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Money.pl po raz siodmy, w tym roku z Gazetg Wyborcza i serwisem Wyborcza.biz, wziat pod lupe ponad
100 najwiekszych i najpopularniejszych sklepow internetowych. Kazdy z nich zbadalismy pod katem 60
kryteridow, ktére naszym zdaniem majg najwieksze znaczenie dla potencjalnych klientow. Analizowalismy
nie tylko przyjaznos¢ i funkcjonalnos$¢ e-witryny, asortyment, sposoby dostarczania towaréw i mozliwosci
ptacenia za nie, ale bonusy i promocje oferowane klientom. Na tej podstawie wybralismy najlepsze z nich.

Sklepy internetowe s3a sporg konkurencja dla rownania, a takze za zakupy w dowolnej chwili
tradycyjnych. Polacy coraz czesciej i chetniej i bez koniecznosci wychodzenia z domu.
zagladaja do nich, zostawiajagc tam niemate
pienigdze. W tym roku, wedtug prognoz, w sie-
ci (w e-sklepach i na aukcjach) wydamy nawet
21,5 mld ztotych (prognoza SMB, Kelkoo, For-
rester Research). To o 4 mld ztotych wiecej niz
rok temu.

Listopad i grudzieh to czas, kiedy sklepy in-
ternetowe majg najwieksze obroty. Wszystko
za sprawg kupujacych prezenty na Mikotaja i
pod choinke. W tym roku na bozonarodzenio-
we prezenty, jedzenie oraz spotkania, srednio
polska rodzina wyda okoto 1 280 zt (badanie
Deloitte). Prawie jedna trzecia respondentow
bedzie wyszukiwac interesujace ich towary w
sieci, a 23 procent porownywa ceny w specjal-
nie do tego stworzonych serwisach interneto-
wych. Klienci cenig bowiem sie¢ za mozliwosci
pozyskania opinii innych o produktach, ich po-
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Przedswiagteczne kuszenie w e-sklepach

Nic dziwnego, ze e-sklepy ulepszajg funkcjo-
nalnos¢ e-witryn, rozszerzaja asortyment oraz
staraja sie przyciggac klientow réznego rodza-
ju bonusami i promocjami. Powszechne jest,
ze internetowi sprzedawcy za wieksze zaku-
py oferujg rabaty, mini prezenty, czy darmowa
dostawe, szczegoblnie w okresie przed Bozym
Narodzeniem. Poza tym dosy¢ czesto w inter-
netowych sklepach firmy moga wykupi¢ bon
upominkowy dla pracownikow. Na obnizki moz-
na liczy¢ nie tylko wtedy, gdy wirtualny koszyk
jest wypetniony po brzegi. Czasem, by uzyskac
kod rabatowy, wystarczy gdy zapiszemy sie na
newsletter lub bedziemy aktywni na fanpage’u
e-sklepu albo zamie$cimy komentarz pod za-
kupionym produktem. W ankietowanych przez
nas e-sklepach dosy¢ czeste s3 tez programy
lojalnoSciowe (szczegblnie w e-ksiegarniach,
sklepach wielobranzowych, specjalistycznych
i odziezowych). W okresie przedswigtecznym
charakterystyczne jest oferowanie darmowej
dostawy przy wiekszych zakupach lub nawet
brak takich ograniczen. E-sklepy coraz chetniej
wydtuzajg czas na zwrot towaru. W niektérych
e-sklepach mamy na to az 30 dni.

Social media pomagaja w sprzedazy

Juz rok temu e-sklepy byty bardzo aktywne w
social mediach. 90 procent miato wtasne profi-
le na Facebooku, niektére chwality sie prowa-
dzeniem bloga lub obecnoscia na Twitterze lub
na You Tube. W tym roku wida¢ jeszcze wiek-
szy progres, nie tylko w obecnosci na réznych
portalach spotecznosciowych, ale takze duzej
aktywnosci. Internetowi sprzedawcy coraz cze-
Sciej traktuja to jako kanat mniej sformalizowa-
nego kontaktu z klientami, nie brak ciekawych
pomystow na zajawianie dyskusji, wykraczaja-
cych poza promocje czy konkursy. Coraz rza-
dziej trafi¢ na fanpage pozostawiony same-
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mu sobie, gdzie wpisy pojawiaja sie rzadko, a
niezadowoleni klienci wylewajg swoje zale. O
sporym postepie w tym zakresie Swiadczy to,
ze az trzy czwarte e-sklepéw dostato maksy-
malne oceny (szczegélnie dobrze wypadty e-
-sklepy z branzy AGD, RTV, ksiegarnie, sklepy
specjalistyczne oraz odziezowe).
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Internetowy portfel pod wieloma
postaciami

