Trendy 2022 w sprzedazy i marketingu — branza e-commerce

Dynamika zmian obecnych trendéow mozliwych do zaobserwowania w branzy
e-commerce niewatpliwie najwiecej zawdziecza pandemii Covid-19. Zaistnialy kryzys
zdrowotny nie zmienil jednak kierunku, w ktérym sprzedaz internetowa juz podazala,
wplynal jedynie na znaczne przyspieszenie tego, co i tak mialo nastapi¢ w kolejnych
latach.

Wedlug raportu Gemius z 2021 r. pt. E-commerce w Polsce 77 proc. Polakow
dokonuje zakupow online. E-klienci szybko przyzwyczajaja sie do konkretnego
sposobu komunikacji, a przez to ich wymagania rosng. Aby zapewni¢ swojej firmie
sprzedaz — trzeba je spelnia¢. Poznaj trendy, ktore beda zyskiwaé na znaczeniu w

2022 r. i przekonaj sie, dlaczego warto uwzgledni¢ je w swoich dzialaniach.

Z tego opracowania dowiesz sie:
e jakie trendy beda najbardziej widoczne w 2022 roku w branzy e-commerce;
e co wplywa na wzrost ich popularnosci;
e jakie korzy$ci niesie zastosowanie omowionych rozwigzan, zaréwno dla
konsumentow, jak i firm;

e dlaczego warto uwzgledni¢ najnowsze trendy w dzialaniach swojej marki.

Omnichannel i personalizacja doswiadczen zakupowych

Omnichannel to jeden z najbardziej widocznych i najszybciej rosnacych trendow, w
ktérym zmierza sie do synchronizacji wszelkich kanalow sprzedazy. Wszystko za
sprawg checi nawigzania bliskich relacji z klientami. Duze znaczenie maja odczucia
kupujacych oraz ich finalne do$wiadczenia wyniesione z kontaktu z firmg. W
rezultacie ro$nie popularno$é¢ rozwigzan opartych na wielokanalowosci czy

personalizacji.

Nikt nie chce by¢ atakowany reklamami skierowanymi do og6tu — teraz marka musi
okresli¢ profil jej odbiorcéw: preferencje, oczekiwania i potrzeby. W tym miejscu

nalezy odnie$¢ sie do kolejnego preznie rozwijajacego sie trendu, czyli



hiperpersonalizacji. Zwracanie sie do klienta po imieniu juz nie wystarczy, to

sprawdzalo sie w minionych latach, teraz musisz i$¢ o krok (a nawet i dwa) dale;j.

Wedlug tegorocznej ekspertyzy Website Builder Expert — E-commerce Statistics and
Trends 2022: Purchasing During COVID, Fraud Increase, Green Commerce, w
ktorej przeanalizowano 6 réznych raportéw z 2021 r., personalizacja moze podnie$¢
zyski firmy o 15 proc. Z kolei 93 proc. przedsiebiorstw korzystajacych ze
spersonalizowanych strategii marketingowych odnotowalo wzrost wspoétezynnika
konwersji. Majac na uwadze dynamiczny rozwdj polskiego e-commerce (zgodnie z
analiza przeprowadzong przez PwC Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w
Polsce 2021-2026 z 2021 r. sprzedaz produktéw online odnotowala w minionym roku

wzrost o 35 proc., czyli 22 mld z}), mozna spodziewac sie, ze te liczby réwniez beda
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Zdj. 1. Wartoéé brutto sprzedazy doébr online w Polsce, 2017-2026 [mld PLN]. Zrédio:

Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce 2021-2026 PwC Polska 2021

W hiperpersonalizacji wykorzystuje sie narzedzia oferowane przez rozwoj
nowoczesnych technologii — sztuczng inteligencje (w szczegblnoSci uczenie
maszynowe) i geolokalizacje. W efekcie ulatwione staje sie pobieranie wielu istotnych
danych o uzytkownikach (co wazne, bez naruszen prawnych), jak jego dotychczasowe
zachowania, upodobania czy miejsca, w ktorych przebywal. Przetworzenie tych
informacji pozwala przewidzie¢ oczekiwania oraz kolejne decyzje zakupowe klienta, a
to z kolei umozliwia przygotowanie spersonalizowanej oferty, ktéra odpowiada na

potrzeby.



