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Wstep

Zasadniczym celem niniejszych badan jest analiza porownawcza uwarunkowan
dokonywania zakupow za pomoca urzadzen mobilnych (smartfony, tablety), zar6wno
za pomocg oprogramowania aplikacji mobilnych, jak i przegladarek internetowych,
oraz poréwnanie z zakupami prowadzonymi przy pomocy urzadzen tradycyjnych za
pomocy przegladarek internetowych. Sfery, w ktorej zakupy sa dokonywane poprzez
przegladarki internetowe, nie ograniczono do komputeréw przeno$nych (PC) i stacjo-
narnych, ale rozszerzono jg na urzadzenia mobilne. Jak wynika z poprzednich badan
[Chmielarz, 2015, s. 1085—-1094], uzytkownicy urzadzen mobilnych czgsto nie maja
swiadomosci, ze zakupow internetowych moga dokonywac i przez aplikacje mobilne,
1 za pomoca przegladarek ze wzgledu na fakt, ze ich wspolng infrastruktura jest inter-
net. Przedmiotem niniejszych badan sa wiec z jednej strony uzytkownicy urzadzen
shuzacych do zakupow online, a z drugiej — oprogramowanie, ktore im to zapewnia.

Internetowy handel mobilny (m-commerce) powinien by¢ rozumiany nie tylko
jako handel realizowany za pomoca urzadzen mobilnych, ale roéwniez aplikacji
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mobilnych dostepnych na te urzadzenia. Na tym gléwnie polega jego specyfika
i odrebnos¢ [Chmielarz, Luczak, 2016, s. 523—538]. Dokonywanie transakcji na
urzadzeniach mobilnych poprzez przegladarki internetowe rdzni si¢ jedynie gorsza
jakos$cia techniczng od tej dokonywanej na urzadzeniach stacjonarnych. Stad wy-
nikaja zapewne takze rdznice w ocenie przez uzytkownikow. Tym niemniej samo
posiadanie urzadzenia mobilnego nie §wiadczy o tym, ze prowadzony jest za jego
pomocg handel mobilny. Jest to jeszcze kwestia aktywno$ci uzytkownika, wyrazona
jego znajomoscig aplikacji stuzgcych do zakupow i checi ich czestego uzywania

[Chmielarz (red.), 2016].

Urzadzenia mobilne (z rosngcg dominacjg smartfonow) sg obecnie dla wielu ludzi
na catym $wiecie najwazniejszymi narzgdziami zapewniajacymi dostep do wielu in-
formacji i rozrywki, nie tylko kiedykolwiek, ale takze (jezeli nie przede wszystkim)
gdziekolwiek znajduje si¢ uzytkownik. Globalne trendy pozwalaja przewidywac
tez staty wzrost liczby uzytkownikow urzadzen mobilnych. W 2018 r. ma to by¢
ponad 2,56 mld 0sob, czyli wigcej niz 1/3 globalnej populacji. Wowczas odsetek
uzytkownikow telefonow komorkowych posiadajacych smartfony ma, po raz pierw-
szy w historii, przekroczy¢ bariere 50%. Do 2019 r. ich liczba ma osiggna¢ 5,2 mld
[Parys, 2016a, s. 13-25]. Mowiac o rynku urzadzen mobilnych, nalezy pamietaé, ze
z roku na rok coraz bardziej si¢ on nasyca. Powoduje to, Ze spada zainteresowanie
zakupem nowych urzadzen. W Polsce 40% konsumentéw zamierza kupi¢ nowy

smartfon, a 20% mysli o wymianie tabletu [Szewczyk, 2016].

Rynek zakupow elektronicznych takze intensywnie si¢ rozwija za sprawa urzg-
dzen mobilnych i tradycyjnych. W USA liczba uczestnikéw rynku elektronicznego
ma wzrosna¢ z 211 mln w 2016 r. do 224 mln w 2019 r., chociaz tylko 1/3 sprzedazy
(35%) jest napedzana przez branze mobilna [ Number of digital shoppers...]. Wielka
Brytania po raz pierwszy znajduje si¢ w sytuacji, gdy liczba dokonywanych trans-
akcji mobilnych prawie zrownala si¢ z liczba transakcji realizowanych za pomoca
laptopa czy urzadzen stacjonarnych. W pierwszym kwartale 2016 r. sprzedaz online
za pomocg urzadzen przenosnych uzyskata 50% wskazan na tle wszystkich trans-
akcji online'. Oznacza to 4-procentowy wzrost w poréwnaniu do 2015 r. (sprzedaz
mobilna wyniosta wtedy 46% wszystkich transakcji online)?. Rynek ten obecnie
przesuwa si¢ z USA i Europy na rynki dalekowschodnie. W najblizszych latach
bedzie on coraz silniej napedzany przez takie kraje, jak Chiny, Indie czy Brazylia,
ktorych mieszkancy kupuja coraz wiecej smartfondw, a wiec zapewne czgsciej beda

korzysta¢ z zakupdéw w internecie.