W zdecydowanej wiekszosci internetowych
sklepéw bezpiecznie zaptaci¢ mozna nie tyl-
ko przelewem czy kartg lub za pobraniem. Tak
jak rok temu, wida¢ rosngcg popularnos¢ sys-
teméw ptatnosci internetowych - (PayPala czy
PayByNet). Czasem, szczegblnie w branzy ze
sprzetem AGD i RTV, mozliwa jest ptatnos¢ w
ratach.

Niestety tak szerokiego wyboru klienci nie
maja w sposobach dostarczania im zakupow.
Coraz czesciej e-sklepy decyduja sie na dosta-
we tylko za posrednictwem firmy kurierskiej,
rezygnujac na przyktad z ustug Poczty Polskie;.
Tylko co dziesigty badany e-sklep rozpieszcza
swoich klientéw proponujgc kilka wariantéw
dostawy w tym: odbiér osobisty, w paczkoma-
cie InPost lub kiosku Ruchu.

Wygrywa prostota, funkcjonalnosé,
uzyteczne aplikacje

Najlepsze sklepy internetowe stawiajg na pro-
stote i tatwos¢ dokonywania zakupéw oraz po-
moc w ich dokonywaniu. Temu wszystkiemu
majg stuzy¢ coraz lepsze wyszukiwarki, mozli-
wosc¢ filtrowania, przechowywania informacji
albo poréwnywania produktéw wedtug réznych
kryteriow. Wiekszos¢ wirtualnych sprzedaw-
céw informuje tez klienta od razu o wszystkich
kosztach. Niektorzy idg krok dalej i pokazuja w
przejrzystej tabeli koszty i czas wszystkich al-
ternatywnych sposobéw dostawy. Coraz mniej
sklepow podaje tego typu dane dopiero po do-
konaniu kolejnych krokéw i przejsciu do wirtu-
alnej kasy. Niestety bolgczka jest koniecznos¢
rejestrowania sie w serwisie i podawania wielu
danych. Coraz trudniej trafi¢ na witryne, ktora
daje nam mozliwos¢ e-zakupéw bez zmudnej
rejestracji.
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Poprawita sie nieco informacja o dostepnosci
produktéw. W 60 procentach analizowanych
przez nas sklepéw kupujacy otrzymuje petng
informacje o tym, czy i w jakim terminie pro-
dukt jest dostepny. Celujg w tym elektronika i
AGD, turystyka oraz sklepy wielobranzowe. W
innych branzach, informacje na ten temat cze-
sto s3g niepetne lub produkt jest dostepny tylko
wirtualnie. Najgorsze jest to, ze dowiadujemy
sie o tym dopiero po ztozeniu zaméwienia.

Za to mozna zauwazy¢ wiekszg otwartosc
e-sklepow na kontakt z klientem. Tak jak w ze-
sztym roku, na palcach jednej reki mozna po-
liczy¢ sklepy, z ktorymi mozna sie skontakto-
wac tylko mailowo. Do niemal potowy mozna
dzwoni¢ nie tylko z telefonéw stacjonarnych,
ale takze z komérkowych. Nadal rozwijane s3
tez wirtualne sposoby kontaktu ze sprzedawca
- komunikatory i czaty.
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Co do poprawki?

