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Ranking sklepéw internetowych 2011
Money.pl, Gazety Wyborczej i serwisu wyborcza.biz

Money.pl po raz szosty, w tym roku z Gazetg Wyborcza i serwisem wyborcza.biz, wzigt pod lupe ponad
100 najwiekszych i najpopularniejszych sklepow internetowych. Sprawdzilismy nie tylko wielkos¢
asortymentu, sposoby ptatnosci i dostarczania towaru, ale takie elastycznos¢ sklepéw i to, jak dbajg
o klientéw. W sumie kazdy z e-sklepéw analizowalismy pod katem 60 kryteriow.

Polacy po raz kolejny nie zamierzajg oszczedzaé na nadchodzgcych swietach. 35 procent z nas,
pomimo ze przewiduje, iz sytuacja gospodarcza pogorszy sie, nie zamierza ogranicza¢ wydatkow - wynika
z badan firmy Deloitte. Statystyczna polska rodzina na Boze Narodzenie zamierza wydac¢ 1950 ztotych,
o 150 ztotych wiecej niz w roku ubiegtym. Najbardziej pozgdane przez nas prezenty to kosmetyki i perfumy.
W internecie bardzo chetnie kupujemy tez elektronike. Konsumenci cenig sie¢ przede wszystkim za mozliwosci
pozyskania opinii innych o produktach, ich poréwnania, a takze zakup w dowolnej chwili. Ale nie tylko.

E-sklepy przescigajg sie w wymyslaniu rdoznego rodzaju niestandardowych bonuséw. Obok tradycyjnego
rabatu dla statych klientow, za zakupy mozemy dosta¢ bon na benzyne lub wzigé udziat w losowaniu
atrakcyjnej nagrody. Czasem wystarczy zapisac sie na newsletter, by sklep wyptacit nam 20 ztotych,
albo polubié¢ go na Facebooku i uzyskac¢ rabat. To tylko kilka nietypowych przyktadéw na ztapanie klienta.

W jednej pigtej e-sklepéw mozna ptaci¢ w ratach. Czasem e-sklepy proponujg zwrot réznicy w cenie, gdy klient
znajdzie ten sam towar taniej. Nierzadko firmy mogg wykupi¢ bon upominkowy dla pracownikdw.

Aktywnos¢ w social mediach to nowosc i kolejny dowdd na to, ze handel w sieci stara sie nadgzy¢
za gustami klientow. Niemal 90 procent e-sklepéw posiada wtasne profile na Facebooku, niektére chwalg sie
prowadzeniem bloga czy obecnoscig na Twitterze. Czes¢ sklepdw ciekawie i z pomystem wykorzystuje wtasny
fan page, odchodzac od sztampowego reklamowania nowosci i ogtaszania kolejnych konkurséw. Niektorzy
z powodzeniem wykorzystujg fan page jako platforme do szybkiego zamieszczania waznych informacji
i odpowiedzi na zapytania (np. branza turystyczna). Jest i druga strona medalu. Sklepy, ktére wprawdzie maja
profil na Facebooku, ale nie majg odnosnika do niego na stronie internetowej, a fan page sprawia wrazenie
pozostawionego samemu sobie lub niezadowolonym klientom, ktdrzy gremialnie wylewajg zale,
np. na to, ze do dzi$ nie otrzymali wylosowanego kubka.

W wiekszosci e-sklepdw standardem juz, a nie nowoscig, s3 liczne sposoby ptatnosci za zakupy. Klienci
chca ptaci¢ nie tylko kartg czy tradycyjnym przelewem, ale takze z wykorzystaniem szybkich internetowych
systemoéw regulowania ptatnosci — PayByNet lub PayPal. Paleta sposobdw zaptaty jest tez coraz czesciej
rozszerzana o gotéwke i mozliwos¢ odebrania zakupu w siedzibie sklepu lub placéwkach z nig
wspotpracujgcych.

E-sklepy coraz lepiej pomagajg w wyszukiwaniu produktow. Dlatego zyskujg ci, ktdrzy obok atrakcyjnych
cen i ciekawych promocji, proponujg tez fatwiejsze poruszanie sie po serwisie, czyli rozbudowane
wyszukiwarki, mozliwos¢ filtrowania, przechowywania informacji czy poréwnywania wynikéw wedtug réznych
kryteridw, itp. Tego typu narzedzia oferuje coraz wiecej e-sklepow. Dwie trzecie wirtualnych sprzedawcow,
ktérym sie przygladalismy, informuje tez klienta od razu o wszystkich kosztach. Niektorzy idg krok dalej
i pokazujg w przejrzystej tabeli koszty i czas wszystkich alternatywnych sposobdéw dostawy. Coraz mniej
sklepéw podaje tego typu dane dopiero po dokonaniu kolejnych krokéw i przejsciu do wirtualnej kasy.



