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Grzegorz Chodak”

Propozycja kryteriow stuzacych ocenie konkurencyjnosci
sklepow internetowych

W artykule zaproponowano grupy kryteriow, stluzace do porownywania konkurencyjnosci sklepow
internetowych. Analizowane cechy e-sklepow podzielono na dziesig¢ kategorii tematycznych. Zaproponowana
metodg zastosowano do poréwnania szeSciu sklepow intermetowych: Merlin.pl, Komputronik.pl,
Kosmetykionline.pl, Amazon.com, Walmart.com, Allposters.com.

WSTEP

Rozwdj rynku e-commerce w Polsce jest wyrazem podazania przedsigbiorstw w
kierunku gospodarki elektronicznej. Coraz liczniejsze sklepy internetowe wzoruja swoje
rozwiazania na amerykanskich liderach, takich jak Amazon.com oraz Walmart.com.
Aby moc okreslic czy funkcjonujace polskie sklepy internetowe sa juz dojrzatymi
rozwigzaniami, satysfakcjonujacymi klientow, nalezaloby wskaza¢ metode ich
poréwnywania. Nalezaloby przy tym zwrdci¢ uwage nie tylko na oferowane klientom
ceny, ale przede wszystkim na funkcjonalno$¢ oraz bycie przyjaznym dla klienta (ang.
client-friendliness).

Celem artykulu jest zaproponowanie kryteriow shuzacych do poréwnywania
konkurencyjnosci sklepow internetowych oraz przeprowadzenie przykladowego
poréwnania 6 sklepow. Wybrano 3 sklepy polskie oraz 3 amerykanskie. Czgs¢ badan
realizowana byta przez Roberta Nowaka w pracy dyplomowej pisanej pod kierunkiem
autora artykulu [2]. Wszelkie dane do badan uzyskano ze stron: [4], [5], [6], [7], [8],
[9].

Aby moéc porownywac sklepy internetowe, nalezy wyszczegolni¢ cechy, ktore beda
decydowaly o tym, ze klient bgdzie zadowolony z poziomu obstugi i zostanie
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usatysfakcjonowany dziataniem sklepu. Poszczegdlne cechy sklepu podzielono
tematycznie na dziesig¢ grup.

1. NAWIGACJA

Bardzo wazna cecha kazdego sklepu internetowego jest wygodna i prosta nawigacja,
ktora sprawia, ze klient w trakcie dokonywania zakupdw potrafi si¢ poruszac po sklepie
W sposob intuicyjny.

Jednym z podstawowych elementéw utatwiajacych nawigacje jest belka nawigacyjna
dajaca mozliwo$¢ przejécia do dowolnego dziatu sklepu (kategorii produktéw), bez
konieczno$ci powrotu do strony startowej sklepu. Wszystkie analizowane sklepy
posiadaja ten atrybut. Inne poprawiajace nawigacje elementy to lacze do strony
startowej sklepu, wglad w zawarto$¢ koszyka oraz dostgp do wyszukiwarki.

Robiac zakupy klient niejednokrotnie moze mie¢ pytania zwiazane np. z informacja
dotyczaca dostawy towaru, forma zaplaty badz bezpieczenstwem zakupéw jakie
posiada sklep. Dlatego istotne jest dla poprawnej nawigacji jest istnienie tacza do
Pomocy oraz FAQ (ang. Frequently Asked Questions), niezaleznie od miejsca, w
ktoérym znajduje sig klient. Jak wida¢ w Tabeli 1 dostgp do Pomocy posiadaja wszystkie
sklepy (w Komputroniku, rolg Pomocy odgrywaja zaktadki O sklepie i Przewodnik).
Natomiast dostgp do FAQ znajduje si¢ w jedynie w Merlinie i Komputroniku.

Klient wchodzacy do sklepu, zanim zacznie wyszukiwaé interesujaca go pozycje
moze by¢ zainteresowany dostgpnymi obecnie promocjami, lista bestselleréw oraz lista
nowosci. Dlatego rowniez dodano te cechy do czynnikdéw poprawiajacych nawigacje.

Atutem sklepu internetowego jest umieszczona W nim mapa serwisu,
przedstawiajaca wszystkie kategorie i grupy produktow. Atrybut taki posiada Amazon i
Walmart.