Polski handel mobilny rozwija si¢ w trzykrotnie szybszym tempie niz e-commerce.
Do 2016 r. wydatki mobilne w Polsce wzrosng do prawie 3,5 mld zt. Ewolucja rynku

1

sien 2016].

www.criteo.com/media/3748/criteo-state-of-mobile-commerce-q4-2015-ppt.pdf [dostep: wrze-

2 www.ons.gov.uk/businessindustryandtrade/retailindustry/bulletins/retailsales/aug2016 [dostep:

styczen 2017].
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online jest wspierana przez coraz wigksza liczbe stron internetowych, ktore stano-
wig najpopularniejsze medium dla e-zakupow. W ciggu ostatnich 12 miesigcy 69%
polskich kupujacych przez smartfony kupowato online, postugujac si¢ przegladarka,
a tylko 35% — aplikacja [Handel mobilny w Polsce..., 2015]. Jest to zatem sfera warta
prowadzenia biznesu, godna uwagi oraz wymagajaca ciggtych badan.

1. Metodyka badawcza

W tak dynamicznym i ztozonym srodowisku rynkowym, jakie stwarza handel
elektroniczny, oraz w warunkach wysokiej innowacyjnosci i konkurencyjnosci roz-
wigzan, przy rosnacej jakosci oprogramowania zarowno aplikacji mobilnych, jak
1 systemow przegladarkowych, nasuwajg si¢ nast¢pujace pytania:

1. Jakie sg podobienstwa i roznice pomigdzy zakupami prowadzonymi przy

pomocy aplikacji mobilnych i przegladarek internetowych?

2. Jak si¢ one maja do prowadzenia zakupdw przy pomocy przegladarek inter-
netowych na urzadzeniach tradycyjnych?

3. Jakie preferencje sposobu ptatnosci wykazuja klienci uzywajacy aplikacji
mobilnych i/lub przegladarek internetowych na obu typach urzadzen?

Odpowiedzi na te pytania moze przynies¢ gruntowna analiza zachowan uzyt-
kownikéw urzadzen mobilnych i tradycyjnych oraz sposobu dokonywania przez
nich zakupow przez internet. Przeprowadzono wigc badania ilosciowe i jakoSciowe
uzytkownikow ze wzgledu na wykorzystanie roznego typu urzadzen i aplikacji mo-
bilnych oraz systemow przegladarkowych. Ze wzgledu na nieliczne i wyrywkowe
badania dotyczace tej sfery, zaprezentowane zardéwno w literaturze krajowej [Ziemba
(red.), 2008; Wielki, 2012], jak i zagranicznej [Nielsen, 2014], oparto si¢ na wiasnym
podejsciu sktadajacym sie z ponizszych etapow:

— wybdr i uzasadnienie proby badawczej uzytkownikow smartfonow, tabletow,

laptopow oraz komputerdéw stacjonarnych,

— skonstruowanie ankiety na temat uzytkowania i wykorzystania urzadzen mo-
bilnych i stacjonarnych oraz oprogramowania aplikacji mobilnych i systeméw
przegladarkowych w zakupach internetowych, a takze umieszczenie jej na
serwerach Wydziatu Zarzadzania Uniwersytetu Warszawskiego,

— przeprowadzenie badan, opracowanie ich i dyskusja wynikow (ilosciowych
1 strukturalnych) oraz sporzadzenie na tej podstawie listy kryteriéw oceny
sklepow internetowych z aplikacjami mobilnymi,

— analiza i dyskusja wynikow oraz konsekwencje wynikajace z badan.

Badania zostaty przeprowadzone w koncu grudnia 2016 r. na prébce badawczej
przekraczajacej 300 osob. Ankieta zostata rozprowadzona w formie internetowe;j
(poprzez specjalistyczne oprogramowanie zainstalowane na serwerach Wydziatu
Zarzadzania UW) oraz w sposéb reczny w grudniu 2016 r. Grupa badawcza nale-
zata do kategorii wygodnych — byly to wybrane grupy studenckie z dwoch uczelni:
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Uniwersytetu Warszawskiego oraz Akademii Finanséw i Biznesu Vistula, ze studiow
licencjackich, inzynierskich i magisterskich. Na dobor grupy badawczej zdecydo-
wano si¢ po analizie badan D. Batorskiego [2015], ktory wskazal na najwyzszy
procent wykorzystania urzadzen mobilnych wérod grup wiekowych 16-24 1 25-34
lata (prawie 70%), oraz danych newmarketing.pl [ Handel mobilny w Polsce...,2015],
z ktorych wynika, ze 59% kupujacych przez urzadzenia mobilne w 2016 r. byto
w wieku 18-34 lata® (stanowili jednoczes$nie 34% wszystkich nabywcow online).
Przyjete zatozenie o wieku klientow bylo zarazem zaleta wyboru grupy badawcze;j
(najwiekszy procent wykorzystania urzadzen elektronicznych i dokonywanych przy
ich pomocy zakupow) oraz swoistym ograniczeniem zmniejszajacym potencjalne

mozliwosci uogdlnien.

Ankiete wypetnito 449 oséb, z tego 335 w sposdb petny, co stanowi 74,61%
zwrotnosci ankiety. Wérod nich byto 75,82% kobiet 1 24,18% mezczyzn, co jest
typowa relacjg na wydziatach o profilu ekonomicznym. W $rodowisku, w ktérym
przeprowadzono badanie, prawie wszystkie osoby (98,51%) byly z grupy wickowe;j
18-25 lat, a z grupy 2630 lat niecate 1,5%. Wedtug raportu POLSKA.JEST.MOBI
[2015] w grupie wiekowej 20-29 lat odsetek osob posiadajacych smartfony wynosi
88%. Respondenci przedstawionego w niniejszym opracowaniu badania autorskiego
nalezeli w zdecydowanej wigkszos$ci do tej wlasnie grupy wiekowej, co potwierdza
prawidtowos¢ doboru proby. W zwiazku z powyzszym struktura wyksztatcenia jest
dostosowana do struktury wiekowej i ksztalceniowej: 87,76% respondentoéw posiada
wyksztatcenie §rednie, a 11,04% wyksztatcenie licencjackie lub inzynierskie. 41,79%
ankietowanych deklarowato pochodzenie z miasta o liczbie mieszkancow od 100 tys.
do ponad 500 tys., ponad 15% — z miast 50—100 tys. mieszkancow, ponad 27,16% —

z miast ponizej 50 tys. mieszkancow, a 15,82% pochodzi ze wsi.