Juz w zesztym roku mozna byto zauwazy¢ wiekszg otwartos¢ e-sklepow na kontakt z klientem. Takze
obecnie na palcach jednej reki mozna policzy¢ sklepy, z ktérymi mozna sie skontaktowaé tylko mailowo.
Do niemal potowy mozna dzwonic¢ nie tylko z telefondw stacjonarnych, ale takze z telefonéw komoérkowych.
Nadal rozwijane s3 tez wirtualne sposoby kontaktu ze sprzedawcg — komunikatory i czaty. W zesztym roku
co trzeci badany oferowat takg mozliwosé. W tym roku juz ponad potowa.

Pochwali¢ trzeba tez szybkos¢ odpowiedzi na maila. Tak jak w zesztym roku, 9 na 10 pytanych sklepéw
odpowiedziata w ciggu 24 godzin. Nadal jednak kwestig do poprawy jest podejscie do klienta i to,
czy odpowiedz byta wyczerpujaca. Zaledwie co pigta odpowiedz mailowa wychodzita poza suche, sztampowe,
zazwyczaj odmowne zdanie. Czasem zamiast konkretnego wskazania ceny przesytki do Niemiec i Londynu,
czasu jej dostarczenia, itp. - dostawalismy tylko linka.

Do poprawy jest tez sposéb informowania i podejscie do klienta pracownikéw na infolinii. Zaledwie
co szOsty kontakt telefoniczny lub na czacie zostat przez nas oceniony bardzo dobrze. Niestety, czesto trzeba
byto dopytywaé konsultantédw o szczegoty. Rzadkoscig byta propozycja zapakowania prezentu i zapewnienie,
ze dotrze on w dniu urodzin obdarowanego. Znacznie cze$ciej mozna byto ustyszeé, ze sklep nie $wiadczy
takich ustug, a to, czy towar dojdzie na czas, zalezy od kuriera. Klient moze tylko wyrazié takie zyczenie
w formularzu. | tyle. Niektérzy proponowali dotgczenie do zakupu ozdobnej torebki tak, aby solenizant mdgt
samodzielnie go tam umiescié. Zdarzyto sie tez, ze w ocenie konsultanta na infolinii, towar stawat sie
prezentem, gdy do wysytki nie byta dotgczana faktura.

Niestety, szwankuje informacja o dostepnosci produktéw w e-sklepach. Tylko w potowie badanych mamy
petng informacje o tym, czy i w jakim terminie produkt jest dostepny. Pozytywnym wyjatkiem s3 tu elektronika
i AGD, turystyka oraz sklepy wielobranzowe. W innych branzach, informacje na ten temat czesto sg niepetne,
albo produkt jest dostepny, ale tylko wirtualnie. O czym dowiadujemy sie dopiero, gdy dzwonimy na infolinie.

Nadal do poprawki jest tez dbatos¢ o komentarze klientdw na temat towardw. Tylko jedna trzecia sklepow
(niemal tyle samo co rok wczesniej) otrzymata maksymalng liczbe punktéw w tej kategorii. Wcigz tylko czesé
sklepéw prosi o wystawienie komentarza po dokonanym zakupie. Chociaz niektdre doceniajg ich wage i biorg
udziat w specjalnych akcjach promujgcych opinie klientéw. Warto jednak, by stato sie to dominujgcym
trendem.

Wyniki rankingu

Elektronika i AGD

Tak jak w zesztym roku konkurencja w tej branzy byta ostra. Gama dostepnych produktéw jest bardzo
szeroka, znacznie wykracza poza to co znajdziemy w tradycyjnych sklepach. Czasem zaskakujgco, bo obok
telewizoréw, pralek, aparatéw fotograficznych znajdziemy tam rézne gadzety — nie tylko smycze czy kubki,
ale i opony. Bardzo czesto elektronike i AGD mozna tgczyé w zestawy i ptaci¢ za nie w ratach. Na plus trzeba
zaliczy¢ $wietnie rozbudowang funkcjonalnosé e-sklepdw z tej branzy. Minusem jest dosy¢ czeste oczekiwanie
na linii na zgtoszenie sie konsultanta.



Zwyciezcy w branzy elektronika, AGD:

Miejsce Sklep Punktacja
1 komputronik.pl 77
2 vobis.pl 72
3 neo24.pl 70,5
4 euro.com.pl 70
5 electro.pl 66
6 redcoon.pl 65
7 proline.pl 64
8 morele.net 63
9 megamedia.pl 60,5
10 oleole.pl 60

Zdrowie i uroda

Tak jak w zesztym roku, takze teraz prym w tej kategorii wiodg perfumerie i drogerie. Wygrywaja
z aptekami nie tylko tadng i nowoczesng grafika, funkcjonalnoscig wyszukiwarek, ale takze ciekawymi
promocjami i sporymi obnizkami cen. Za to w aptekach, by uzyskaé przesytke gratis, trzeba wydaé mniej
niz w perfumeriach. Wiele z nich ma tez mocno rozbudowang czes¢ informacyjng dla klienta, np. artykuty
tematyczne, encyklopedie zdrowia czy mozliwos¢ zadania pytania farmaceucie.