Tabela 1: Charakterystyka nawigacji po sklepie internetowym
Table 1. Navigation characteristics in internet shop

Merlin Kompu Kosmety- | Amazon Walmart = AllPosters
tronik kionline
Lacze do strony startowej Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Belka nawigacyjna w
dowolnym miejscu sklepu
(Menu) Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Po wejsciu do sklepu
dostep do :
Promocji, Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Bestsellerow, Tak Nie Tak Tak Nie Tak

Nowosci Tak Tak Tak Tak Tak Nie



Wglad w koszyk w

dowolnym miejscu sklepu Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Dostep do wyszukiwarki w
dowolnym miejscu sklepu Tak Tak Tak Tak Tak Tak

Przejscie zdowolnego
miejsca sklepu do:

Pomoc, Tak Tak Tak Tak Tak Tak
FAQ, Tak Tak Nie Nie Nie Nie
Mapa serwisu Nie Nie Nie Tak Tak Nie

2. REGULAMIN SKLEPU ORAZ SYSTEM POMOCY

Regulamin sklepu internetowego okresla warunki sprzedazy towaru.

USTAWA z dnia 2 marca 2000 r. o ochronie niektorych praw konsumentéw oraz o
odpowiedzialno$ci za szkod¢ wyrzadzong przez produkt niebezpieczny (Dz.U. nr 22,
poz.271) naklada na wladciciela sklepu obowiazek zamieszczenia na stronach
nastgpujacych informacji: imienia i nazwiska (nazwy), adresu zamieszkania (siedziby)
przedsigbiorcy oraz organie, ktdry zarejestrowat dziatalno$¢ gospodarcza przedsigbiorcy,
a takze numerze, pod ktorym przedsigbiorca zostat zarejestrowany. Regulamin winien
rowniez opisywa¢ warunki dostawy, warunki zwrotow i wymiany produktow oraz
rodzaje obshugiwanych platnosci.

Wsrdd rozpatrywanych sklepdw, niemal wszystkie maja jasno 1 dokladnie
sprecyzowany Regulamin sklepu, ktéry zawiera niezbgdne informacje o
przedsigbiorstwie, pozwalajac na bezpieczne robienie zakupow w kazdym z tych
sklepéw. Niewielka réznica wystepuje tylko w przypadku sklepu Kosmetykionline, w
ktoérym nie ma danych dotyczacych terminow otrzymania przesylki (tzn. czasu realizacji
zamoOwienia plus czasu dostawy, ktory zalezny od wybranego sposobu dostarczenia
towaru do klienta). W pozostalych sklepach jest to czytelnie opisane, przykladowo w
sklepie Merlin dostgpne sa nastgpujace opcje dostawy: wysytanie w ciggu 24h, w ciagu
3 =5 dni, 7 — 14 dni. Jesli towar znajduje si¢ na magazynie, to zostanie wystany w ciagu
doby, a jezeli go nie ma — zostanie sprowadzony od stalego dostawcy w podanym
czasie. Podobnie sytuacja wyglada w Amazon, Walmart, Allposters i Komputroniku.
Kazdy sklep posiada mozliwos¢ wprowadzenia zmian w zamowieniu oraz wysyla
potwierdzenie zlozonego zamodwienia e - mailem a dodatkowo sprzedawcy z
Kosmetykionline dzwonia do klienta i oczekuja potwierdzenia zakupu.

Cennik kosztow transportu znajduje si¢ w regulaminie kazdego sklepu oprocz
Walmart’a (jest tam jedynie podana, w sposob zbyt ogélnikowy, zasada naliczania
kosztow przesylki, polegajaca na kalkulacji zwiazanej z rozmiarem produktu, jego waga,
forma transportu oraz miejscem przeznaczenia).

Istotna kwestia jaka roéwniez powinna znalez¢ si¢ w regulaminie jest bezpieczenstwo
robienia zakupoéw, a w szczeg6Olnosci informacje o ochronie danych osobowych.



Bezpieczenstwo zawieranych transakcji w analizowanych sklepach jest szeroko i
wyczerpujaco opisane. Kazdy z nich zobowiazuje si¢ do ochrony danych osobowych,
stosuje protokot transmisji danych SSL, a w Merlinie, Amazon, Walmart i Allposters
maja miejsce dodatkowe zabezpieczenia.

Typowa problematyka poszukiwang przez zagranicznych klientow sklepow w
internecie sa kwestie dotyczace kosztoéw oraz mozliwosci wysytki towaru, dlatego kazdy
sklep nastawiony na klientow migdzynarodowych powinien umiesci¢ szczegdlowe
informacje na temat migdzynarodowej wysytki. Informacje te musza zawieral liste
krajow, do ktorych realizowane sa zamowienia, koszty przesylek migdzynarodowych
oraz przyblizone terminy realizacji uwzgledniajace czas transportu migdzynarodowego.
Jak mozna zaobserwowa¢ w Tabeli 2 wszystkie amerykanskie sklepy informacje dla
klientéw zagranicznych posiadaja, natomiast w przypadku Polski zamiescil je na stronie
tylko lider tj. Merlin.