Kazdy z ankietowanych udzielat subiektywnie odpowiedzi na poszczegolne
pytania. Oceny byty nastgpnie sumowane, dokonywana byta ich strukturyzacja
oraz ocena bezwzgledna i wskaznikowa. Prostota dokonywanych ocen sprawia, ze
respondenci popetniajg stosunkowo mato btgdow i uczestniczg w takich ankietach
chetniej niz w ankietach dostosowanych do innych rodzajow metod. Najczesciej
popelianym bledem jest niekonczenie ankiety lub brak komentarzy. Stosunkowo

fatwa jest takze interpretacja uzyskanych wynikow.

2. Analiza uzyskanych wynikow

Ankieta sktadata si¢ z 26 pytan merytorycznych oraz 5 pytan charakteryzujacych
probe badawcza. Pierwsza czg$¢ stanowily trzy wprowadzajace pytania infrastruk-
turalne dotyczace: kwestii czestotliwosci taczenia sie z internetem, rodzajow uzy-
wanych do tego celu urzadzen oraz czgstotliwosci zakupow za posrednictwem sieci.

3 Takie same wielkosci zob. [Polski handel mobilny rozwija sig szybciej..., 2015].
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Grupa respondentow, do ktorej zwrdciliSmy si¢ z pytaniami, w 96% codziennie
korzysta z internetu, a 1%, jak to okreslono — ,,caly czas”. Tylko 3% deklaruje,
ze mniej niz raz dziennie, par¢ razy w miesigcu oraz bardzo rzadko. Zauwazy¢
nalezy, iz uzyskane w niniejszym badaniu wyniki sg zblizone do uzyskanych we
wezesniejszych badaniach (z czerwca 2015 r.) jednego z autoréw, w ktorym takze
zdecydowana wigkszo$¢ respondentow (98%) wskazata czgstotliwos$¢ korzystania
z internetu jako ,,codziennie” [Parys, 2016b, s. 142—154]. Podobne wyniki uzyskano
réwniez w innym badaniu przeprowadzonym przez autoréw w 2016 r., w ktoérym
na pytanie dotyczace czgstotliwosci korzystania z internetu 97,38% respondentow
odpowiedzialo, ze korzysta z niego kilka razy dziennie, a 1,31% okreslito czesto-
tliwos$¢ jako ,,nieustannie” [Chmielarz, Parys, 2017]. Biorac to pod uwage, mozna
uznac, ze proba badawcza byta ztozona z aktywnych uzytkownikow internetu, dobrze
znajacych specyfike zjawiska, wyrazajacych swoje opinie w oparciu o do§wiadczenia
wynikajace z praktycznego doswiadczenia w korzystaniu z tego medium.

Do kontaktéw z internetem ankietowani uzywaja gtéwnie smartfonu (45,37%)
lub — zamiennie — smartfonu i laptopa (26,57%). Tylko 14,63% respondentow wy-
korzystuje do tego celu glownie laptopa. Wsrdd pozostatych 13,63% dominuje
uzycie komputera stacjonarnego (3,58%) oraz zestawu sktadajacego si¢ z komputera
stacjonarnego, tabletu i smartfonu (3,58%). Smartfon umocnit wiec swoja pozycije,
w stosunku do roku ubiegtego, o ponad 5 p.p. jako najczesciej stosowane urzadze-
nie pozwalajace nawigzac taczno$¢ z internetem. Smartfon jest urzadzeniem, ktore
zaczyna dominowa¢ w roli podstawowego narzedzia do korzystania z internetu.
Potwierdzaja to badania przeprowadzone przez jednego z autoréw w ubiegtym roku.
W badaniu tym uzywanie tylko smartfonu zadeklarowato 60% respondentdw, smart-
fonu z tabletem — 32%, za$ smartfonu z telefonem — 2% [Parys, 2016c, s. 17-27].

Do$¢ jednoznacznie zadeklarowano si¢ rowniez w odpowiedzi na pytanie o czg-
stotliwos$¢ dokonywanych zakupdw. Ot6z 55,82% ankietowanych dokonuje zakupow
przez internet przynajmniej raz w tygodniu i kilka razy w miesigcu, natomiast 41,79%
badanych czyni to rzadko lub bardzo rzadko. Opcje ,,nie mniej niz raz dziennie”
zaznaczyto 1,80% respondentow, a ,,nie korzystam” — 0,6%, zatem stanowig one je-
dynie margines zachowan klienckich. W tej swoistej dwubiegunowosci pocieszajace
sg dwa fakty. Jeden dotyczy tego, ze tylko utamek procenta ankietowanej grupy nie
korzysta z zakupow przez internet, natomiast drugi, ze w sumie prawie 58% badanych
robi zakupy w internecie nie mniej niz kilka razy w miesigcu. To $wiadczy o fakcie,
ze grupa badawcza zostala dobrze dobrana pod katem mozliwosci zadania pytan na
temat handlu mobilnego jako elementu handlu elektronicznego.

