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Streszczenie

Niniejszy artykut skupia sie na tym, jak e-sprzedawcy postrzegajg satysfakcje wynikajaca ze
wspotpracy z platformami e-commerce. Celem pracy jest analiza oraz ocena satysfakcji ze
wspotpracy pomiedzy e-sprzedawcami a platformami Allegro i Amazon. Badane czynniki,
ktére wptywajg na poziom satysfakcji e-sprzedawcow to m.in. jednostkowa optata trans-
akcyjna, prowizja od sprzedazy danych produktéw, optata za wystawiong oferte, optaty
zwigzane z promowaniem ofert, bezpieczenstwo i wydajnos¢ platform, abonament.
Do przeprowadzenia badania stuzyt kwestionariusz ankiety, ktéry zostat rozestany do e-
sprzedawcow drogg internetowaq. Z uzyskanych wynikéw e-sprzedawcy gtdwnie sg nieza-
dowoleni ze zbyt wysokich kosztéw, jakie wynikajg z korzystania z platformy sprzedazo-
wej. Po przeanalizowaniu wynikow badan mozna wyciggnaé nastepujgce wnioski: sprze-
dawcy platformy Allegro sg bardziej zadowoleni z obstugi platformy niz sprzedawcy plat-
formy Amazon; tatwosc¢ zaktadania konta ma istotne znaczenie — serwis sprzedazowy Alle-
gro wypada lepiej niz platforma Amazon; obie platformy sg dobrze oceniane pod wzgle-
dem technicznym oraz funkcjonalnym; bezpieczeristwo lepiej oceniane jest na serwisie
sprzedazowym Allegro; najwieksze niezadowolenie budzg wysokie koszty (prowizje, abo-
namenty, promocje) — na obu platformach; koszty promowania produktéw sg uznawane
za zbyt wysokie przez wiekszos¢ badanych obu platform sprzedazowych.
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Wstep

Spoteczenstwo obecnie nie wyobraza sobie funkcjonowania bez dostepu do In-
ternetu, mediéw oraz zakupow on-line. Rozwdj technologii m.in. platform e-
commerce bardzo si¢ rozpowszechnit. Handel elektroniczny jest aktualnie jednym
z najprezniej rozwijajacych si¢ sektorow gospodarki, ktory przynosi wielkie zyski.
Klienci coraz czesciej wybieraja zakupy internetowe, poniewaz jest to wygodny
itatwy sposob, pozwalajacy uniknag¢ nadmiernego wysitku. Rozwdj branzy e-
commerce nabral szczegdlnego znaczenia podczas pandemii COVID-19. Ze
wzgledow zdrowotnych konsumenci musieli rezygnowac z zakupdéw w tradycyj-
nych sklepach. W rezultacie handel internetowy stal si¢ nie tylko waznym, ale
wrecz niezbednym narzedziem funkcjonowania wielu przedsigbiorstw. Przedsie-
biorcy, ktérzy prowadza dziatalnos¢ w Internecie stale ze soba rywalizuja z duza
determinacja, mimo, iz konkurencja stale ro$nie na polskim rynku e-commerce.
Wigkszos¢ firm detalicznych takich jak sklepy aktualnie nie wyobraza sobie funk-
cjonowania swoich bizneséw bez prowadzenia sprzedazy w formie on-line. E-
commerce jest dynamiczng dziedzing biznesu, ktora ewoluuje oraz rozwija si¢
wraz z postgpem gospodarki. Znaczenie a takze aktualno$¢ e-commerce jest szcze-
golng kwestig na najblizsze lata, poniewaz klienci stale zmieniaja swoje gusta,
podazaja za moda, a w rezultacie firmy dziatajace na platformie e-commerce mu-
sza na biezaco spetia¢ oczekiwania klientow oraz by¢ elastyczne. Artykul bedzie
poswigcony platformie Allegro oraz Amazon. Istotne dla e-sprzedawcow podczas
wspotpracy z wspomnianymi jednostkami sg kwestie zwigzane z kosztami uzyt-
kowania, przedsigbiorcy daza do tego, aby byly one jak najnizsze, gdyz wtedy
bedzie mozliwe wykreowanie maksymalnego zysku ze sprzedazy.