Kolejnym analizowanym zagadnieniem jest system pomocy oferowany klientom.
Standardowa Pomoc posiada Merlin, Amazon, Walmart i Allposters. Mozna tam
uzyska¢ informacje dotyczace: firmy, oferty sklepu, procedury zwrotu, zamiany i
reklamacji towaru, sposobdw ptlatnosci, form wysytki i dostawy towaru oraz cenne dla
klientéw zagranicznych wiadomosci odnoszace si¢ do ewentualnych zakupdéw w danym
sklepie. Sklep Komputronik nie posiada typowej Pomocy, ma natomiast zakltadke O
sklepie, w ktorej znajduja si¢ informacje dotyczace: warunkéw zakupu, gwarancji,
zwrotow 1 zamiany. Sklep Kosmetykionline rowniez nie ma standardowej Pomocy,
posiada natomiast zaktadkg¢ Informacje, w ktdérej umieszczono informacje dotyczace:
regulaminu sklepu, dostawy, ptatnosci, bezpieczenstwa oraz kontaktu ze sklepem.

Frequently Asked Questions (FAQ) sa to czeste zadawane pytania jakie klienci
sklepow zadaja pracownikom biura obshugi klienta. Najczesciej dotycza one np.
tematyki zwiazanej z gwarancja, wysytka towaru itp. Typowy FAQ znajduje si¢ w
Merlinie i Komputroniku, natomiast w Amazon, Walmart i Kosmetykionline nie
umieszczono tej opcji. Allposters nie posiada standardowego FAQ, poniewaz czgsto
zadawane pytania zawarte sa w poszczegolnych dziatach sklepu dotyczacych np.
platnosci, serwisu, transportu i zwrotu, a dzialy te zawarte sa w zaktadce Pomoc.

Tabela 2: Informacje dotyczace Regulaminu sklepu
Table 2. Information about e-shop regulations

Merlin Komputro- | Kosmetyki- =~ Amazon Walmart | AllPosters

nik online
Informacje o sklepie:
adres sklepu, Tak Tak Tak Tak Tak Tak
telefon, Tak Tak Tak Tak Tak Tak
e — mail, Tak Tak Tak Tak Tak Tak
NIP, Tak Tak Tak Nie' Nie' Nie'

Regon, Tak Tak Tak Nie' Nie' Nie'




Potwierdzenie zlozenia

zamoOwienia:
Telefonicznie, Nie Nie Tak Nie Nie Nie
e — mail, Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Faktura do zaméwionego
towaru Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Mozliwosé wprowadzenia
zZmian w zamowieniu Tak Tak Tak Tak Tak Tak

Warunki dostawy.

Termin otrzymania

przesylki: Tak Tak Nie Tak Tak Tak

czas realizacji zamowienia,
czas dostawy, zalezny od

wybranego sposobu dostar- Tak Tak Nie Tak Tak Tak
czenia,
Wyroéznienie i objasnienie
terminéw dostawy Tak Tak Nie Tak Tak Tak
Cennik kosztow trans-
portu Tak Tak Tak Tak Nie Tak
Formy platnosci Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Formy dostawy Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Warunki zwrotu/wymiany
towaru Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Bezpieczenstwo:
zobowiazanie ochrony da- Tak Tak Tak Tak Tak Tak
nych osobowych,
stosowanie protokotu trans-
misji danych SSL Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Informacje dla klientow z Tak Nie Nie Tak Tak Tak
zagranicy
System pomocy Tak Tak Tak/Nie Tak Tak Tak
Czesto zadawane pytania Tak Tak Nie Nie Nie Tak
FAQ

3. PERSONALIZACJA ZAKUPOW

Jednym z podstawowych elementdéw wyr6zniajacych sklep internetowy od
tradycyjnego jest personalizacja zakupow. Klient w sklepie internetowym nie jest
anonimowy, poniewaz siedzi przed konkretnym komputerem, ktory jest jednoznacznie
identyfikowalny (poza szczegdlnymi przypadkami).