Druga czgé¢ ankiety dotyczyta bezposrednich relacji ilosciowych w zakresie wyko-
rzystania handlu mobilnego w stosunku do handlu tradycyjnego (przegladarkowego).

Respondenci w ciggu ostatnich trzech miesigcy podczas dokonywania zakupow
w 91% wykorzystywali przegladarke internetowa, a tylko w pozostatych 9% — apli-
kacje mobilng. Jest to sprzeczne z obiegowa opinig o ilosciowej przewadze aplikacji
mobilnych nad tradycyjnymi zakupami przez przegladarki internetowe. Istotne jest tu
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pytanie, dlaczego tak si¢ dzieje. Czy jest to sprawa gorszej jako$ci oprogramowania,
mniejszej wygody? Czy tez aplikacje mobilne wykorzystywane sg tylko do dziatan
biezacych, komunikacji i rozrywki?

Zdecydowana wigkszo$¢ ankietowanych (ponad 62,39%) twierdzi, ze obie formy
sprzedazy sg porownywalne i powinny by¢ jednakowo udostepniane na urzadzeniach
mobilnych, a 28,06% uwaza, ze sprzedaz czy ustugi realizowane przez aplikacje
mobilne nie sg lepsze od tych wykonywanych w tradycyjny sposob przez przegla-
darki internetowe. Jedynie niecate 10% badanych podkresla, ze jest to lepszy sposob
prowadzenia handlu elektronicznego.

Cecha decydujaca o potencjalnej przewadze sprzedazy przez aplikacje mobilne
moze by¢ powszechna dostgpnos¢ urzadzen, na ktdrych sa instalowane. Tak twierdzi
ponad 47% respondentow. Nieco mniej istotne (28,06%) wydaje si¢ by¢ przyzwycza-
jenie do obshugi urzadzenia mobilnego, co wynika czesto raczej z funkcji komunika-
cyjnych i informacyjnych niz zakupowych oraz (czgsto nie jest to brane pod uwage
podczas konstruowania narzedzi przegladarkowych) z tatwosci obshugi (20,30%).
Najmniej istotna, budzaca jednak zdziwienie w tej grupie uzytkownikow, jest wzgledna
tanio$¢ ustugi (2,99%) oraz marginalnie brane pod uwagg i wymieniane przez uzytkow-
nikow przyczyny, takie jak: preferencje uzytkownika, utatwienie dostepu poprzez brak
koniecznosci kazdorazowego logowania, wigksza mobilno$¢, wicksza wiarygodnos$eé.

120% + mozliwos¢
korzystania

100% - w dowolnym miejscu
w0 | 27,44% 26,95% = mozliwos¢
0 korzystania

w dowolnym czasie

60% - 25,00% 23,19%
= szybkos¢ dokonania
40% - 20.78% 15,34% transakcji
18,34% ogdlna wygoda
20% 21,67% korzystania

16,18%
0% - 5,11% B bezpieczenstwo

Przez aplikacje  Przez przegladarki transakeji
mobilne internetowe

Rys. 1. Kluczowe determinanty zakupow przez aplikacje mobilne oraz przez przegladarki internetowe
na urzadzeniach mobilnych

Zrodto: opracowanie wiasne.

Uzytkownicy zapytani wprost o kluczowe determinanty zakupow przez aplikacje
mobilne na urzadzeniach mobilnych na pierwszym miejscu (27,44%) wymieniaja
mozliwo$¢ korzystania z zakupéw w dowolnym miejscu. Niewiele (o 2,44%) ustepuje
temu mozliwos$¢ korzystania z zakupow w dowolnym czasie. Nie mniej powaznie
traktowane sa rowniez ogdlna wygoda korzystania z urzadzenia, na ktérym sa zain-
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stalowane (21,67%), oraz szybko$¢ dokonania transakcji (20,78%). Najmniej istotne
dla ankietowanych nadal pozostaje bezpieczefstwo transakceji (5,11%). Respondenci
pytani o kluczowe determinanty zakupdw przez przegladarki internetowe na urzadze-
niach mobilnych, najbardziej réznicuja swoje odpowiedzi w zakresie bezpieczenstwa
transakcji —uwazaja, ze jego znaczenie jest ponad trzykrotnie wyzsze, natomiast mniej-
sze znaczenie przywiazuja do ogoélnej wygody korzystania (o ponad 3%) i szybkos$ci

dokonywania transakcji (o ponad 5%). Ilustracja tych relacji jest rys. 1.

Do oceny determinant zakupu przez przegladarki internetowe na urzadzeniach
typu laptop/komputer stacjonarny zastosowano sugerowany przez respondentow
zestaw kryteriow. Podstawowym czynnikiem wptywajacym na uzywanie urzadzen
tradycyjnych zgodnie z uzyskanymi wynikami jest mozliwo$¢ skupienia si¢ na trans-
akcjiijej przemyslenia (25,38%). Nie bez znaczenia, cho¢ w mniejszym stopniu niz
dla urzadzen mobilnych, jest tez ogdlna wygoda korzystania (19,33%). Na podobnym
poziomie (18,68%) znajduje si¢ bezpieczenstwo transakcji operacji dokonywanych
na urzadzeniach typu smartfon/tablet oraz typu laptop/komputer stacjonarny. Ponadto
ankietowani zwrécili uwage na takie czynniki, jak: mozliwo$¢ konsultacji z bliskimi
(11,34%), mniejsze ryzyko niepotrzebnie zrobionych zakupdw (12,20%). Mniejsze
znaczenie miata szybko$¢ dokonywania transakcji oraz mozliwo$¢ dokonywania jej

w dowolnym czasie (rys. 2).