Celem niniejszej pracy jest analiza oraz ocena satysfakcji ze wspotpracy po-
miedzy e-sprzedawcami a platformami Allegro i Amazon. Zeby bardziej przyjrzeé
si¢ jak wyglada sytuacja na rynku pod katem wspotpracy sprzedawcoOw z wspo-
mnianymi platformami zostaty przeprowadzone badania, ktorych narzedziem byt
kwestionariusz ankiety.

1. Przeglad literatury

Pojecie e-commerce ma takze zamienne nazwy takie jak: handel elektroniczny,
dziatalno$¢ prowadzona za posrednictwem Internetu, e-handel. Termin ten czasami
jest mylony pojeciami takimi jak: e-biznes, e-wymiana oraz e-gospodarka. Wy-
mienione nazwy majg odrgbne znaczenie niz w przypadku e-commerce. E-
gospodarce to termin szerszy od wczesniej wspomnianych poje¢¢. E-gospodarka
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jest wirtualnym miejscem, gdzie przedsigbiorca mozna sam prowadzi¢ dzialalno$¢,
realizowa¢ transakcje internetowe, tworzy¢ oraz zmienia¢ warto$ci, oraz nawiazy-
wac i udoskonala¢ kontakty przez jej cztonkéw [Buraczynska, 2022, s. 100; Szydto
i Potmalnik, 2022; Remiszewska i Szydto, 2025; Szpilko i in., 2021]. Z kolei elek-
troniczny biznes jest cze$ciag gospodarki elektronicznej, natomiast e-handel mozna
potraktowa¢ jako podzbior e-biznesu [Misztal, 2018, s. 21]. Do handlu elektro-
nicznego zalicza si¢ kilka elementow, to: e-tailing, e-banking (to elektroniczna
bankows$¢), e-merchandising (zakupy zaopatrzeniowe), e-learning (nauczanie po-
przez elektroniczne $rodki komunikacji) oraz handel detaliczny [Buraczynska,
2022, s. 101].

Wystepuje szereg definicji e-commerce. Odbierane i rozumiane sg na rdzne
sposoby. Jednym z poczatkowych tworcow definicji e-commerce byt Ph. K. Sokol,
ktory stwierdzil, ze jest to: ,,wspodtdzielenie si¢ informacja przy uzyciu réznych
dostepnych technologii teleinformatycznych, pomiedzy organizacjami prowadza-
cymi transakcje wymiany dobr i/lub ustug” [Buraczynska, 2022, s. 101]. Nazwa e-
commerce wywodzi si¢ z jezyka angielskiego electronic commerce, w polskim
znaczeniu dostownie oznacza handel elektroniczny [Skorupska, 2023, s. 245].
Terminu tego zaczeto uzywac od 1997 roku, gdyz zostato ono publicznie rozpo-
wszechnione przez organizacj¢ jaka jest ,,miedzynarodowe przedsigbiorstwo tech-
nologiczne” — IBM. Jednakze takiego typu dziatalno$¢ stosowano juz duzo wcze-
$niej, ale okreslono ja nieco innym terminem niz e-commerce, a mianowicie nosito
nazwe telezakupy. Termin ten wprowadzit w 1979 rok angielski przedsicbiorca
Michael Aldrich poprzez polaczenie telewizora wraz z komputerem, ktérego zada-
niem bylo obstugiwanie transakcji telefonicznych. Telezakupy pozwolity na roz-
powszechnienie zakupow na odleglos¢ [Grabczewska, 2020, s. 30].

Inng definicj¢ terminu e-commerce przedstawia ,,Stlownik jezyka polskiego
PWN” uznajac, ze to ,,handel za posrednictwem Internetu”, istotg tutaj jest prowa-
dzenie sprzedazy na odleglo$¢ mozliwej dzigki sieci internetowej. Aktualnie nikt
Z nas nie wyobraza sobie terazniejszosci oraz przysztosci bez Internetu dlatego jest
to tak powszechnie stosowany termin. Kazdy niezaleznie od wieku, pogladow,
ptci, upodoban codziennie korzysta z Internetu.