Jednym z elementow personalizacji zakupow jest koszyk klienta. Jak przedstawia to
Tabela 3 wszystkie z analizowanych sklepow posiadaja koszyki klienta, mozna wigc
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powiedzie¢, ze jest to juz standard, pozwalajacy usuwac wczesniej wlozone do koszyka
towary, zmieniac ich liczbg itp.

Kolejnym elementem personalizacji zakupoéw jest konto uzytkownika oraz historia
zamowien. Jak wida¢ w Tabeli 3 jedynie sklep Allposters nie posiada takiej opcji.

W sklepach internetowych istnieje mozliwos¢ wyboru towar i wlozenia go do
koszyka (lub jego substytutu) bez koniecznosci dokanczania transakcji. Opcja ta petni
role przechowalni towaru, po to aby przy kolejnej wizycie w sklepie mozna bylo
przejrze¢ wybrane produkty bez ich ponownego wyszukiwania i podja¢ decyzje o
ewentualnym zakupie. Typowa przechowalni¢ posiada Merlin. W koszyku znajduje si¢
osobna przegrodka nazwana przechowalnia, stuzy ona do tego, by klient mogt trzymac
w niej towary, ktdre go zainteresowaly podczas przegladania stron sklepowych i ktorych
nie chcial straci¢ z oczu, cho¢ nie dofaczyt ich do skladanego w danej chwili
zamowienia. Oczywiscie istnieje mozliwos¢ dodania artykutow z przechowalni do
koszyka i przejscia do kasy. Sklepy Amazon i Walmart posiadaja tzw. listy zakupdéw do
ktorych mozna wklada¢ towary bez koniecznosci dotaczania ich do skladanego
zaméwienia.

Automatyczne rozpoznanie klienta to opcja, dzigki ktorej podczas pierwszego
logowania si¢ w sklepie zostaja zapisane na komputerze klienta pliki cookie, za pomoca
ktorych przy kolejnym wejsciu do sklepu nastgpuje rozpoznanie klienta z imienia i
nazwiska.

Tabela 3: Personalizacja zakupow
Table 3. E-shopping customising

Merlin Kompuw Kosmety- Amazon Walmart = AllPosters
tronik kionline
Koszyk:

usuwanie i zmiana ilo$ci Tak Tak Tak Tak Tak Tak

zamoOwionych produktéw
Konto uzytkownika Tak Tak Tak Tak Tak Nie
Historia zaméwien Tak Tak Tak Tak Tak Nie
Przechowalnia Tak Tak Nie Tak Tak Tak

Automatyczne rozpoznanie

klienta Tak Nie Nie Tak Tak Tak

4. WYSZUKIWANIE TOWAROW

Niezwykle istotnym elementem kazdego sklepu internetowego sa skuteczne
mechanizmy wyszukiwania towaréw. Wyszukiwarka umozliwia wyszukanie w
zawarto$ci sklepu podanego stowa lub frazy (taka opcje¢ posiada kazdy z badanych



sklepow). Dodatkowo w niektdrych sklepach istnieje system podpowiedzi, pomagajacy
w znalezieniu towaru lub producenta, w ktoérego nazwie klient popehit biad.

Tabela 4: Sposoby wyszukiwania produktéw
Table 4. Products searching methods

Merlin Komputronik = Kometyki- ~ Amazon Walmart | AllPosters
online

Wyszukiwanie po stowach

kluczowych Tak Tak Tak Tak Tak Tak
System podpowiedzi przy
wyszukiwaniu Nie Tak Nie Tak Tak Nie

5. PREZENTACJA TOWAROW

Jedna z najwazniejszych, o ile nie najwazniejsza, cecha kazdego sklepu
internetowego jest sposob prezentacji produktow. Sposob ten ma ogromne znaczenie,
poniewaz klient nie ma mozliwosci fizycznego obejrzenia towaru, wyprobowania go,
przymierzenia, dotknigcia. Sytuacj¢ t¢ musi mu w pewnym stopniu zrekompensowac
sposob przedstawienia artykutdow za pomoca wysokiej jakosci zdjeé, filmow i pelnych
wyczerpujacych opisow produktow.

Mozliwosci prezentacji produktu zaleza oczywiscie od jego cech fizycznych, inaczej
mozna zaprezentowa¢ kosmetyki, inaczej ubrania a jeszcze inaczej ksiazki. Mozna
jednak wskaza¢ pewne wspolne cechy skutecznej prezentacji, takiej ktora zacheci
klientow do zakupu. Wérdd nich wymieni¢ nalezy: zaopatrzenie towaru w zdjgcie,
mozliwos¢ powigkszenia zdjecia, mozliwos¢ obejrzenia towaru z rdznych stron,
multimedialne prezentacje z wykorzystaniem filméw i animacji.