Tak jak w zesztym roku pochwali¢ trzeba tez
szybkos¢ odpowiedzi na maila. Wiekszos¢ z nich
odpowiada w ciggu 24 godzin. Niestety wcigz
nie brak sztampowych odpowiedzi z linkiem
lub odpowiedzi jednozdaniowych, niepetnych.
Tylko co czwarty mail zostat oceniony bardzo
pozytywnie, czyli byt szybki, zawierat uprzejmg,
wyczerpujaca i prawidtowg odpowiedz. Do po-
prawy jest tez sposob informowania i podejscie
do klienta pracownikéw infolinii. Cho¢ jest le-
piej niz w zesztym roku. Zaledwie co czwarty
kontakt telefoniczny lub na czacie zostat przez
nas oceniony bardzo dobrze. Rok temu zaled-
wie co szOsty. Niestety czesto trzeba byto do-
pytywac konsultantéw o szczegoty. Rzadkoscia
byta propozycja zapakowania prezentu i za-
pewnienie, ze dotrze on w dniu urodzin obda-
rowanego. Niektérzy dawali sie ztapac na bra-
ku wiedzy technicznej lub niewiedzy na temat
regulaminu, form ptatnosci lub asortymentu.
Na przyktad zdarzyto nam sie ustysze¢, ze od-
powiedzZ na pytanie uzyskamy robigc zakupy w
e-sklepie lub czytajgc doktadnie regulamin.

Wciaz niestety zdarzajg sie jednak sytuacje, na
ktore trzeba zwraca¢ uwage, by na e-kupowa-
niu sie nie sparzy¢. Nadal mozna natknac sie

na konsultantow, ktérzy twierdzg, ze ich sklep
nie przyjmuje zwrotéw lub nie wiedza na jakich
warunkach jest on mozliwy. Warto pamietac, ze
zgodnie z prawem, w ciggu 10 dni od zakupu,
mamy mozliwos¢ zwrotu towaru w kazdym e-
-sklepie. Dobrze jest tez sprawdzi¢, czy sklep
w ktérym kupujemy ma siedzibe w Polsce, czy
jest polskojezyczng wersjg sklepu z innego
kraju. W tym drugim przypadku moze sie oka-
zat, ze reklamacja bedzie sie wigza¢ z ode-
staniem przesytki za granice. Na wtasny
koszt. Zreszta to, czy towar spetnit
wymogi, czy klient moégt go
sprawnie zwrocié
lub reklamowac,
natychmiast wi-
da¢ na forach i
serwisach opinii
o e-sklepie.
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Nadal do poprawki jest tez dbatos¢ o komen-
tarze klientow na temat towaréow. W tym roku
zaledwie jedna czwarta sklepéw otrzymata
maksymalng liczbe punktow w tej kategorii. To
nadal zbyt czesto martwe i mato eksponowane
pola na witrynach e-sprzedawcéw. Chociaz nie-
ktorzy doceniajg ich wage i biorg udziat w spe-
cjalnych akcjach promujgcych opinie klientow
(czasem za wystawienie opinii otrzymujemy ku-
pon rabatowy).
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Elektronika i AGD
RTV, AGD, fotografia, komputery

Ta branza, jak co roku, wyréznia sie pozytyw-
nie na tle innych. Tutaj konkurencja jest tez
wyjatkowo silna. Szeroki asortyment, dbatos¢ o
szate graficzng, funkcjonalno$¢ witryny, a tak-
ze liczne sposoby ptatnosci i dostawy, maja od-
zwierciedlenie w wysokiej punktacji. S3 jednak
i mankamenty, np. rzadkoscig w tym dziale s3
programy lojalnoSciowe, nie brak za to wyprze-
dazy. Sporo do zyczenia pozostawia wiedza me-
rytoryczna pracownikéw infolinii o produktach,
cho¢ przy tak szerokim asortymencie trudno
by¢ specjalista od wszystkiego. Szczegblnie w
tej branzy jakos¢ obstugi klienta czesto decy-
dowata o miejscu w rankingu, bo w pozostatych
aspektach konkurenci czesto reprezentujg wy-
rébwnany poziom.

1. komputronik.pl 78,00
2.  euro.com.pl 76,00
3.  redcoon.pl 75,00
L, agito.pl 74,50
5. morele.net 74,00
6.  mixelectronics.pl 73,50
7.  vobis.pl 69,50
8. conrad.pl 68,00
9. neo2L.pl 67,50
10. oleole.pl 67,00

Zdrowie i uroda
leki, kosmetyki, perfumy

Takze w tym roku w tej kategorii prym wioda
drogerie, ktore nie tylko Swietnie prezentuja
swoje produkty, ale sg czesto o krok dalej, jesli
chodzi o funkcjonalnos¢ i intuicyjnosé porusza-
nia sie po witrynie. E-apteki z kolei oferuja nie-
jednokrotnie wiele artykutéw i praktycznych
informacji na temat zdrowia itp. W tej branzy
dosy¢ czesto mozna otrzymac¢ upominek lub
gratis do zakupow.

