz 40%, a dla m-kupujacych wynosi 30%. Konsumenci, ktérzy zecydowanie czesciej nie chca
otrzymywac takich powiadomien, to przewaznie mezczyzni, 0soby w wieku powyzej 45 lat,

mieszkancy wsi i matych miast oraz osoby o miesiecznych dochodach ponizej 3000 zt na osobe.

Wykres 42 - Czy chcesz otrzymywac powiadomienia o niedokonczonych zakupach w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

wszyscy badani m-kupujacy porzucajgcy koszyki

" nie wiem

W r6znych kategoriach zakupowych chec otrzymywania powiadomien jest podobna. Warto jednak
zwrociC uwage na branze elektronika, gdzie bardziej pozytywne nastawienie zbudowali mezczyzni,

ktorzy najwyrazniej sg zainteresowani powiadomieniami o porzuconych koszykach zakupowych z
gadzetami i z produktami RTV i AGD.

Wykres 43 - Czy chcesz otrzymywac powiadomienia o niedokoniczonych zakupach w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, porzucajgcy koszyki w kategoriach, N>250

porzucajgcy [elektronikal porzucajgcy porzucajacy porzucajgcy porzucajgcy
[dom i ogrod] [odziez i obuwie] [uroda i kosmetyki] [produkty spozywcze]

B tak " nie wiem ™ nie
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Pomimo, ze konsumenci sg zainteresowani utrzymaniem swojego koszyka zakupowego dosc
dtugo, powiadomienia zachecajgce do powrotu chcg otrzymywac doSE szybko po przerwanym
zakupie. Co 8. oczekuje ich juz po godzinie, a 36% po kilku godzinach. Po tygodniu powiadomienie
chce otrzymac zaledwie 6% badanych, a 23% nie ma preferencji w tym zakresie. Kobiety

I mezczyzni oczekujg powiadomien w podobnym czasie, a najbardziej niecierpliwi sg zdecydowanie
mtodzi konsumenci - w wieku ponizej 24 lat. Patrzac na poszczegoine kategorie, mozna powiedziec,
ze porzucajacy koszyki konsumenci oczekujg powiadomien bardzo szybko. Mniej wiecej co 4.
chciatby dostac je juz w ciggu godziny. Jedynie w przypadku elektroniki konsumenci wykazali sie
nieco wiekszg cierpliwoscig, ale i tak taki czas oczekiwania zadeklarowato 18% badanych.
Generalnie mozna stwierdzic, ze jednie co 20. badany chce dostaC przypomnienie o0 porzuconym

koszyku dopiero po tygodniu

Wykres 44 - Po jakim czasie chcesz otrzymaé powiadomienie o niedokonczonych zakupach?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

20% oo 1 R : IR S
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po godzinie po kilku godzinach po 24 godzinach po kilku dniach po tygodniu trudno powiedzie¢

" wszyscy badani

" porzucajacy [odziez i obuwie]
porzucajacy [elektronika]
porzucajacy [dom i ogréd]
porzucajacy [uroda i kosmetyki]

B porzucajacy [produkty spozywcze]
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wszyscy badani

e-kupujacy

m-kupujacy

porzucajacy koszyki

I 2 3%
I 20%

Pozostaje jeszcze pytanie, w jaki sposob marki powinny informowac o porzuconych koszykach,

aby uzyskac jak najwiekszy i pozytywny odzew konsumentdw. Patrzac na ogot internautdw, widac,

ze najwiecej 0sdb chee otrzymywac takie informacje e-mailem, a nastepnie SMS-em lub

bezposrednio w aplikacji mobilnej. W przypadku e-kupujacych i m-kupujacych wskazania na e-mail

sg jeszcze bardziej dominujace. Ten kanat wybrato odpowiednio 42% i 30% badanych. Warto

zauwazyc, ze 13% e-kupujacych i 16% m-kupujacych jest zainteresowanych otrzymywaniem

powiadomien na stronie sklepow, a co 10. konsument - niezaleznie od urzadzenia, na ktorym kupuje

- oczekiwatby powiadomien przez media spotecznosciowe, np. z wykorzystaniem Messengera.

Wykres 45 - W jaki sposdb e-sklepy powinny przypominac Ci o niedokonczonych zakupach w sklepie internetowym?

Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

25%

14%
12%
6%

T 267
I 2 1%

18%
| 13% =
9%

30%

R, 25%
I 21%
’ 17%
: 16%
|10°/o
1 26
1 O, 20%
; : 0 21%
10%
110%
0% 10% 20% 30%
wiadomos¢ e-mail
M sms
B powiadomienie na smartfona, np. w aplikacji
telefon

komunikat na stronie sklepu
wiadomos¢ w social media (np. na messengerze)

Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy? | Listopad 2018

37%

40%

42%

50%



o4

Ciekawie wyglada poréwnanie preferowanych kanatow komunikacji dla porzucajgcych koszyki

w réznych kategoriach zakupowych. Okazuje sie, ze Klienci branz modowej i kosmetycznej wolg
dostac powiadomienie bezposrednio z aplikacji mobilnej, a nie mailowo. Jest to spdjne z wynikami
badan mowigcymi o tym, ze w tych dwaoch kategoriach jest najwiekszy odsetek konsumentow
instalujgcych aplikacje marek i sklepow i kupujacych z ich wykorzystaniem. Z kolei osoby
porzucajgce koszyki zakupowe z produktami spozywczymi i wyposazeniem domu, najchetnigj
otrzymajg powiadomienie w postaci telefonu od przedstawiciela sklepu. Niezmiennie - niezaleznie
od kategorii - co 10. badany chce otrzymywac przypomnienia o porzuconym koszyku poprzez
media spotecznosciowe,

Wykres 46 - W jaki sposdb e-sklepy powinny przypominac Ci o niedokonczonych zakupach w sklepie internetowym?