Nie bez powodu temat ten jest poruszany przy omawianiu wielokanalowos$ci. Oba te
trendy — zaré6wno omnichannel, jak i personalizacja — powinny i$¢ ze sobg w parze.
Zapewnij ich wspéldzialanie, laczac obie strategie, aby zadowoli¢ swoich klientow
oraz zwiekszy¢ sprzedaz. Planujac wlasny sposob postepowania, warto uczy¢ sie od
najlepszych. W tej dziedzinie jednym z niekwestionowanych liderow jest firma Empik
— kilkukrotny zdobywca nagrody Omnichannel Retailer of the Year. Przede
wszystkim trzeba zwroci¢ uwage na ustuge click&collect, ktéra pozwala na odbior w
salonie stacjonarnym zamoéwien zlozonych przez internet badz zarezerwowanego
produktu (nawet juz po 2 godz.). To niezwykle wazne, aby ujednolici¢ do$wiadczenie
zakupowe klientow we wszelkich kanalach, zar6wno online, jak i offline. Plany firmy
Empik na kolejne lata zakladaja wyréwnanie sprzedazy na wszystkich polach — w

salonach stacjonarnych, na stronie internetowej, a takze w aplikacji mobilnej'.

Wykorzystanie rzeczywistos$ci rozszerzonej

Wysoko rozwinieta technologia sprawdza sie nie tylko przy zbieraniu danych do
personalizowania reklamy, ale pomaga rowniez w bezposredniej sprzedazy. Kolejny
mocno widoczny trend na rynku e-commerce to skuteczne wykorzystywanie
rzeczywisto$ci rozszerzonej (Augmented Reality — AR). Zacznijmy od plusow, ktore
przynosi oparcie dzialan o AR:
e konsumenci podejmuja bardziej $wiadome decyzje zakupowe;
e w ten sposoéb zapewnia sie klientom doswiadczenia zblizone do tych
wynoszonych z zakupow dokonanych stacjonarnie;
e zysk dla firmy to przede wszystkim spora szansa na zmniejszenie liczby
ZWrotow;
e dotarcie do nowego rodzaju klientow, ktorzy mogli by¢ sceptycznie nastawieni
do sklepéw internetowych, a takze do tych niemajacych czasu na zakupy

offline lub mieszkajacych daleko od obiektéw handlowych.
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NajczeSciej jak dotad stosowanym rozwigzaniem jest tworzenie wirtualnych
przymierzalni. MozliwoSci AR obejmujg mapowanie 3D 1 umieszczenie
symulowanego elementu w rzeczywistoSci widzianej, zazwyczaj przez aparat w
telefonie. To dokladnie ten sam pomysl, ktory jest doskonale wszystkim znany z
social media — w popularnych filtrach. Z opcji wirtualnej przymierzalni korzysta
m.in. jeden z liderbw branzy optycznej — Vision Express. W swoim sklepie
internetowym oferuje wiele modeli oprawek okularowych, ktére mozna przymierzyc¢,
wykorzystujac do tego kamere komputera lub smartfona i oczywiscie AR. Fortune
Business w Market Research Report z 2021 r. przewiduje, ze rynek przymierzalni

wirtualnych ma osiagna¢ warto$¢ nawet 10 mld dol. w ciggu najblizszych 5 lat.