*woweiwosa |

1.  perfumeria.pl 72,25
2. iperfumy.pl 70,00
3. tagomago.pl 68,50
4.  cefarm2i.pl 67,75
5. domzdrowia.pl 67,25
6. dolce.pl 66,50
. i-apteka.pl 64,25
8.  aptekaotc.pl 63,00
9.  perfumy-perfumeria.pl 59,75
10. tanie-leczenie.pl 57,25

Igaletﬂ B wyborczabiz

Literatura i muzyka
literatura, muzyka, film, multimedia

W tej kategorii poziom wsréd najlepszych jest
bardzo wyréwnany, a réznice punktowe nie-
wielkie. Sprzedawcy ksigzek, na tle wszystkich
ocenianych branz, przyktadaja najwiekszg uwa-
ge do jakosci opisow oferowanych towarow.
Poza tym od tradycyjnych ksiegarni rézni je
szeroki wyboér. Mozna tu kupi¢ nie tylko trady-
cyjne ksigzki, ale takze e-booki, muzyke, filmy
oraz zabawki, gadzety oraz kosmetyki. W tej
branzy powszechne sg obnizki i r6znego rodza-
ju promocje, szczeg6lnie przed Swietami. Bo
tutaj szczegoblnie chetnie szukamy prezentéw
pod choinke.

1. gandalf.com.pl 74,75
2. merlin.pl 71,50
3.  empik.com 71,00
4.  fabryka.pl 70,75
5. helion.pl 68,25
6.  weltbild.pl 67,75
T. matras.pl 66,50
8.  selkar.pl 65,00
9. pwn.pl 61,50
10. inbook.pl 61,25

Ranking poleca nl)kallt.pl

8



Moda
odziez, obuwie, bizuteria

Wirtualne sklepy z ubraniami i butami, co nie
dziwi, szczegblng uwage przyktadaja do gra-
ficznej prezentacji produktéow. Zdjecia mozna
powiekszaé, czesto pojawiajg sie tez filmiki.
Niektére prowadza tez bloga na temat mody
lub zamieszczajg ciekawe galerie. Poza tym
mozna natkna¢ sie na interesujagce cenowo
propozycje podczas wyprzedazy. Normg jest
tez darmowa dostawa, jesli klient zakupi towar
za odpowiednig sume. Szczegolnie e-witryny z
tej branzy byty niestety czesto krytykowane za
niezgodnos¢ towaru ze zdjeciem, stabg jakos¢
lub problemy ze zwrotem lub reklamacja. W tej
branzy warto tez zwréci¢ uwage, czy e-sklep
ma siedzibe w Polsce, bo w przeciwnym wy-
padku dtuzej poczekamy na przesytke.

Moo |

1. answear.com 72,50
2. heppin.com 70,00
3. intymna.pl 69,75
4.  eobuwie.com.pl 68,00
5.  butik.net.pl 59,00
6.  spartoo.pl 58,50
T. sizeer.com 58,00
8. deezee.pl 57,50
9.  butyk.pl 57,00
10. bonprix.pl 49,00
10. urbancity.pl 49,00

Sklepy wielobranzowe

Szeroki asortyment i zréznicowanie sklepéw
wielobranzowych, $miato pozwolitby im rywali-
zowac réwniez w pozostatych kategoriach ran-
kingu. To tez branza, gdzie najczesciej klienci
otrzymujg sporo réznych rabatéw — za duze i
czeste zakupy, za zaproszenie znajomych, cze-
sta jest tez opcja zapakowania towaru jako pre-
zent.

|| wielobranzowe ]

1. toys4boys.pl 70,00
2. dekoria.pl 68,50
3.  rockmetalshop.pl 68,00
4.  superkoszyk.pl 64,50
5. a.pl 62,50
6. mall.pl 62,00
T. alma24.pl 61,50
8. katalogmarzen.pl 58,00
9. tchibo.pl 55,00
10. mango.pl 52,00