Zwyciezcy w kategorii zdrowie i uroda:

Miejsce Sklep Punktacja

1 tagomago.pl 68,75

2 cefarm24.pl 67

3 perfumeria.pl 64,25

4 iperfumy.pl 63,75

5 i-apteka.pl 61,25

6 domzdrowia.pl 58,25

7 fabrykazdrowia.pl 55,25

8 dolce.pl 54,75 (ex aequo)
aptekaotc.pl 54,75 (ex aequo)

10 doz.pl 52,75
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Promocja tylko do korica grudnia 2011!
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http://diff.smartadserver.com/call/cliccommand/5066769/151976/25112011

Kultura i rozrywka

Oferta jest znacznie bardziej rozbudowana niz w tradycyjnych ksiegarniach. Kupimy tu nie tylko ksigzki,
audiobooki, ale takze gry komputerowe, filmy, muzyke, ale tez zabawki i inne gadzety.

Mozna zauwazy¢ spore rozbieznosci w grafice e-ksiegarni. Jednak te z gorszym e-wystrojem, czesto zyskujg
punkty za liczne promocje, sposoby ptatnosci czy réznorakie sposoby dostawy. Niejednokrotnie o miejscu
w rankingu przesadzato podejscie do klienta — czas i sposdb odpowiedzi mailem lub na infolinii. Dzieki temu
swoj staby wynik z zesztego roku poprawit empik.com.

Zwyciezcy w kategorii kultura i rozrywka :

Miejsce Sklep Punktacja

1 gandalf.com.pl 67

2 merlin.pl 63

3 empik.com 62,5

4 inbook.pl 61,5

5 taniaksiazka.pl 61

6 kdc.pl 60,5 (ex aequo)
selkar.pl 60,5 (ex aequo)

8 bookmaster.pl 54

9 lideria.pl 52,5 (ex aequo)
nexto.pl 52,5 (ex aequo)

Moda

Wiascicieli e-sklepdw z odziezg trzeba pochwali¢ za kreatywne podejscie do prezentacji produktéw.
Tutaj mozna obejrzeé nie tylko zdjecia, ale i filmiki. Poza tym mozna natkngé sie na ciekawe cenowo propozycje
podczas wyprzedazy. Norma jest tez darmowa dostawa, jesli klient zakupi towar za odpowiednig sume.
W tej branzy najczesciej byli premiowani klienci, ktérzy zaprenumerujg newsletter lub wystawig komentarz
przy produkcie. Poprawity sie tez sposoby ptatnosci za zakupy. Rok temu niejednokrotnie ograniczane byty
do ptatnosci za pobraniem. Obecnie niemal wszedzie mozna ptaci¢ kartg, szybkim przelewem, za pobraniem
lub gotéwka.

Zwyciezcy w kategorii moda :

Miejsce Sklep Punktacja

1 Heppin.com 70
2 intymna.pl 69
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kontri.pl
butyk.pl
butik.net.pl
deezee.pl
e-lady.pl
otto.pl
pasart.pl
stylea.pl

65
63
62,5 (ex aequo)
62,5 (exaequo)
55,5
52,5
49
48,5

Sklepy specjalistyczne

W tej kategorii na wyrdznienie zastugujg wiedza i zaangazowanie z jakim prowadzone sg e-sklepy.
Nie brakuje eksperckich artykutéw, testéw czy odpowiedzi na pytania udzielone przez specjalistow. Duze
zaangazowanie odzwierciedla tez wysoka punktacja. Tylko w tej kategorii zwyciezca zdobyt az 81 punktdw,
pierwsza pigtka ma ich ponad 70.

Zwyciezcy w kategorii sklepy specjalistyczne:

Miejsce Sklep Punktacja
1 sklep-presto.pl 81
2 oponeo.pl 75,5
3 szkla.com 74
4 militaria.pl 73,5
5 bron.pl 73
6 zooplus.pl 62,5
7 mmo.pl 60
8 alma24.pl 58
9 chocolissimo.pl 57

10 pocztakwiatowa.pl 54,5

Sklepy wielobranzowe

Szeroki asortyment sklepdw wielobranzowych, Smiato pozwolitby im rywalizowaé rdwniez w pozostatych
kategoriach rankingu. To tez kategoria, gdzie najczesciej klienci otrzymujg dostawe za darmo (taka opcja
istnieje w potowie badanych e-sklepéw wielobranzowych).