Z potencjalu AR postanowila skorzystaé takze IKEA, tworzac aplikacje mobilng IKEA
Place i dajac swoim klientom mozliwo$¢ sprawdzenia, jak konkretne meble z oferty
wyglada¢ beda w ich pomieszczeniach. Zalety tego rozwigzania przedstawia
specjalistka ds. PR IKEA Retail w Polsce — Malgorzata Jezierska: ,Wiele 0sob czuje
sie niepewnie, zmieniajqc wyposazenie wnetrza, poniewaz obawia sie podjecia zlej
decyzji, efektu koncowego niezgodnego z oczekiwaniami. Naprzeciw tym obawom
wychodzi wiasnie IKEA Place™. Trzeba zaznaczy¢, ze technologia AR juz teraz
zapewnia naprawde $wietne rezultaty (a przeciez to dopiero jej poczatki) —
precyzyjnie odwzorowuje proporcje, strukture tekstyliow, a nawet uwzglednia
aspekty takie jak rzucanie cienia. Korzystanie z aplikacji jest nie tylko wygodne oraz

uzyteczne, ale rownocze$nie przynosi klientom rozrywke.
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Zdj. 2. Przyklad zastosowania aplikacji IKEA Place. Zrédlo: ikea.com

Handel spolecznos$ciowy i live shopping

Ogromne znaczenie w kontek$cie marketingu majg portale spoteczno$ciowe, dlatego
naturalnym wydaje sie wiec rozwoj tych kanaldow w znaczeniu komercyjnym. W
odpowiedzi na rosnacy trend Facebook uruchomil funkcje sklepu umozliwiajaca
firmom sprzedaz, a uzytkownikom dokonywanie zakupow bezposrednio z poziomu
profilu ich ulubionej marki. Kolejnym jego krokiem bylo udostepnienie miejsca

(Marketplace) na handel prowadzony przez osoby prywatne.

W rosngcym potencjale sprzedazowym mediéw spolecznoSciowych niemale
znaczenie ma wplyw influenceréw. Tworcy internetowi potrafia skupi¢ wokot siebie
bardzo liczng, zaangazowana spotecznos¢. ,,Zaangazowana” to stowo klucz, poniewaz
wlasnie dzieki osiggnieciu relacji ze swoimi obserwujacymi moga oni przynosié¢
potezne dochody firmom, z ktérymi wspélpracuja. Taki model handlowy zdobyl na
tyle duza popularno$¢, ze Instagram postanowil wyj$¢é mu naprzeciw. Uzytkownicy,
widzac, ze ich internetowy idol zaleca jaki§ produkt, zyskali mozliwo$¢ kupna za
pomocy jednego klikniecia, bez opuszczania aplikacji. Marki wraz z influencerami
buduja emocje kierujace do zakupoéw impulsywnych, klienci dostajg maksymalnie

usprawniony proces nabywania i w rezultacie wszyscy sa usatysfakcjonowani.


https://www.ikea.com/au/en/customer-service/mobile-apps/say-hej-to-ikea-place-pub1f8af050

Zmierzajac dalej, nie mozna nie wspomnie¢ o narastajacej popularnosci live
shoppingu, czyli sprzedazy prowadzonej podczas internetowych relacji live. Moda na
»zakupy na zywo” rozpoczela sie w Chinach i obecnie przynosi firmom gigantyczne
zyski — w 2020 r. warto$¢ rynku wyniosta 171 min dol.3, a zgodnie z przewidywaniami
iResearch z 2021 r. do konca 2022 r. wzro$nie az do 423 mln dol. Z kolei wedlug
prognoz raportu opartego na 11.11 Global Shopping Festival ten kanal dystrybucji ma

w tym roku odpowiada¢ za 15 proc. calkowitej chinskiej sprzedazy online.