W Polsce zdecydowanie pod katem pioniera w branzy e-commerce dominuje
Allegro, wg badan to najczesciej wybierana platforma sprzedazowa przez miesz-
kancow Polaki. Ten serwis sprzedazowy powstal w Poznaniu w 1999 roku. Pomyst
na tego typu platform¢ wymyslit przedsigbiorca holenderski Arjan Bakker. Przyje-
chatl do Polski i uznal, ze zalozy swoj biznes. Wspotuczestnikami biznesu byli jego
przyjaciele — Tomasz Dudziak i Grzegorz Brochocki [Grabczewska, 2020, s. 30].
Portal aukcyjny szybko zyskal popularno$¢ oraz zaczal przyciggaé szeroka pule
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klientow. Kazda zainteresowana osoba na Allegro moze kupi¢ oraz sprzedac towa-
ry czy produkty, dostepnos¢ artykutow jest bardzo duza, gdyz mozna tutaj kupic¢
tak naprawde wszystko m.in. obuwie, odziez, elektronike, akcesoria RTV i AGD,
meble, artykuty domowe, samochody itd. Allegro przyciaga spory odsetek klien-
tow, kazdego miesigca $rednio okoto 20 miliondéw jest chetnych na zakup produk-
tow [https://about.allegro.eu.pl, 15.03.2025]. Platforma sprzedazowa oferuje klien-
tom zakupy natychmiastowe, szereg produktow oznaczony jest symbolem — Kup
Teraz, jednakze mozliwa jest tez licytacja produktow. Allegro nieprzerywalnie
odgrywa wazng role poprzez utworzenie unikatowego rynku, na ktorym spotykaja
si¢ e-sprzedawcy, oferujacy szeroka game towardow i przyszli nabywcy towardw,
czyli klienci [Wtoch i Sledziewska, 2020, s. 107]. Platforma jest stale modyfiko-
wana, w celu cigglego usprawniania jako$¢ systemu czy tez dbania o klientow oraz
sprzedawcow. Klienci i sprzedawcy sa traktowani w sposob uczciwy, platforma
zapewnia odpowiednie wsparcie. Dla e-sprzedawcow mozliwe sg rozne programy,
poradniki oraz pomoc techniczna w razie pojawiajacych si¢ trudnosci. W 2018
roku unowoczesniono system i na rynku e-commerce pojawit si¢ program Allegro
Smart!, ktory zrobit pozytywne wrazenie na klientach. Program polega na tym, ze
klienci po kupieniu abonamentu, ktory wynosi 49 zt, nie musza juz ptaci¢ za do-
stawe produktow oraz uzyskuja dostgp do nielimitowanych przesytek za 0 zt, zy-
skujg takze mozliwo§¢ wygodnych oraz bezplatnych zwrotow. Allegro po wpro-
wadzeniu nowego programu nie tylko zadowolito klientow, ale takze sprzedaw-
cow, gdyz dostarczyto fale potencjalnych klientdéw na platformie. Jednym z klu-
czowych czynnikow, na ktory w duzym stopniu zwracajg uwage potencjalni klien-
ci przy robieniu zakupoéw w Internecie jest wtasnie koszt dostawy zamawianych
produktéw [Cichon i in., 2013, s. 127].

Na usatysfakcjonowanie, czyli zadowolenie e-sprzedawcow wplywajg m.in.
optaty za mozliwo$¢ korzystania z danych ustug platformy. Do optat nalezg dane
elementy [https://allegro.pl, 16.03.2025]:

jednostkowa opftata transakcyjna,

* prowizja od sprzedazy danych produktow,

* oplata za wystawiong oferte,

» opflata za zakupy optacone za posrednictwem Allegro Pay,

* optaty zwigzane z promowaniem ofert,

* Allegro Ads,

* abonament, wynikajacy z korzystania z ustug Allegro.

Dla e-sprzedawcoéw szczegdlng kwestig jest prowizja, ktora jest naliczana od
sprzedawanych towarow. Warto$¢ prowizji nie jest taka sama dla wszystkich towa-
row. Uzalezniona jest ona m.in. od koncowej ceny produktu, tego czy osoba kupu-
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jaca placi za dostarczenie przesyiki (jezeli kupujacy nie ptaci za dostawe, z racji, ze
wynosi ona 0 zt lub klient ma wykupiony program Allegro Smart to wtedy prowi-
zja nie jest doliczana), kategorii produktu, liczby sprzedanych towarow w ofercie.
Sprzedawca jest zobowiazany optaci¢ prowizje, jezeli klient kupi dany produkt z
oferty e-sprzedawcy tzn. dokona zakupu z jednej z dwdch opcji tj. ,,Kup Teraz” lub
wygra licencje — w takim przypadku prowizja jest zaokraglana w gore do petnego
grosza. Dodatkowo prowizja jest naliczana, gdy przedsigbiorca sprzeda swdj pro-
dukt w ofercie z opcjg aktywng tj. ,,Wyr6znienie”, ,,Pakiet Promo” lub ,,Wyr6znie-
nie Elastyczne”. Z kolei prowizja nie jest naliczcona w momencie, kiedy e-
sprzedawca dokona transakcji produktu w kategorii ogloszeniowej, dotyczy to
towarow takich jak np. Nieruchomosci, Przyczepy, Samochody, Maszyny Rolni-
cze, Motocykle, Maszyny Budowlane, Zywe zwierzeta. Wtedy e-sprzedawca za-
ptaci tylko optate za wystawienie ogloszenia. Kazdy e-sprzedawca na Allegro ma
takze mozliwos¢ skorzystania z ustugi ,,Kalkulator optat i prowizji”’, gdyby poja-
wiaty si¢ jakiekolwiek watpliwosci [https://allegro.pl, 14.03.2025].