Analiza badanych sklepéw wykazala, ze pod wzgledem prezentacji towarow
najlepiej wypada Amazon. W sklepie tym istniej mozliwos¢ powigkszenia zdjgc,
obejrzenia produktu z roéznych stron, w dostgpnych kolorach oraz modelach.
Dodatkowym atutem jest mozliwo$¢ obejrzenia zwiastuna filmu na DVD badz VHS,
przestuchania fragmentow interesujacej klienta plyty CD z muzyka oraz obejrzenia
animacji artykutu np. nowego modelu telefonu komérkowego.

Pomocna i wazna informacja dla klienta jest umieszczona notka o dostgpnosci
towaru przez podanie sugerowanego czasu realizacji zamoéwienia. Dzigki tej informacji
klient ma mozliwos¢ okreslenia czasu ewentualnej dostawy towaru do domu. Opcja ta
jest dostgpna we wszystkich analizowanych sklepach z wyjatkiem Kosmetykionline.

Ponadto bardzo przydatne dla potencjalnego klienta okaza¢ si¢ moga, recenzje i
uwagi klientow ktérzy juz zakupili produkt, ktorym interesuje si¢ klient. Allposters i
Walmart nie posiada takiego udogodnienia zakupdéw, natomiast w pozostalych



analizowanych sklepach mozna przeczyta¢ takie informacje o interesujacych klienta
produktach (Tabela 5).

Tabela 5. Cechy i prezentacja produktu
Table 5. Product features and presentation

Merlin Kompu- Kosmety- Amazon Walmart | AllPosters

tronik kionline
Zaopatrzenie w zdjecia: Tak Tak Tak Tak Tak Tak
mozliwo$¢ powigkszenia
zdjecia, Tak Tak Tak Tak Tak Tak
pokazanie towaru z r6znych
stron, Nie Nie Nie Tak Tak Nie
dostepne modele Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Zaopatrzenie produktu w ele-
menty multimedialne Tak Nie Nie Tak Tak Nie
Dostgpnos¢ produktu
(wglad w stan magazynowy) Nie Tak Nie Nie Nie Nie
Dostgpnosé produktu sug-
erowana przez czas realizacji
zamoOwienia Tak Tak Nie Tak Tak Tak
Recenzje 1 uwagi klientow Tak Tak Tak Tak Nie Nie
6. PROMOCIJE

Jak wazne sg promocje i rabaty w sklepach, i to nie tylko internetowych, wie kazdy
klient 1 przedsigbiorca. W czasie gdy handel elektroniczny rozwija si¢ w coraz wigkszym
tempie 1 powstaje coraz wigcej e—sklepow (szczegdlnie w Polsce), kazdy wiasciciel
firmy chcacy odnies¢ sukces na tym rynku, musi w jaki$ sposob przekona¢ do swoich
towarow potencjalnego klienta a nastgpnie nie pozwoli¢ mu odejs$¢ do konkurencji.

Najszersza ofertg promocyjna posiada Amazon, i tak np. do zakupionego telewizora
LCD klient otrzymuje darmowa przesylke w ciagu 24h, a zamawiajac towar powyzej 25
dolaréow otrzyma przesylke typu FREE Super Saver Shipping. Klient ma réwniez
mozliwos¢ zakupienia pewnych produktow w nizszych cenach, jezeli stanowia one
dodatek do zakupionych przez niego towardéw np. kupujac ksiazke mozna otrzymac
dodatkowa ptyte CD po okazyjnych cenach. W Amazonie istnieje Zfota skrzynia (Gold
box), w ktorej sklep umieszcza dziesig¢ produktow w promocyjnej ofercie a klient od
momentu jej otwarcia, ma sze$¢dziesiat minut na ewentualny ich zakup. Podobny
system rabatowy jest w sklepie sieci Walmart jednak dodatkowych produktow w
niskich cenach tam nie dostaniemy. Allposter jest najmniej ,.hojny” w proponowaniu
dodatkéw w niskich cenach, nie przewiduje réwniez darmowych przesytek i rabatow
przy przekroczeniu okreslonej sumy zakupow, ale posiada w swojej ofercie kilkudniowe



oferty wyprzedazy np. z 20% rabatem. Kosmetykionline proponuja darmowa przesytke
przy przekroczeniu zamowienia na towar o wartosci 125 zt. W sklepie Merlin klient nie
zaptaci za dostawg, jezeli warto§¢ zamowienia przekroczy 150 zt. Komputronik przesyla
towar za darmo przy przekroczeniu warto$ci zamowienia powyzej 999zt oraz proponuje
rabat na przesylke, gdy warto$¢ zamowienia wynosi od 500 do 999 zt (wyzsze kwoty
wynikaja z asortymentu sklepu, charakteryzujacego si¢ wysoka $rednia ceng).
Dodatkowo sklep Komputronik inne formy promocji zwiazane z okresem gwarancji,
jaka objety jest produkt np. przy zakupie Notebooka rozszerzenie gwarancji z 1 roku do
2 lat.