Ten trend jest juz wykorzystywany przez duze marki na calym $wiecie (np. Tommy
Hilfiger czy Levi’s), a wybuch pandemii tylko wzmocnil jego ekspansje. Rozwoj
obserwuje sie takze na rynku polskim — za przyklad ponownie moze postuzy¢ IKEA,
ktora przeprowadza cykliczne livestreamy zakupowe dla swoich klientéw. Prowadzi je
jednocze$nie na Facebooku, YouTubie oraz wlasnej witrynie. Ponadto dba o
zapewnienie jak najwyzszej atrakcyjnoSci poprzez okresSlenie tematyki, zapraszanie

ekspertéw czy aktywowanie specjalnych znizek.

Sprzedaz na zywo przede wszystkim oferuje uzytkownikom wchodzenie w interakcje
w czasie rzeczywistym. Moga oni dyskutowaé¢ na czacie z innymi uczestnikami lub
zadawa¢ pytania bezpoSrednio tworcom live’a. Czesto dodatkowa zacheta dla
klientow jest proponowanie specjalnych rabatéw. Wszystko to sprowadza sie do
jednego — wzbudzania emocji. Jesli one wystapia, na ich podstawie jest budowana

relacja z marka, a do tego wlasnie dazy e-commerce w 2022 r.

Subskrypcja jako nowy model sprzedazy

Sukces takich platform jak Spotify, Netflix czy Storytel pokazuje, ze uzytkownicy
chetnie korzystaja z zakupow w formie subskrypcji. Nic wiec dziwnego, ze
postanowily zdecydowa¢ sie na niag kolejne branze — i to te oferujace produkty, ktore
dotychczas sprzedawane byly jedynie w tradycyjnym modelu. O poteznym rozwoju

mowic¢ mozna juz w konteksScie rynku tzw. diet pudetkowych. Firmy cateringowe (np.
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BodyChief) oferuja specjalnie opracowane jadlospisy, na ich podstawie przygotowuja

codzienne posilki i dostarczaja je prosto do zamawiajacego.

7Z tej samej koncepcji postanowila skorzysta¢c marka Sundose, proponujac
indywidualnie dobrane suplementy. Wystarczy, ze klient zapisze dane swojej karty
platniczej, aby platno$¢ pobierana byla automatycznie, a zaméwienie dostarczane
cyklicznie w ustalonych odstepach czasu. Subskrypcyjny model sprzedazy sprawdza
sie juz przy produktach przeréznego typu — np. higienicznych, artykulach

spozywczych czy karmach dla zwierzat.

Korzy$¢ dla konsumentow jest oczywista — wygoda. Jakie zalety niesie dla firmy?
Przewidywalno$¢ przychodéw w poréwnaniu do zastosowania tradycyjnego modelu.
To niewatpliwy komfort, ulatwiajacy planowanie strategii rozwoju marki. Ponadto
internauta, ktory decyduje sie na subskrypcje, to dla sprzedawcy pewny klient i — co
wiecej — lojalny, a zdobycie takiego w czasach silnej konkurencji nie jest latwe. Zyski
sq naprawde duze, dlatego warto zrobi¢ wszystko, aby potencjalny nabywca Ci zaufal.
Skutecznym narzedziem moga okaza¢ sie tu odpowiednio stworzone tresci. Sprawne
postugiwanie sie jezykiem korzysci pozwoli wzbudzi¢ w konsumencie potrzebe

zakupu oraz che¢ skorzystania z Twojej oferty.

Buy Now Pay Later i q-commerce

Buy Now Pay Later (kup teraz, zapta¢ pdzniej), czyli metoda platnosci odroczonej, to
niewatpliwie jeden z najwiekszych trendéw ostatnich lat, ktéory w 2022 bedzie
przybieral na sile. Wedlug raportu autorstwa Klarny pt. BNPL and the new economic
landscape* z 2021 r. sam dostep do tej opcji platnoéci moze zwiekszy¢ wielko$¢
pojedynczego zamowienia w e-sklepie o 41 proc. oraz o 36 proc. czestotliwos¢
zakupow. Fakty mowig same za siebie — BNPL zacheca klientéw nie tylko do samych
zakupow, ale takze do kupowania wiecej. Na rynku polskim jest juz kilka firm
ulatwiajgcych platnosci odroczone, np. Twisto, PayPo i Allegro Pay. Wybierajac ja
spo$rod wszystkich oferowanych przez sklep typow platnosci, konsument moze
odroczy¢ konieczno$¢ zaplaty nawet o 30 dni, czyli zaplaci¢ juz po otrzymaniu

produktow.