E-sprzedawcy, ktorzy uzywaja na platformie Allegro firmowego konta majg
mozliwo$¢ skorzystania z abonamentu, dzigki ktoremu mozna przyciagnaé spora
liczbe potencjalnych klientow, a takze korzyscia moze by¢ ulatwienie e-
sprzedawcy zarzadzanie sprzedaza oraz zwickszenie efektywnos$¢. Na platformie
Allegro dostepne dla uzytkownikow sg trzy rodzaje abonamentu, mianowicie: Pod-
stawowy, Profesjonalny oraz Ekspercki. Kazda kategoria abonamentu zawiera
odrgbne funkcje, jednakze wybor zalezy juz tylko od e-sprzedawcy. Optata za kaz-
dy z rodzajéw abonamentu pobierana jest co 30 dni. Koszt Abonamentu Podsta-
wowego wynosi 49 zt, Abonament Profesjonalny to koszt 199 zt, z kolei Abona-
ment Ekspercki kosztuje 300 zi [https://allegro.pl,14.03.2025].

Druga analizowana w pracy platforma sprzedazowa to Amazon, czyli §wiato-
Wy pionier w branzy e-commerce. Przedsiebiorstwo zostato zatozone przez amery-
kanskiego biznesmena tj. Jeff Bezos. Firma ma siedzibe w Waszyngtonie. Swoja
dziatalnos¢ rozpoczeta w 1994 roku, sprzedajac ksigzki. Z czasem asortyment za-
czal si¢ poszerzaé, poprzez zyski uzyskane ze sprzedazy. Zaczgto wprowadzac
produkty takie jak: gry, ubrania, zabawki, bizuteria, jedzenie, elektronika oraz me-
ble. Aktualnie na platformie Amazon.com mozna kupi¢ praktycznie wszystko,
gdyz jest to e-sklep, ktory dysponuje szerokim asortymentem. Na tym serwisie
sprzedazowym dostepne sg takze transmisje wideo, audiobooki, muzyki, gdyz
Amazon.com to ich dystrybuto. Mozliwe jest to dzigki korzystaniu z platform ta-
kich jak: ,,Prime Video”, ,,Audible”, ,,Amazon Music” oraz ,,Twitch” [Grabczew-
ska, 2020, s. 30]. ,,Amazon inwestuje wigkszo$¢ swoich zyskow w B-+R oraz
w zwigkszanie skali dziatalno$ci”, platforma gléwnie dazy do poszerzania swoich
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magazynow, jak rowniez do zatrudniania nowych pracownikow. Firma w 2020
roku zdobyta gigantyczne przychody ze sprzedazy tj. 386 mld dolaréw, natomiast
na koniec 2020 roku na platformie Amazon bylo zatrudnionych az 1,3 min sprze-
dawcow. Gtownym celem przedsigbiorstwa Amazon jest to, aby sta¢ si¢ najwigk-
sza na $wiecie firma, ktéra bedzie zorientowana na klienta, a gtdéwnymi typami
klientow beda: konsumenci, sprzedawcy, przedsigbiorstwa oraz tworcy tresci
[Hazta i Jahns, 2022, s. 105-116].

Platforma Amazon przy nawigzywaniu wspotpracy z e-sprzedawcami gwaran-
tuje atrakcyjny program FBA (Fulfilment by Amazon, czyli Realizacja przez Ama-
zon). Program polega na tym, ze firma odpowiada za takie czynnosci jak: komple-
towanie, pakowanie, realizowanie zamowienia oraz doreczenie przesytki, wigze si¢
to z wyreczaniem e-sprzedawce. Dzieki temu sprzedawca moze zaoszczedzi¢ czas
i dazy¢ do rozwoju swojego biznesu, poprzez zdobywanie coraz to szerszego grona
potencjalnych klientow [https://sell.amazon.pl, 28.03.2024].