B bezpieczenstwo
transakcji

ogodlna wygoda
korzystania

®  szybko$¢ dokonania

11,34%
transakcji

B mozliwo$¢ korzystania

19,33% w dowolnym czasie

25.38% mozliwo$¢ ﬁkqp{enla si¢
na transakcji i jej przemyslenia
mozliwo$¢ konsultacji
z bliskimi
O mniejsze ryzyko
4.00% niepotrzebnych zakupow

Rys. 2. Kluczowe determinanty zakupow przez przegladarki internetowe na urzadzeniach tradycyjnych

(laptop/komputer stacjonarny)

Zrédto: opracowanie wlasne.

Pytanie o wicksza satysfakcje z dokonywania zakupoéw za pomocg urzadzen
tradycyjnych (laptop/komputer stacjonarny) i mobilnych przyniosto 65,37% odpo-
wiedzi popierajacych urzadzenia tradycyjne, a tylko 9,25% — urzadzenia nowoczesne.
24,48% respondentow uwaza, ze s tak samo zadowoleni z robienia zakupow przy
pomocy obu rodzajow urzadzen. Niecaty 1% nie akceptuje w pelni zadnej z tych

form transakcji.
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Trzecia cze$¢ ankiety dotyczyla roznic pomiedzy zakupami przez aplikacje
mobilne i przegladarki internetowe. Prawie 68% respondentéw twierdzi, ze oba
rodzaje zakupdw znaczaco si¢ réznia, a jedynie 12% uwaza, ze réznice te nie sg az
tak istotne. Ponad 20% ankietowanych nie ma na ten temat zadnego zdania. Jednym
z wyr6oznikdw zauwazonych réznic sg przyczyny braku satysfakcji z postugiwania
si¢ podczas zakupoéw urzadzeniami mobilnymi i urzadzeniami tradycyjnymi.

Podczas wykorzystywania aplikacji mobilnych na urzadzeniach mobilnych naj-
wigksza przeszkoda w dokonywaniu zakupow jest mniejsza czytelnos¢ komunikatow
(36,12%) oraz koniecznos$¢ duzszego przewijania ekranéw (27,46%). Mniej istotna
jest wigksza procentowo zaje¢to$é ekranu urzadzenia mobilnego niz na urzadzeniu
tradycyjnym oraz bezpieczenstwo transakcji (rys. 3).

9,55% 11,04%

B zajmuja wigkszy procent ekranu niz na
ekranie urzadzen tradycyjnych

O komunikaty sa mniej czytelne
= komunikaty sg zbyt zwigzte
27,46%

B maja gorsze parametry graficzne

musz¢ dhuzej przewija¢ ekrany

8,66% B transakcje nie sg bezpieczne

7,16%

Rys. 3. Gtowne wady wykorzystania aplikacji mobilnych w urzadzeniach mobilnych w handlu
elektronicznym

Zrodlo: opracowanie wilasne.

Wady wykorzystania przegladarek internetowych do zakupdéw w urzadzeniach
tradycyjnych wedhuig ankietowanych polegaja gtdéwnie na nadmiarze wyswietlajacych
sie reklam (57,11%) oraz dlugiej drodze realizacji opcji zakupowych i nadmierne;j
ilosci propozycji zakupu (w sumie 29,26%). Nisko oceniana jest wygoda transakcji
(ponad 10%), ale i tak wyzej niz w uzywanych do tego samego celu urzadzeniach
mobilnych. Najmniej przeszkadza niepewno$¢ bezpieczenstwa transakcji (3,58%).

Wady wykorzystania przegladarek internetowych w urzadzeniach mobilnych
zasadniczo r6znig si¢ od poprzednich. Za najwicksza wad¢ zostala uznana dluga
droga dotarcia do opcji zakupowych. Co prawda, relatywne zmniejszenie ilosci
wyswietlanego tekstu i uproszczenie dzialania (a nawet niekiedy funkcjonalnos$ci)
przeciwdziala tej opinii, ale by¢ moze nie wszyscy, nawet aktywni, internauci o tym
wiedza. Lepiej oceniany jest marketing — z powodu relatywnie mniejszego ekranu
i nie do konca rozpoznanych uwarunkowan rzeczywiscie jest on mniej nachal-
ny w urzadzeniach mobilnych niz w urzadzeniach tradycyjnych. Podobne uwagi
mozna skierowa¢ do ilosci opcji zakupowych — wymuszone dostgpnym miejscem
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zmnigjszenie tekstu powoduje tez zmniejszenie odczucia (co nie jest czesto zgodne
z rzeczywiscie prezentowang iloscig produktow) nadmiarowosci oferty.

Co jest w takim razie gtdbwna zachetg do korzystania z aplikacji mobilnych
w zakupach internetowych? W odpowiedzi na to pytanie respondenci podzielili
si¢ na trzy niemal réwnowazne grupy. Wsrdd nich znaleZli si¢ ci, co uwazaja, ze
najwazniejsza zachetg jest:

— mniejsza nachalno$¢ marketingu niz w handlu przegladarkowym (38,81%),

— zawarto$¢ tresci ograniczona do minimum (31,04%),

— wigksza wygoda korzystania niz w handlu przegladarkowym (30,15%).