4 http://bityl.pl/9013g
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Wcigz rosngce wymagania klientow co do wygody oraz czasu realizacji zaowocowaly
dynamicznym rozwojem dzialki nazywanej g-commerce (quick-commerce, czyli
szybkiej sprzedazy). Rozrasta sie ona szczegblnie w przypadku artykulow pierwszej
potrzeby, gdyz mowa tu o dostawie blyskawicznej — juz nie nastepnego dnia, ale
nawet w ciaggu godziny od zlozenia zamoOwienia. Pozwolilo to na duzy wzrost
sprzedazy online w branzy spozywczej. W minionym roku pojawilo sie wiele firm
dzialajacych w modelu q-commerce, np. Glovo czy Lisek. Nie mozna tez przeoczy¢
wspolprac detalistow ze specjalistami w ekspresowych dostawach, np. kooperacja

Biedronki ze wspomnianym Glovo.

Warto odnie$¢ sie tu takze do trendu, ktéry w Polsce zapoczatkowal InPost. Krajowi
konsumenci uwielbiajag automaty paczkomatowe — mozliwo$¢ wyboru tej formy
dostawy zacheca ich do zakupow - wedlug raportu Gemiusa z 2021 r. pt.
E-commerce w Polsce 2021 korzysta z niej az 77 proc. uzytkownikow kupujacych
online. Rok 2022 bedzie obfitowal w nowe automaty, ale tym razem innych graczy —
wsrdéd nich Allegro, Orlen, a nawet Aliexpress. Zgodnie z zapowiedzia dwobch
pierwszych5 chcga oni w tym roku postawi¢ odpowiednio co najmniej 3 tys. i 2 tys.

maszyn.

Najczesciej wybierane formy dostawy

77% 50% 24%
Dostawa Dostawa kurierem Dostawa poczta
do Paczkomatu InPost do domu/pracy do domu/pracy

Zdj. 3. Najczesciej wybierane formy dostawy przez polskich e-klientéw. Zrédio:

E-commerce w Polsce 2021 Gemius 2021

® http://bityl.pl/c1ZLL
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Ktére z ponizszych form dostawy towaru najbardziej zachecaja Cie do zakupéw przez internet?

Danew %

Dostawa do Paczkomatu InPost
Dostawa kurierem
bezposrednio do domu \ pracy

Dostawa poczta
bezposrednio do domu\ pracy przez listonosza

Dostawa do punktu partnerskiego
(np. Zabka, Orlen, Ruch)

Dostawa do placowki pocztowej

Transfer bezposrednio ze strony (np. w przypadku
e-bookéw, utworéw muzycznych itp.)

Dostawa do oddziatu sklepu (click & collect)

Dostawa do innej maszyny paczkowej
(Locker, automat SwipBox)

Podstawa procentowania: osoby robigce zakupy online (N=1360)

Zdj. 4. Formy dostawy, ktére motywujq do zakupéw przez internet. Zrédlo: E-commerce w

Polsce 2021 Gemius 2021

Polaczenie SEO oraz UX, czyli SXO

0,05 s — w tyle uzytkownik jest w stanie okre$li¢ atrakcyjno$¢ Twojej strony, a wiec
masz ulamek sekundy, aby zrobi¢ na nim dobre wrazenie oraz zacheci¢ do pozostania
na niej (wedlug publikacji pt. Attention web designers: You have 50 milliseconds to
make a good first impression!® z 2011 r. autorstwa Gitte Lindgaard i wspotautorow).
Kolejne istotne analizy dostarcza Google, ktére przekazuje, ze 61 proc. internautow
raczej nie wrdci do witryny mobilnej, jesli mieli problemy z dostepem, a 40 proc. w

konsekwencji odwiedza strone konkurencji’.