Zwyciezcy w kategorii sklepy wielobranzowe:

Miejsce
1
2

00 N O u»

Turystyka

Sklep

superkoszyk.pl
2future.pl

a.pl

toys4boys.pl
rockmetalshop.pl
dekoria.pl

mango.pl
multizakupy.pl
meskiezabawki.com

aledobre.pl

Punktacja

70,5
68,5
65 (ex aequo)
65 (ex aequo)
64
61
55,5
55 (ex aequo)
55 (ex aequo)

55 (ex aequo)

W tej kategorii braliSmy pod uwage tylko te serwisy, ktore oferujg wycieczki, bilety lotnicze lub mozliwosc
zarezerwowania i wykupienia miejsca w hotelu. Tutaj wazna jest nie tylko atrakcyjna grafika, ale takze jej
funkcjonalnosé. Wygrywaja serwisy, ktére oferujg rozbudowane i proste w obstudze wyszukiwarki ofert.
Cenna jest tez mozliwosc ich sortowania wedtug réznych kryteridw, a takze rozbudowywanie dziatu opinii
klientéw. W tej kategorii nie ma zaskoczenia jesli chodzi o wyniki, bowiem liderzy z poprzedniego roku nie dali

sobie odebra¢ palmy pierwszenstwa.

Zwyciezcy w kategorii turystyka:

Miejsce

1

Sklep

travelplanet.pl
wakacje.pl
esky.pl
holidaycheck.pl
lataj.pl
traveligo.pl
fru.pl
accorhotels.com
booking.com

easygo.pl

Punktacja

59,5
50,75
49
48,5
46,5
45
43,5
43

42,25
41



Czytanie regulamindw nie jest Twojg pasjg?
/0ostaw to nam!

Sprawdz czy Twoj ulubiony e-sklep juz posiada
certyfikat “Przyjazny Regulamin”

PRZYJAZNY
REGULAMIN

e-prawnii«ﬁ?l

Jeste$ wiascicielem e-sklepu?
Pomdz dokonac wyboru swoim Klientom!
Sprawdz jak zdoby¢ certyfikat!



http://e-prawnik.pl/przyjazny-regulamin/

Jak ocenialiSmy

Warunkiem uczestnictwa w rankingu byta — podobnie jak w poprzednich latach - popularnos¢ sklepu
wsrad internautdéw. Z kazdej kategorii monitorowanej w ramach Megapanelu (standard badan polskiego
internetu), w kategorii e-commerce/sklepy wybraliSmy po 15 sklepdw, ktére w ciggu roku poprzedzajgcego
badanie odwiedzita najwieksza liczba oséb. Tam, gdzie Megapanel uwzgledniat wyniki mniej niz 15 sklepdw,
potaczylismy kategorie. W rankingu prezentujemy po 10 sklepow, ktére podczas badania od sierpnia zesztego
roku do wrzesnia 2011 r. zyskaty najwiecej punktéw. Sklepy ocenialisSmy na podstawie 60 kryteridow,
podzielonych na 10 grup:

e asortyment - liczba produktéw w sklepie, podziat tematyczny, narzedzia i funkcje utatwiajgce poznanie
oferty

¢ informacje o produkcie - opisy towardw, opinie, dostepnosé, narzedzia pomagajace podjgé decyzje

e 0 zakupie

e procedura zamawiania i dostawa - funkcjonowanie i przejrzystos¢ formularzy zamoéwien, mozliwosci
korekty, reklamacje, czas realizacji, Sledzenie przesytki

e sposoby ptatnosci - dostepne formy, raty, bezpieczenstwo

¢ interakcja z klientem - kanaty kontaktu, subskrypcje informacji,

e jakosc¢ obstugi - czas reakcji na maila, obstuga infolinii, komunikatoréw i czatéw, fachowos¢ udzielanych
informacji, social media

¢ tatwosé dotarcia do informacji -nawigacja po stronie, wyszukiwarki, mapy serwiséw, regulaminy, faq

e przejrzystosc i funkcjonalnosc strony internetowe;j - estetyka, czytelnosc informacji, wspétpraca

e 7 przeglagdarkami i systemami operacyjnymi, unikalne narzedzia dla klientéw

¢ bonusy - wyprzedaze, promocje, prezenty, programy lojalnosciowe i partnerskie, mozliwos$¢ negocjacji
ceny i personalizacji witryny

¢ zadowolenie klientéw - opinie internautéw o sklepie, oceny wystawiane w najwiekszych systemach
opinii

Maksymalnie w badaniu sklep mégt uzyska¢ 100 punktéw. Wyjagtkiem jest branza turystyczna, w ktérej nie
ocenialiSmy dostawy zakupow i pochodnych kryteridow. W tej kategorii maksymalnie do zdobycia byto 90
punktow. Badanie przeprowadzilismy we pazdzierniku i listopadzie 2011 roku.