Zastanawia powtarzajaca si¢ w odpowiedziach na kolejne pytania zawarte w tej
ankiecie, jak rowniez uzyskana w innych badaniach, niech¢¢ do form prowadzenia
marketingu internetowego.

W tym konteks$cie za najwazniejsze cechy sklaniajace do zakupow poprzez
aplikacje mobilne w urzadzeniach mobilnych uznano w 43,57% wszechobecnos¢
(zawsze 1 wszedzie) dostepu. Dziwi troche fakt, Zze nadal, po trzech latach ekspan-
Sywnego rozwoju, sg uwazane przez znaczacg liczbe respondentéw (prawie 24%)
za wskaznik nowoczesnoS$ci firmy, ktora je stosuje. Niemniej istotna (prawie 20%)
okazuje si¢ tatwa, dynamiczna i elastyczna interakcja z odbiorcg. Najmniej wagi
przywiazuja ankietowani do spersonalizowanego przekazu oraz bardziej osobistego
kontaktu (w sumie 12,86%) tych aplikacji (rys. 4).

B s3 zawsze 1 wszgdzie dostepne

0,
23,67% sg bardziej osobiste

B wystepuje spersonalizowany przekaz

B wystepuje tatwa, dynamiczna

19,91% i elastyczna interakcja z odbiorca

= stanowia wskaznik nowoczesnosci firmy,
ktora je stosuje

737% 5,49%

Rys. 4. Zalety zakupow przez aplikacje mobilne

Zrodto: opracowanie wilasne.

W ankiecie zainteresowano si¢ rowniez probami zwigkszenia oddziatywania
na intencje zakupowe poprzez instalacj¢ show-roomu. Idea tego pomystu byto od
poczatku zwiekszenie sity oddzialywania handlu elektronicznego poza dwa podsta-
wowe, jak dotad, zmysty, dzigki ktorym klient odbiera przekaz internetowy, czyli
wzroku i shuchu. W show-roomie moze dodatkowo dotkng¢ serwowany towar (zmyst
dotyku), powachac¢ (o ile to istotne dla zakupu — zmyst powonienia), a nawet poliza¢
probki (zmyst smaku). Z drugiej strony wymaga to, niestety, przemieszczenia si¢ do
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miejsca, w ktorym sie taki punkt znajduje, a to kojarzy si¢ z zakupami tradycyjnymi
w sklepie, takimi, gdzie pierwsze informacje o towarze czy ustudze uzyskujemy dzie-
ki internetowi, ale decydujemy si¢ kupowac w Swiecie realnym. Nie powinny wigc
chyba dziwi¢ wyniki tego zapytania, z ktorych wynika, ze ponad 34% ankietowanych
nie wie, jakie moze by¢ znaczenie tego typu rozwigzan dla handlu elektronicznego
realizowanego na urzadzeniach mobilnych i tradycyjnych. Co prawda, rownie wielu
respondentow przyznaje im albo takie samo znaczenie, albo jednej lub drugiej formie
handlu elektronicznego po 14—17%, ale to, jak si¢ wydaje, nadal nie §wiadczy ani
0 znajomosci, ani o popularnosci tej idei.

Czwarta czg$¢ ankiety byta przeznaczona do analizy funkcji i obszaroéw (branz)
zastosowan handlu elektronicznego w postaci mobilnej i tradycyjnej poprzez prze-
gladarki i aplikacje mobilne.

Na poczatku zajeto si¢ przede wszystkim takimi funkcjonalno$ciami aplikacji
mobilnych i przegladarek internetowych, ktore przewazaja podczas wykorzystania
ich w handlu elektronicznym. W aplikacjach mobilnych podkresla si¢ korzystanie
W przewazajacej czesci (45,07%) z funkcji zakupowych, ktore w systemach przegla-
darkowych za najwazniejsze uwaza niecate 30% respondentéw. Sytuacja odwrotna
wystepuje w funkcjach informacyjnych, gdzie w aplikacjach mobilnych uwaza je za
najwazniejsze 31% ankietowanych, a w systemach przegladarkowych — ponad 42%.
Swiadczy to o fakcie czestszego uzywania systeméw przegladarkowych tylko w celu
zasiegniecia informacji o cechach produktu i ewentualnie o jego cenie w zaleznosci
od sklepu, w ktérym dany towar/ustuga wystepuje. Istotna jest rowniez mozliwosc
dokonania ptatnosci, na ktorg w systemie tradycyjnym wskazuje az 20,30% ankie-
towanych, tj. o blisko 7 p.p. mniej podczas uzywania aplikacji mobilnych. Ostatnia
pozycje zajmujg funkcje posredniczace (np. aukcje), ktore w obu przypadkach sa
wskazywane przez okoto 10% respondentow.