Igaletﬂ B wyborczabiz

Sklepy specjalistyczne

To kategoria najtrudniejsza do przeprowadze-
nia porownania. W kazdym sklepie znajdziemy
tu specjalistbw w swojej dziedzinie, a wiek-
szo5¢ stron stuzy¢ moze nie tylko jako miejsce
zakupoéw, ale réwniez jako nieocenione zrodto
wiedzy. Swiadczy o tym bardzo wysoka punk-
tacja. Nie brak artykutow eksperckich, czasem
mozna tez zadawac pytania specjalistom.

|| sklepy specjalistyczne ]

1.  militaria.pl 83,50
2. szkla.com 82,50
3. bron.pl 79,00
4.  oponeo.pl 76,50
4.  sklep-presto.pl 76,50
6.  zooplus.pl 71,50
T. chocolissimo.pl 71,00
8. smyk.com 69,50
9. iparts.pl 61,50
10. endo.pl 61,00
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Turystyka
biura podroézy, noclegi, bilety

Ta kategoria zastuguje na pochwate za obstuge
klienta. Konsultanci infolinii z reguty byli bar-
dzo pomocni, dobrze zorientowani i uprzejmi.
Poza tym serwisy oferujgce wycieczki, rezerwa-
cje noclegbw i bilety lotnicze warto pochwali¢
za funkcjonalnos¢ i narzedzia stuzace do prze-
szukiwania czesto poteznych baz ofert. Cenna
jest tez mozliwosc¢ ich sortowania wedtug roz-
nych kryteriéw, a takze rozbudowywanie dziatu
opinii klientow.

Ty ||
1. travelplanet.pl 65,50
2.  wakacje.pl 60,50
3.  tanie-loty.com.pl 57,50
4.  esky.pl 56,00
5. fru.pl 55,50
6. hrs.com 52,50
T. easygo.pl 51,50
8.  booking.com 50,50
9. accorhotels.com 49,50
10. holidaycheck.pl 48,50
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Jak ocenialismy

Warunkiem uczestnictwa w rankingu byta - po-
dobnie jak w poprzednich latach - popularnos¢
sklepu wséréd internautow. Z kazdej kategorii
monitorowanej w ramach Megapanelu, w ka-
tegorii e-commerce/sklepy wybralismy po 15
sklepéw, ktére w ciggu roku poprzedzajace-
go badanie (od pazdziernika zesztego roku do
wrzesnia 2012 r. Jodwiedzita najwieksza liczba
os6b. Tam, gdzie Megapanel (standard badania
polskiego internetu) uwzgledniat wyniki mniej
niz 15 sklepow, potaczylismy kategorie. W ran-
kingu prezentujemy po 10 sklepéw, ktore pod-
czas badania zyskaty najwiecej punktow.

Sklepy ocenialiSmy na podstawie 60 kryteriow,
podzielonych na 10 grup:

e asortyment - liczba produktéw w sklepie, po
dziat tematyczny, narzedzia i funkcje utatwiaja-
ce poznanie oferty

* informacje o produkcie - opisy towaréw, opi-
nie, dostepnos¢, narzedzia pomagajace podjac
decyzje o zakupie

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

* sposoby ptatnosci - dostepne formy, raty, bez-
pieczehstwo

* interakcja z klientem - kanaty kontaktu, sub-
skrypcje informacji

* jakos¢ obstugi - czas reakcji na maila, obstuga
infolinii, fachowos¢ udzielanych informacji

* tatwos¢ dotarcia do informacji - wyszukiwar-
ki, mapy serwiséw, regulaminy, faq

* przejrzystos¢ i budowa strony - estetyka, czy-
telnos¢, wspétpraca z réznymi przegladarkami
i systemami operacyjnymi

* bonusy - wyprzedaze, programy lojalnoscio-
we i partnerskie, mozliwos¢ negocjacji ceny

e pozostate - obecnos¢ w poréwnywarkach
cen, opinie internautéw o sklepie, unikalne na-
rzedzia dla klientow.

Maksymalnie w badaniu sklep mégt uzyskac
100 punktow. Wyjatkiem jest branza turystycz-
na, w ktérej nie ocenialiSmy dostawy zakupoéw
i pochodnych kryteriow. W tej kategorii maksy-
malnie do zdobycia byto 90 punktow.
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