Na platformie Amazon e-sprzedawcy ponosza optaty zwigzanych m.in. ze
sprzedazg oraz z korzystania z ushug firmy Amazon. Sprzedawca ponosi prowizje
za kazdy sprzedany produkt. Wielko$¢ prowizji jest uzalezniona jest od catkowitej
ceny sprzedazy, czyli od calkowitej kwoty, ktorg musi zaptaci¢ klient za zamowio-
ny produkt. W cene¢ catkowita wlicza si¢ cen¢ towaru, oplate za dostawe oraz
ewentualnie oplate za zapakowanie prezentow. Obowiazkowa jest takze optata za
wystawienie towarow do sprzedazy.

Kluczowym pojgciem w niniejszej pracy jest takze satysfakcja klienta, jaka
moze uzyskaé sprzedawca przez korzystanie z ustug opisywanych platform e-
commerce, czyli Allegro lub Amazon. Wedlug definicji satysfakcja klienta to:
»stopien, w jakim postrzegana wydajno$¢ produktu odpowiada oczekiwaniom na-
bywcy”. Jesli chodzi o prowadzenia wlasnej dziatalnosci w branzy e-commerce to
produktem tutaj jest platforma sprzedazowa, z kolei nabywca zostaje sprzedawca.
Odrebna definicja uznaje, ze ,,satysfakcja jest ogdlnym stosunkiem klienta do
ustugodawcy lub reakcjg emocjonalng na roznice migdzy oczekiwaniami klienta
miedzy tym, co otrzymuja w odniesieniu do spetnienia niektérych potrzeb, celow
lub pragnien” [Bis i Dudek, 2023, s. 635-655]. Zinterpretowac¢ t¢ definicj¢ mozna
w sposob, ze klientem jest sprzedawca, jednakze ustugodawca w tym przypadku
staje si¢ platforma. Dochodzi tutaj do powstania reakcji migdzy dwoma podmio-
tami, ktora przyczynia si¢ do nawigzania dalszej wspotpracy. Satysfakcje klienta
mozna to rowniez pewna miara, jakg dane towary, produkty badz ustugi spetniaja
lub przewyzszaja oczekiwania klientow [Biesok 1 Wyrod-Wrobel, 2018, s. 276].
Uzyskanie satysfakcja klienta to jeden z glownych celow kazdej firmy oraz bizne-
su prowadzonego w formie online. Synonimem do stowa satysfakcja klienta jest
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zadowolenie klienta, ktore przeklada si¢ na osiagnigcie maksymalnego poziomu
zyskow ze sprzedazy. Satysfakcja klientow jest niezbedna do rozwoju firmy.
Z kolei, aby osiagna¢ satysfakcje sprzedawcow na platformie konieczne jest zro-
zumienie przez platforme e-commerce oczekiwan oraz zachowan swoich klientow,
w kolejnej czg$ci nalezy opracowac strategie dziatania [Mruk, 2012, s. 78].

Wedhug e-sprzedawcow istotnym punktem odniesienia przy uwzglednianiu sa-
tysfakcji jest rowniez mozliwo$¢ zwrotu zakupionych towaréow. Sprzedawcy, kto-
rzy wspotpracujg ze swoimi klientami staraja si¢ im zapewni¢ sprawng organizacj¢
zZwigzang z procesem zwrotu zamowionych towaréw. W tym przypadku mozna
wyodrebni¢ dwie opcje dziatan, mianowicie: widocznych dla klienta (front-office)
tj. przygotowywanie polityki zwrotow poprzez sprzedawcdw, zapoznanie si¢
z powodami zwrotu towaru i widocznych dla zaplecza (back-office) tj. redukowa-
nie kosztow zwrotow i1 przywrocenie wartosci zwroconych produktéw, zeby po raz
wtorny je sprzedac¢ [Pluta-Zaremba i Cichosz, 2017, s. 50]. Wedtug badan UPS
i comScore az 91% europejskich klientow sprawdza polityke zwrotoéw, z tego 63%
robi to przed ztozeniem zamoéwienia [https://log24.pl/news/polityka-zwrotow-w-e-
commerce/, 04.04.2025]. E-sprzedawcy, dzicki oferowania swoich towary na ser-
wisem sprzedazowym oraz darmowych zwrotow moga zosta¢ liderem na rynku,
a takze wyr6zni¢ tym atutem swoje przedsiebiorstwo, co wptynie korzystnie na
poziom satysfakcji.