W ciagu ostatnich trzech miesigcy przed wypetnieniem ankiety respondenci
kupowali najczgéciej bilety komunikacji (Srednio 28%), odziez i obuwie ($rednio
18%), ksiazki, filmy, muzyke (Srednio 15%), kosmetyki (rednio 13%) i bilety na
imprezy (kino, teatr, mecz, wydarzenia — 12%). W zaleznos$ci od wykorzystywanych
urzadzen wystapily jednak pewne roznice w zakupach poszczegoélnych rodzajow
produktow. Przez urzadzenia mobilne przede wszystkim (38,51%) kupowano bilety
(autobusowe, kolejowe, lotnicze), nastepne w kolejnosci sg odziez i obuwie, ktore
kupowalo blisko trzykrotnie mniej respondentow (14,03%). Najmniej, w ostatnim
czasie, przez urzadzenia mobilne kupowano wyjazdow turystycznych (0,90%) oraz
urzadzen AGD (1,79%). Rozrzut pomiedzy najczeséciej kupowanymi produktami
a tymi kupowanymi najrzadziej wynosi ponad 37 p.p. Przez urzadzenia tradycyjne
najwigcej kupowano odziezy i obuwia (21,75%) oraz biletow komunikacyjnych
(16,79%). Powyzej sredniej (11,11%) znalazty si¢ rowniez zakupy ksiazek, filmow,
muzyki, kosmetykow i biletow na imprezy. Najmniej oséb kupito gry komputerowe
(4,01%). Rozrzut pomigdzy najmniejsza i najwigckszg wartosciag wynosit mniej niz
18 p.p., czyli dwukrotnie mniej niz w przypadku urzadzen mobilnych (rys. 5).
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120% +
100% - 4,44% 0,90% wyjazdy turystyczne
12.57% 11,64% bilety na imprezy (kino, teatr,
80% - ’ mecz oraz inne imprezy)
’ 16,79% bilety (autobusowe, kolejowe,
o, lotnicze
401% 38,51% )
60% 5.70% B gry komputerowe
14,47% — %"91%%//0 B sprzet, akcesoria informatyczne
40% 4,44% 12’54%0 B kosmetyki
0,
15.84% 1,79% B sprzet AGD
20% 13,73%
21.75% B ksigzki, filmy, muzyka
0% 14,03% O odziez i obuwie
o T 1
Urzadzenia tradycyjne Aplikacje mobilne

Rys. 5. Podstawowe rodzaje zakupow przez urzadzenia mobilne i urzadzenia tradycyjne

Zrodto: opracowanie wilasne.

Nie mniej ciekawe okazaly si¢ wyniki odpowiedzi na pytanie o rodzaje produk-
tow, ktorych respondenci nigdy by nie kupili przez urzadzenia mobilne i urzadzenia
tradycyjne. Srednio najwiecej ankietowanych (ponad 27%) nigdy nie kupitoby wy-
jazdow turystycznych (Srednio 27%), sprzetu AGD ($rednio 22%) oraz sprzgtu kom-
puterowego (14%). W tym przypadku w zakupach przez aplikacje mobilne 37,31%
ankietowanych nie kupitoby wyjazdoéw turystycznych i sprzetu AGD (21,49%),
a w przypadku urzadzen tradycyjnych — sprzetu AGD (22,09%) i wyjazdow tu-
rystycznych (17,61%). W obu przypadkach watpliwosci budzi tez zakup sprzetu
i akcesoridw informatycznych. Najmniej oséb mialo watpliwosci co do zakupu
w przypadku urzadzen mobilnych: ksiazek, filmow, muzyki oraz biletow na impre-
zy, w przypadku urzadzen tradycyjnych — doktadnie tych samych produktow, co
w przypadku urzadzen mobilnych (rys. 9).

W pytaniach o formy ptatnosci wykorzystywane w handlu elektronicznym na
obu rodzajach urzadzen wystapita wyjatkowo duza zgodno$¢ pogladow. Najczesciej
wykorzystywanymi ptatno$ciami sa: przelew (§rednio 47% odpowiedzi), ptatnos¢
kartg (Srednio 24%) oraz formy gotowkowe (przedplata, za pobraniem — $rednio
22%). Pieniadz elektroniczny stanowi tylko $rednio 4,30% odpowiedzi. Srednio
2,38% respondentow pobiera tylko darmowe produkty (ponad trzy razy wigcej na
urzadzenia mobilne), inne formy ptatnosci stanowia ilo$ci marginalne.

Podsumowanie
Przeprowadzone badania ankietowe, uzupetnione opiniami i komentarzami klien-

tow handlu elektronicznego, prowadza do nastepujacych wnioskéw. Rosnie rola
urzadzen mobilnych w spoteczenstwie, z roku na rok coraz wigcej osob postuguje
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si¢ smartfonami i tabletami do komunikacji z internetem. Umacniajaca si¢ infra-
struktura techniczna pozwala zywi¢ nadziej¢, ze zostanie wykorzystana w handlu
elektronicznym, tym niemniej zapowiadana ,,wymiana” handlu elektronicznego
prowadzonego przy pomocy urzadzen tradycyjnych na prowadzony przy pomocy
urzadzen mobilnych nie nastapi tak szybko, jak to przepowiadano. Swiadczy o tym
przede wszystkim stwierdzenie respondentow, ze w ciagu ostatnich trzech miesiecy
podczas dokonywania zakupoéw w 91% wykorzystywali przegladarke internetowa,
a tylko w pozostatych 9% aplikacj¢ mobilng. Oczywiscie trzeba wzig¢ pod uwagg,
ze w tych 91% zakupow dokonywanych przez przegladarke internetowa miesci si¢
coraz wigcej transakcji z wykorzystaniem smartfonu, chociaz — jak pokazuja bada-
nia — nie we wszystkich dziedzinach.