Tabela 6. Charakterystyka Promocji
Table 6. Promotion characteristics

Merlin Kompuw Kosmety- Amazon Walmart = AllPosters

tronik kionline

Rabat przy przekroczeniu Nie Tak Nie Tak Tak Nie

okreslonej sumy
Darmowa wysylka po przek-
roczeniu okre§lonej sumy Tak Tak Tak Tak Tak Nie
Dodatkowe produkty w
niskich cenach Tak Tak Nie Tak Nie Nie
Gratisy, upominki Tak Tak Nie Tak Tak Tak

7. METODY KOMUNIKACIJI Z KLIENTEM

Sposoby komunikowania si¢ pracownikow sklepdéw internetowych z potencjalnymi
nabywcami towaréw moga odbywaé si¢ kilkoma kanatami: przy pomocy e-maila,
telefonu, chat, newslettera. Najbardziej funkcjonalnymi sklepami pod tym wzglgdem sa
Merlin, Komputronik i Kosmetykionline. Mozna si¢ w nich komunikowa¢ za pomoca:
wszystkich wymienionych kanatow: e-maila, telefonu, chata oraz otrzymywac od firmy
newsletter - elektroniczny biuletyn zawierajacy informacje dotyczace np. zmian na
stronie, nowosci w ofercie firmy itp. Pozostate sklepy nie uzywaja jedynie chatu (jedna
z przyczyn moze by¢ ogromna ilos¢ klientow znajdujacych si¢ na stronie sklepu w
niemal kazdej minucie w ciagu dnia). Ciekawa opcjg, $wiadczaca o dbalosci o klienta,
oferuje sklep Amazon — jest to kontakt telefoniczny wdzwaniany, tzn. po podaniu
numeru telefonu oraz dogodnego czasu, pracownik sam dzwoni do klienta. Niestety ta
opcja dostepna jest jedynie dla USA oraz Kanady.

Tabela 7. Komunikacja z klientem
Table 7. Communication channels



Merlin Komputro- = Kosmetyki- =~ Amazon Walmart = AllPosters

nik online
Mail Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Telefon Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Chat Tak Tak Tak Nie Nie Nie
Newsletter Tak Tak Tak Tak Tak Tak

8. FORMY PLATNOSCI

Roéznorodnos¢ dostgpnych form platnosci jest jedna z metod przyciagnigeia klienta.
Z badan wynika, ze w Polsce wciaz najpopulamiejsza forma sa ptatnosci przy odbiorze
przesylki. Jednak mimo to rowniez polskie sklepy oferuja elektroniczne formy ptatnosci.
Jak pokazuje Tabela 8, wszystkie analizowane sklepy posiadaja najpopularniejsze formy
platnosci. Roznice dotycza jedynie pfatnosci w przypadku wysylki towaru do
zagranicznego odbiorcy. Allposters ptatnos¢ za pobraniem uznaje tylko na terenie USA a
zwyklego przelewu w ogdle nie obstuguje. Kosmetykionline obstuguja ptatnos$¢ zwyklym
przelewem oraz przelewem internetowym tylko w przypadku klientow sprawdzonych.
Merlin przy zamowieniach realizowanych za granice wymaga platnosci wylacznie karta
kredytowa. Amazon i Walmart uznaja ptatnosci: za pobraniem, karta kredytowa, zwykle
przelewy oraz przelewy internetowe.