Istotng kwestig podczas wspotpracy z platformami sprzedazowymi jest takze
uzyskanie satysfakcji klienta z obstugi na danym serwisie sprzedazowym, pozwala
to na utrzymanie dtugoterminowej relacji. W momencie kiedy e-sprzedawca bedzie
usatysfakcjonowany z ustug, oferowanych przez dana platforme sprzedazowa to
poleci ja innym, podczas dzielenia si¢ wlasnymi do$wiadczeniami, co w efekcie
zagwarantuje reklame serwisu sprzedazowego oraz godne zaprezentowanie wize-
runku platformy. ,,Im bardziej zadowolony jest klient, tym mniejsze naktady finan-
sowe ze strony firmy muszg by¢ przeznaczone, aby sktoni¢ go do kolejnego zaku-
pu” [Lysenko-Ryba, 2020, s. 174].

2. Metodyka badan

Przed przystapieniem do badan zostat sformulowany nastgpujacy problem ba-
dawczy, a mianowicie, czy e-sprzedawcy rzeczywiscie sg usatysfakcjonowani ze
wspotpracy z platformami sprzedazowymi Allegro oraz Amazon, a takze jakie
dziatania nalezy podja¢ w celu zwigkszenia satysfakcji? Niezbedne w tym przy-
padku jest zrozumienie, jakie czynniki wptywaja na poziom satysfakcji e-
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sprzedawcow oraz jakie czynno$ci nalezy wdrozy¢, zeby doszto do poprawy relacji
miedzy nimi a platformami sprzedazowymi.

Na podstawie zdiagnozowanego problemu badawczego skonstruowano naste-
pujace pytania badawcze:

1. Jakie determinanty dla e-sprzedawcow sg kluczowe podczas wspolpracy

z platformami: Allegro oraz Amazon?

2. Jak ksztattuje jest poziom satysfakcji e-sprzedawcéw w sektorze e-

commerce na platformie Allegro oraz Amazon?

3. Jakie wynikaja skutki z niewlasciwych warunkow wspoélpracy e-

sprzedawcow z podanymi platformami handlowymi?

4. Czy wedhug sprzedawcow platformy Allegro i Amazon s3 godne zaufania?

5. Jakie dziatania nalezy podja¢, aby zwiekszy¢ satysfakcje?

Przedstawione pytania badawcze pokazuja wyodrebnione obszary, ktérym na-
lezy si¢ przyjrze¢, w celu lepszego zrozumienia istniejgcych problemow oraz wy-
lonienia przyktadowych sposobow na ich rozwigzanie.

Celem glownym prowadzonych badan jest analiza oraz ocena poziomu zado-
wolenia, wynikajacego ze wspotpracy, ktdrg nawiazuja e-sprzedawcami z platfor-
ma Allegro lub Amazon w branzy e-commerce.

Hipoteza to pewnego rodzaju przypuszczenie, zatozenie, ktore jest niepewne.
Zadaniem hipotezy jest wyjasnienie danych zdarzen oraz faktow, aby sprawdzi¢
autentyczno$¢ hipotezy nalezy porownac¢ stan hipotetyczny ze stanem faktycznym.
[Jeszka, 2013, s.32] Hipotezy badawcze okreslone w ramach niniejszego badania
stanowia pewne twierdzenia. Koncentruja si¢ na zatozeniu, ze determinanty, takie
jak dostepnos¢ opcji czy koszty uzytkowania moga wplyna¢ na poziom satysfakcji
e-sprzedawcow danej platformy. Dodatkowo w niniejszej pracy zostaly sformuto-
wane nastepujgce hipotezy:

1. Poziom satysfakcji sprzedawcow platformy Allegro jest znacznie wyzszy

niz sprzedawcow platformy Amazon.

2. Koszty uzytkowania na platformach sprzedazowych wptywaja na poziom

zadowolenia e-sprzedawcow.

3. Kluczowym czynnikiem, ktory wplywa na poziom satysfakcji e-

sprzedawcow jest doswiadczenie uzytkownikow w branzy e-commerce.