Zjawiskiem, ktore moze decydowac o przewadze sprzedazy przez urzadzenia
mobilne, moze si¢ sta¢ ich powszechna dostepnos¢, o ile prawdziwe nie stanie si¢
stwierdzenie, ze ,,handel przez aplikacje mobilne jest domeng 0s6b niepotrafigcych
postugiwac sie komputerem”.

Zastanawiajaca jest beztroska klientéw w kwestiach dotyczacych bezpieczen-
stwa zakupow, zwlaszcza przez aplikacje mobilne (5%). Jeszcze 15 lat temu byta
to kwestia najbardziej ograniczajgca handel elektroniczny. Jednoczes$nie potrafig
doceni¢ zalety handlu przez przegladarki internetowe, réwniez tego, ktory jest pro-
wadzony przez urzadzenia tradycyjne: ,,[...] mozliwo$¢ skupienia si¢ na transakcji
ijej przemyslenia” oraz ,,[...] mozliwo$¢ konsultacji z bliskimi”.

Istnieje §wiadomo$¢ innego sposobu wykorzystania przegladarek internetowych
na urzadzeniach mobilnych i urzadzeniach tradycyjnych. Wskazuje si¢ np. na gorsze
parametry urzadzen mobilnych w kwestii komunikacji biznesowej, a lepsze odczucia
w stosunku do marketingu internetowego mniej za§miecajacego urzadzenia mobilne.

Wydaje sie¢, ze nie jest doceniona rola handlu elektronicznego prowadzonego
w systemie przegladarkowym dla inicjowania zakupéw w tradycyjnym handlu bez
uzycia internetu. Jednak jest to wplyw trudny do oceny na podstawie wypowiedzi
respondentéw. Podkreslaja oni wigkszg role funkcji informacyjnych w systemach
przegladarkowych, ale trudno jest odseparowac zakupy prowadzone dzieki temu
w internecie od tych zainicjowanych w internecie, a zakonczonych w rzeczywiscie
istniejacych sklepach.

W przekroju branzowym urzadzenia mobilne sg wykorzystywane gldwnie do
szybkich, biezacych operacji (jak np. zakup biletow komunikacyjnych), a w zakresie
urzadzen tradycyjnych — zakupow przedmiotéw materialnych (jak np. odziez i obuwie).

W kazdym rodzaju handlu elektronicznego dominujgcymi metodami ptatnosci
sa przelewy (46—48%). Nadal mocna jest pozycja ptatnosci kartowych i opartych
na formach gotéwkowych. Nie nastgpilo natomiast przewidywane zastapienie tych
ostatnich pieniadzem elektronicznym.

Bez wzgledu na rodzaj handlu internetowego (przez aplikacje mobilne i przez
system przegladarek) i ré6znice pomigdzy nimi, znaczenie urzadzen mobilnych
(z uwagi na ich powszechnos$¢, swoistg uniwersalno$¢ i wzgledna tatwos¢ obstugi)
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bedzie rosto. Trudno jest przewidzieé¢, czy w najblizszym czasie smartfony, laptopy
1 wszystkie pozostate urzadzenia nie zostang zastgpione zintegrowanymi urzadze-
niami posiadajacymi wlasnosci zarowno jednej, jak i drugiej grupy urzadzen.
Dopoki to nie nastgpi, nalezy kontynuowac¢ badania nad wykorzystaniem urza-
dzen mobilnych w handlu elektronicznym, specyfikujac dokladnie podobienstwa
1 réznice pomigdzy poszczegdlnymi rodzajami handlu elektronicznego, zaréwno
mobilnego, jak i de facto pétmobilnego (laptopowego), oraz rozciggajac je na Sro-

dowisko pozawarszawskie.
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The Use of Mobile Technologies in e-Commerce

The aim of this article is the analysis of the possibilities of using in mobile commerce and mobile
browsers on the mobile devices (smartphone, tablet) and traditional (laptop, desktop computer) from the
customer’s point of view. This analysis was carried out in two stages. The first stage assessed the possi-
bilities and conditions for the use of mobile and traditional devices in e-commerce. In the second stage,
electronic commerce conducted on mobile devices was compared with the use of mobile applications and
web browsers, with electronic commerce carried out using browsers on traditional devices. The structure of
the article consists of presenting the assumptions of the study, describing the methodology and the research
sample as well as analyzing and discussing the obtained results. A qualitative study was conducted using

the CAWI method on a selected sample of university students.

Wykorzystanie technologii mobilnych w handlu elektronicznym

Celem niniejszego artykutu jest analiza mozliwos$ci wykorzystania w handlu elektronicznym aplikacji
mobilnych oraz przegladarek internetowych na urzadzeniach mobilnych (smartfon, tablet) i tradycyjnych
(laptop, komputer stacjonarny) z punktu widzenia klienta. Analizy tej dokonano dwustopniowo. W pierw-
szym etapie oceniono mozliwosci i uwarunkowania wykorzystania urzadzen mobilnych i tradycyjnych
w handlu elektronicznym, a w drugim poréwnano handel elektroniczny prowadzony na urzadzeniach
mobilnych przy pomocy aplikacji mobilnych i przegladarek internetowych z handlem elektronicznym
dokonywanym za pomoca przegladarek na urzadzeniach tradycyjnych. Struktura artykutu sktada si¢
z przedstawienia zatozen badania, opisu metodyki i proby badawczej oraz analizy i dyskusji uzyskanych
wynikéw. Badanie majace charakter jakosciowy przeprowadzono metoda CAWI na wyselekcjonowane;j

probie studentéw uczelni wyzszych.
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