Tabela 8. Dostgpne formy platnosci
Table 8. Payments methods

Merlin Komputro- = Kosmetyki- =~ Amazon Walmart | AllPosters

nik online
Ptatno$¢ za pobraniem Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Karta ptatnicza/kredytowa Tak Tak Tak Tak Tak Tak
Zwykty przelew Tak Tak Tak Tak Tak Nie
Internetowy przelew Tak Tak Tak Tak Tak Tak

(przelew typu mTransfer)

9. FORMY DOSTAWY

Czas realizacji zaméwienia w internetowych sklepach zalezy gtéwnie od wybranej
formy dostawy. W przypadku Polski klient ma do wyboru albo przesylke dostarczang
przez Poczte Polska albo przez firmy kurierskie. Podobna sytuacja ma miejsce w
wigkszosci  krajow europejskich, gdzie wciaz istnieja monopole pocztowe,
charakteryzujace si¢ nizszymi cenami oraz dhluzszym czasem realizacji niz firmy



kurierskie. W Stanach Zjednoczonych monopol panstwowy poczty zostat rozbity, co
zaowocowato znacznie wigksza konkurencja na rynku pocztowym.

Gdy klient ma mozliwo$¢ wyboru metody dostarczenia przesylki podwyzsza to
poziom jego obslugi. Istotna jest rowniez dostgpnos¢ towarow dla klientow
zagranicznych. Nie kazdy sklep sprzedaje swoje artykuly do dowolnego miejsca na
swiecie, a niektére sklepy prowadza sprzedaz zagraniczna tylko okreslonych kategorii
produktow.

Jeden z najwigkszych sklepow detalicznych §wiata — Walmart sprzedaje jedynie na
terenie USA (poprzez sklep internetowy) oraz w sieci sklepow detalicznych, w krajach,
w ktorych posiada swoje oddzialy: Argentynie, Brazylii, Kanadzie, Chinach, Niemczech,
Japonii, Meksyku, Korei Pid., Puerto Rico i Wielkiej Brytanii. Dostawa przy zakupie w
sklepie elektronicznym odbywa si¢ poczta, kurierem i poczta lotnicza.

Allposters wysyla towary niemalze w kazdy zakatek §wiata i wszystkimi dostepnymi
formami dostawy.

Amazon wprowadzit restrykcje na dostarczanie towardw za granicg np. programy
software’owe, narzedzia i asortyment kuchenny, CD, DVD, VHS wysyla jedynie do
wybranych krajow (pelna ich list¢ mozna znalezé w regulaminie wysyltki na stronie
sklepu). Do Polski Amazon wysyla jedynie ksiazki.

Warunkiem zagranicznych zakupéw w Kosmetykionline jest ztozenie zamdwienia o
warto$ci minimalnej (40,00 EURO, lub 50,00 USD) oraz optacenie go z gory wraz z
kosztami przesyltki. Transport odbywa si¢ Poczta Polska lub firma kurierska.

Merlin prowadzi sprzedaz na terenie Europy i poza nia, za posrednictwem poczty,
kuriera i poczty lotniczej. Na terenie kraju towar z dziatu elektroniki i plakatow oraz
towar o wartosci powyzej 500 zt dostarczany jest wytacznie poczta kurierska.

Komputronik sprzedaje swdj towar w wybranych krajach Europy tylko firmom i
dostarcza go tylko przesytka kurierska. W ten sam sposob obstuguje rowniez rynek
krajowy.

Tabela 9: Dostgpne formy dostawy
Table 9. Delivery methods

Merlin Komputro- | Kosmetyki- =~ Amazon Walmart = AllPosters

nik online
Dostawa zagraniczna:
zwykla, Tak Nie Tak Tak Nie Tak
kurierska, Tak Tak Tak Tak Nie Tak
lotnicza/morska, Tak Nie Nie Tak Nie Tak
Dostawa na terenie kraju:

zwykta,
kurierska, Tak Nie Tak Tak Tak Tak
lotnicza/morska, Tak Tak Tak Tak Tak Tak

Nie Nie Nie Tak Tak Tak



10. INNE CECHY E-SKLEPOW

W kazdym sklepie oprocz Komputronika prowadzone sa statystyki dotyczace
najlepiej sprzedawanych produktow — czyli bestsellerow. Maja one m. in. zwrdcié
uwage 1 zacheci¢ potencjalnego nabywce do obejrzenia najlepiej sprzedajacych sig
towarow. Podobna funkcje spetnia kategoria Nowosci, ktora maja wszystkie sklepy z
wyjatkiem Allposters.

Przegladajac artykuly i kupujac kolejne produkty, mozna poleci¢ je znajomym
wpisujac w specjalnym miejscu ich adres e—mail.