Jakie wnioski mozna wynie$¢ z powyzszych danych? Przede wszystkim to, jak
niezwykle wazne jest wyeliminowanie wszelkich bledow zwigzanych z
funkcjonowaniem sklepu internetowego (chociazby szybko$é ladowania strony czy
brak jej responsywnosci). Jesli witryna zrobi na uzytkowniku zle wrazenie, po prostu
ja opusci. Zbyt dlugi i skomplikowany proces platnosci moze skutkowa¢ porzuceniem

koszyka. Search Experience Optimiation (SXO) rozwija sie wlasnie w wyniku

® https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/01449290500330448
" https://vivial.net/blog/sxo-is-the-new-seo/
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pojawienia sie nowych potrzeb wsrod e-klientow. Mowa o polaczeniu trafnego
contentu z odpowiednim dopracowaniem strony (lub aplikacji) pod katem
intuicyjnosSci, czytelnoSci i estetyki. Jakie efekty przyniesie Ci stosowanie SXO?
Zadowolenie, zaciekawienie, spelnienie wymogow Kklienta, czyli — pozytywne
do$wiadczenia. Usatysfakcjonowana osoba chetnie do Ciebie wroci, co w rezultacie

zwiekszy konwersje.

Zadbaj o pozytywne doswiadczenie swoich klientow

Dzialajac w e-commerce, trzeba nieustannie $ledzié rozwijajace sie trendy i
odpowiednio dopasowywa¢ wzgledem nich strategie komunikacji z klientem. Rok
2022 niewatpliwie bedzie obfitowal w wykorzystywanie nowoczesnych technologii na
roznych polach. Rozszerzona rzeczywisto$¢ oferuje kolejne doznania wyniesione z
zakupow dokonanych przez internet (np. wirtualne przymierzalnie), a sztuczna
inteligencja potrafi zgromadzi¢ niesamowicie uzyteczne dane, dzieki ktorym

stworzenie spersonalizowanego przekazu jest jeszcze tatwiejsze.

Jesli chcesz skutecznie wybija¢ sie na tle konkurencji, musisz mie¢ na uwadze
dynamike zachodzacych na rynku zmian. Nowe modele sprzedazy, jak handel
spolecznosciowy czy live-shopping, juz podbijaja Swiatowy e-commerce. Konsumenci
internetowi stawiaja markom coraz wiecej wymagan — chcg spdjnosci we wszystkich
kanalach, realizowa¢ zamowienia pod postacig subskrypcji, odbiera¢ paczki tego

samego dnia, a takze korzystaé¢ z odroczonych platnosci.

Nie mozna rowniez poming¢ kluczowego znaczenia treSci. Google nieustannie
aktualizuje swoj algorytm odpowiadajacy za promowanie oraz bierze pod uwage
pojawiajace sie trendy. Nie jest tajemnica, ze nacisk kladzie sie obecnie na trafnos$¢
contentu, a takze odczucia i zaangazowanie konsumenta. W zwigzku z tym mozesz
juz zapomnieé o tworzeniu tresci sztucznie naszpikowanymi stowami kluczowymi tak
bardzo, aby tylko zosta¢ docenionym przez algorytmy. OczywiScie praktyki SEO
nadal pozostaja istotne, ale trzeba zdawac sobie sprawe, ze maja one by¢ przede
wszystkim wartoSciowe dla uzytkownikow — przydatne, przyciggajace uwage i
zachecajace do dzialania. Ostatecznie przeciez wszystko sprowadza sie do stworzenia

jak najlepszych relacji na linii marka-klient.