W ramach przeprowadzenia badania na temat satysfakcji e-sprzedawcow ze
wspotpracy z platformg Allegro/Amazon zostala wykorzystana metoda sondazu
diagnostycznego, ktéra pozwala na sprawne zebranie informacji od szerokiej puli
respondentdéw, nalezacych do pewnej zbiorowos$ci. Sprzedawcy platformy Alle-
gro/Amazon otrzymali kwestionariusz ankiety wykonany na platformie Google
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Forms, przestany zostal drogg internetowa. Ankieta sktadata si¢ z kilkunastu za-
mknigtych pytan.

W celu blizszego przyjrzenia si¢, z czego wynika satysfakcji e-sprzedawcow
ze wspotpracy z platformg Allegro oraz Amazon zostato przeprowadzone badanie
jakosciowe, czyli wywiady ze e-sprzedawcami wymienionych platform. Badanie
jakosciowe pozwolito na dokladniejsze zrozumienie poziomu satysfakcji e-
sprzedawcow, ktoéry wynika z warunkow, jakie oferuje dana platform, a takze zo-
brazowanie z czego tak naprawde wynika poziom zadowolenia e-sprzedawcow.

3. Wyniki badan

Do badania jakosciowego przystapito 4 mezezyzn, ktérzy na co dzien prowa-
dzg sprzedaz na platformie Amazon badz Allegro, a takze 1 kobieta, ktora zajmuje
si¢ sprzedaza on-line towaro6w na obu platformach. Sposréd 4 badanych mezczyzn
2 wskazato, ze zajmuje si¢ prowadzeniem sprzedazy na Allegro oraz 2 na Amazon.
Respondenci to osoby, ktore mieszkajg w Polsce oraz na co dzien prowadza wlasna
dziatalno$¢ gospodarcza. W badaniu uwzglgdniono celowy dobor proby, poniewaz
Autorom zalezalo, aby dotrze¢ do konkretnych osob tj. do sprzedawcow wyzej
wskazanych platform.

W badaniu ilosciowym wzi¢lo udzial 170 sprzedawcow platformy Allegro
i Amazon. Rozwigzali oni kwestionariusz ankiety, ktory sktadat si¢ z pytan za-
mknigtych. Struktura oséb badanych prezentuje si¢ nastgpujaco: 85, czyli 50% to
mezezyzni, a takze 85 osob tj. 50% to kobiety, wigc liczba kobiet i mgzczyzn
w badaniu jest taka sama. Sposrod respondentéow 106 sprzedawcow uzywa do
prowadzenia biznesu platformy Allegro, zas 99 badanych korzysta z platformy
Amazon, natomiast 37 respondentéw funkcjonuje na obu platformach.

W przeprowadzonych badaniach ilosciowych najwigksza grupa respondentow
byly osoby w wieku 26-35 lat — to 73 osoby sposrod badanych, co stanowi 44%
badanych) oraz 36-45 lat — 62 osoby (37%). Sg to sprzedawcy, posiadajacy do-
swiadczenie, a takze potrafig sprawnie dostosowaé si¢ do funkcjonowania na plat-
formach takich jak Allegro czy Amazon. Dodatkowo posiadajg oni kwalifikacje
i umiejetnosci przydatne w prowadzeniu e-biznesu. Mtodsza grupa, obejmujaca
osoby w wieku 18-25 lat, liczyta 24 respondentow (14%). To glownie studenci,
ktorzy traktuja sprzedaz online jako sposob na dodatkowy zarobek. Ich elastyczny
grafik umozliwia im prowadzenie wlasnej dziatalnosci w Internecie. Z kolei jedna
z najmniej licznych grup byli sprzedawcy w wieku 46-55 lat — to zaledwie 5 0sob
(3%). Osoby w tym wieku raczej nie angazuje si¢ w sprzedaz internetowa, preferu-
ja stabilne, tradycyjne formy zatrudnienia. Najmtodsi badani, ponizej 18 roku zy-
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cia, stanowili jedynie 2% uczestnikow. Niski odsetek tej grupy wynika gtéwnie
z braku dos$wiadczenia, ograniczonych mozliwosci finansowych oraz faktu, ze
osoby niepelnoletnie zazwyczaj nie koncentrujg si¢ jeszcze na pracy. W badaniu
nie wzigty udziatu osoby powyzej 55 roku zycia, co moze wynika¢ z ich wigkszego
skupienia na sprzedazy stacjonarne;.