Istotna opcja jest mozliwo$¢ zobaczenia towaréw, ktdre zostaly zakupione przez
osoby zainteresowane ogladanym przez nas produktem. Dbajacy o zwigkszenie zyskow
swojego sklepu obrotny sprzedawca oferuje zawsze towary komplementarne do
zakupowanych. Podobnie ma to miejsce w sklepach internetowych. Czasami moga
stuzy¢ one jako wuzupehienie brakujacych lub jako elementy poprawiajace
funkcjonalnos¢ zestawow np. kupujac w sklepie Amazon odtwarzacz DVD
automatycznie oferowane sa dodatkowe kable do niego. Identycznie wyglada to w
Walmart i Merlinie.

Na sam koniec udanych zakupoéw Merlin, Amazon, Walmart i Allposters maja w
swojej ofercie mozliwo§¢ zapakowania towaru w ozdobny papier, badz kolorowe
pudetko i1 wystania go jako prezent do wskazanej w formularzu zamoéwienia osoby.

Tabela 10: Pozostale cechy sklepow internetowych
Table 10 Another e-shop features

Merlin | Komputronik | Kosmetyki- Amazon Walmart = AllPosters

online
Bestsellery Tak Nie Tak Tak Tak Tak
Nowosci Tak Tak Tak Tak Tak Nie
Polecenie produktu zna-
jomym Nie Tak Tak Tak Tak Tak
Opcja proponujaca inne
produkty ktére kupili naby-
wcy ogladanego towaru Tak Tak Tak Tak Tak Nie
Polecenie dodatkowego
produktu do zakupowanego Tak Nie Nie Tak Tak Nie
Pakowanie produktow w
ozdobny papier lub Tak Nie Nie Tak Tak Tak
pudetko itp.

PODSUMOWANIE



Jak wynika z raportow dotyczacych polskiego rynku e-commerce [1], [3] liczba
sklepow internetowych jest wciaz niewielka, z czego mozna wnioskowac, ze bum
internetowy jeszcze do Polski nie dotarl. Rosnaca liczba internautéw sugeruje jednak, ze
znajdujemy si¢ jego przededniu.

Powstajace i juz funkcjonujace sklepy internetowe maja szanse zaistnienia nie tylko
na rynku lokalnym czy krajowym, jak ma to miejsce w przypadku tradycyjnych
sklepow, ale swoim zasiggiem moga obja¢ caly kontynent a nawet $wiat. Wysoka
konkurencyjno§¢ oraz stale zwigkszajace si¢ przekonanie klientow do takiej formy
dokonywania zakupoéw, wymuszaja coraz to wyzszy stopien kreatywnosci i
innowacyjnosci od tych podmiotéw gospodarczych.

Z przeprowadzonej analizy konkurencyjnosci badanych sklepow internetowych
mozna wysnu¢ nastgpujace wnioski:

- pod wzgledem nawigacji w sklepie najlepiej wypadty sklepy Amazon i Merlin;

- kryteria dotyczace informacji zwiazanych z regulaminem sklepu spemit w
najwigkszym stopniu sklep Merlin oraz po uwzglednieniu rdznic zwiazanych z
systemem podatkowym sklepy Amazon i Allposters;

- kryteria zwiazane z personalizacja zakupow spetniaja w 100% sklepy Merlin,
Amazon 1 Walmark;

- pod wzgledem cech zwiazanych z prezentacja produktu najlepiej wypadt sklep
Amazon;

- najwigcej kanalow komunikacyjnych oferowaty wszystkie 3 polskie sklepy;

- badane sklepy poza Allposters realizuja wszystkie wystgpujace na rynku formy
ptatnosci;

- najwicksze mozliwosci jezeli chodzi o formy dostawy umozliwiaja sklepy
Amazon i Allposters;

- w grupie ,,pozostale cechy” najwigcej kryteriow speiniaja sklepy Amazon i
Walmart.

Podsumowujac  powyzsze wyniki mozna stwierdzi¢, ze pod katem

zaproponowanych kryteriow za najbardziej konkurencyjne mozna uznaé sklepy

Amazon i Merlin.

Jak mozna zaobserwowac z przeprowadzonych analiz, niektore polskie sklepy sa juz
rozwiazaniami dojrzatymi, pod wzgledem funkcjonalnosci i przyjaznos$ci dla klienta, nie
odbiegajacymi od amerykanskich gigantow takich jak amazon.com czy walmart.com.
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SET OF CRITERIA PROPOSAL FOR E-SHOPS COMPARISON

In this article methodology of e-shops comparison was proposed. 10 groups of internet shops features
were distinguished and briefly described. 6 internet shops were analysed as an example of application the
proposed method. Suggested method of e-shops comparison can be useful not only for IT developers and cli-
ents but for IT journalists as well.