Raport Porzucony e-koszyk, porzucajacy koszyki w kategoriach, N>250
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Spojrzmy jeszcze na okolicznosci, kiedy konsumenci cheg otrzymac przypomnienie o porzuconym
koszyku. Pomimo, ze tylko kilkanascie procent wybrato powiadomienia na stronie www sklepu jako
preferowang forme, moment, w ktdrym chca je otrzymac, to przewaznie ponowne wejscie na
strone danej marki lub sklepu (31% wérdd internatéw i 38% wsrod porzucajgcych koszyki).
Nastepna co do popularnosci okolicznosScig okazaty sie natomiast odwiedziny w social media

i aktywne pytanie o dane produkty. 14% internautdw i co 4. porzucajacy koszyki chce natomiast
otrzymac powiadomienie, gdy szuka produktow w wyszukiwarce.

Wykres 47 - W jakich okolicznosciach chciat(a)bys$ otrzymywac powiadomienie o niedokonczonych zakupach w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130

wszyscy badani e-kupujacy m-kupujacy porzucajgcy koszyki

I gdy ponownie odwiedzam strone e-sklepu
I gdy pytam o podobne produkty internautéw (np. w social media)
I gdy poszukuje podobnych produktéw w wyszukiwarce
I gdy jestem blisko sklepu stacjonarnego
zadne z powyzszych
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Trzeba przyznac, ze - niezaleznie od kupowanej kategorii - preferencje konsumentdw co do
okolicznosci, w jakich chca otrzymac przypomnienie o porzuconym koszyku, sg doS¢ podobne.
Gtownie chcemy, aby informowac nas i zachecac do zakupu, gdy ponownie wejdziemy na strone
sklepu, pytamy o produkt innych internautow, np. w social media i wyszukujemy dodatkowe
informacje ofertowe w wyszukiwarce. Co 6. niedoszty klient chce byc¢ poinformowany

0 porzuconym koszyku, gdy znajduje sie w poblizu sklepu stacjonarnego. Ta zjawisko jest nieco
silniejsze w przypadku kategorii spozywczej i elektroniki.

Wykres 48 - W jakich okolicznosciach chciat(a)bys$ otrzymywac powiadomienie o niedokoniczonych zakupach w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, porzucajgcy koszyki w kategoriach, N>250
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I gdy ponownie odwiedzam strone e-sklepu
I gdy pytam o podobne produkty internautéw (np. w social media)
I gdy poszukuje podobnych produktéw w wyszukiwarce
I gdy jestem blisko sklepu stacjonarnego
zadne z powyzszych
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Przed nami niezwykle istotne pytanie - co przekona konsumenta do powrotu do sklepu

i dokonczenia zakupow? Okazuje sie, ze na pierwszym miejscu badani wcale nie wskazali znizek,
ale przede wszystkim produkt gratis, a dalej - darmowa lub szybsza dostawe i darmowy zwrot.
Rabat na niedokonczone produkty znalazt sie na 5. migjscu, a znizka na nastepne zakupy na 6.

Co wazne, w przypadku o0sab e- i m-Kupujacych, jak i porzucajacych koszyki zakupowe, przewaga
produktu gratisowego oraz elementow zwigzanych z kosztami dostawy jest jeszcze wieksza. Warto

0 tym pamietac kierujac komunikaty do ,utraconych” klientow.

Wykres 49 - Co przekona Cie do dokonczenia zakupu w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, wszyscy badani, N=1130
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Patrzac na porzucajgcych koszyki zakupowe w roznych kategoriach, dostrzezemy dodatkowo,

ze - jesSli chodzi o znizki - konsumenci preferuja czesto rabaty na nastepne, a nie na niedokonczone
zakupy. Niezaleznie od kategorii, najwiekszy sukces odniesie komunikat o zmniejszeniu kosztow
dostawy i zwrotu. Warto tez wspomniec, ze preferencje kobiet i mezczyzn sg w zakresie
preferowanych zachet do dokonczenia zakupow bardzo podobne. W kontekscie cech
demograficznych, jedyne grupy, ktore najsilniej zareaguja na informacje o znizce na niedokonczone
zakupy, to beda konsumenci najmtodsi - ponizej 18. roku zycia - i 0soby osiggajgce najnizsze
dochody.

Wykres 50 - Co przekona Cie do dokonczenia zakupu w sklepie internetowym?
Raport Porzucony e-koszyk, porzucajgcy koszyki w kategoriach, N>250
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Metoda badawcza

Badanie zostato zrealizowane przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki Elektronicznej
z wykorzystaniem ilosciowej i jakoSciowej metody badawczej, tj. badania ankietowego i wywiadow

indywidualnych.

W ramach badania ilosciowego zebrano opinie 1130 internautdw wykorzystujac responsywne
ankiety CAWI (Computer-Assisted Web Interview) emitowane na stronach www oraz

w wysytce mailowe;.
Dane zbierane byty w dniach 3 - 6 pazdziernika 2018.

Struktura proby zostata skorygowana przy uzyciu wagi analitycznej i odpowiada strukturze
polskich internautow w wieku 15 i wiecej lat pod wzgledem ptci, wieku i wielkoSci miejsca

zamieszkania.
W analizie wzieto pod uwage tylko kompletne ankiety.

Zrealizowano takze wywiady konsumenckie dotyczace doSwiadczen zakupowych.

Porzucony e-koszyk. Dlaczego konsumenci porzucajg zakupy? | Listopad 2018



C

4

|ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

dziekujemy za zainteresowanie
czekamy na Twoje pytania
pr@eizba.pl

ul. Pahska 96 lok. 83
00-837 Warszawa
biuro@eizba.pl