M ponizej 18 lat

M 18-25 lata

M 26-35 lata

1 36-45 lata
46-55 lata
powyzej 55 lat

Rys. 1. Struktura wiekowa uczestnikow badania ilosciowego

Zrédto: opracowanie wiasne.

W badaniu wzigli udzial sprzedawcy o roznym poziomie doswiadczenia
w branzy e-commerce. Najwigkszg grupe tj.59% stanowili przedsigbiorcy z 4-8-
letnim stazem. Sag to sprzedawcy dobrze zaznajomieni z funkcjonowaniem plat-
form online. Podobny odsetek to sprzedawcy z doswiadczeniem 1-3 letnim (18%)
lub 9-15 letnim (17%) — pierwsza grupa dopiero si¢ wdraza, z kolei druga to spe-
cjalisci w branzy e-commerce. Najmniej badanych sprzedawcow posiada doswiad-
czenie ponizej roku tj.5% oraz powyzej 15 lat (1%).

M ponizej 1 roku
m1-3lata
M 4-8 lat
9-15 lat
powyzej 15 lat

Rys. 2. Doswiadczenie e-sprzedawcow w branzy e-commerce

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Do sporzadzenia badan dotyczacych satysfakcji e-sprzedawcow, wynikajacej
ze wspoélpracy z platformg Allegro i Amazon niezbgdne okazalo si¢ okreslenie
kilku kluczowych czynnikow, wg ktorych platforma moze spemia¢ oczekiwania
sprzedawcy. Ponizej zostaty przedstawione czynniki, ktére wplywaja na satysfak-
cje klienta platformy:

* prostota obslugi danej platformy,

* adekwatnos¢ kosztéw do stopnia oferowanych ustug platformy,

* latwe zakladanie konta,

*  wydajno$¢ techniczna platformy (m.in. szybko$¢ dziatania platformy,

sprawnos¢)

* poziom bezpieczenstwa na platformie,

» funkcjonalno$¢ platformy (wsparcie dla roznych kanatow sprzedazy, do-

stepnosc),

* poziom zaawansowania narzedzi marketingowych na platformie.

Prostota obstugi platformy to jeden z kluczowych czynnikow, ktory wptywa na
podjecie decyzji o prowadzeniu sprzedazy internetowej. Platformy Allegro i Ama-
zon staraja si¢ ulatwia¢ obstuge klienta oraz dodawanie ofert, jednak poziom satys-
fakcji sprzedawcow rozni si¢ miedzy tymi platformami. Na Allegro 50 osob, czyli
47,2% byto raczej zadowolonych, a 40 osob, czyli 37,7% — zadowolonych. Nieza-
dowolenie wyrazito 3 respondentow tj. 2,8%, a 4 osoby tj. 3,8% byty raczej nieza-
dowolone. Neutralng opini¢ miato 9 sprzedawcow, czyli 8,5%. Na platformie
Amazon sytuacja jest odwrotna — 40 oséb, czyli az 40,4% byto niezadowolonych,
a 16, czyli 16,2% raczej niezadowolonych. Zadowolenie zadeklarowato zaledwie
19 0s6b (19,2%), a 21 (21,2%) byto raczej zadowolonych. Neutralng opini¢ miaty
3 osoby (3%).
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10 3 4
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50
40

1- 2- raczej 3- neutralny/a 4- raczej 5- zadowolony/a
niezadowolony/a niezadowolony/a zadowolony/a

Rys. 3. Zadowolenie e-sprzedawcéw, wynikajgce z poziomu obstugi platformy Allegro

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 4. Zadowolenie e-sprzedawcéw, wynikajace z poziomu obstugi platformy Allegro

Zrédto: opracowanie wtasne.

Latwo$¢ zakladania konta to réwniez czynnik, ktory wplywa na satysfakcje
sprzedawcow, gdyz bez tej czynnosci jest niemozliwe prowadzenie sprzedazy. Ten
determinant ksztattuje ich pierwsze wrazenie oraz decyzje¢ o dalszej wspotpracy.
Wedtug badan sprzedawcy Allegro oceniajg ten proces korzystniej niz w przypad-
ku uzytkownikéw platformy Amazon. Na Allegro 48 badanych (45,3%) bylo ra-
czej zadowolonych oraz 39 badanych (36,8%) zadowolonych. Niezadowolenie
wyrazilo zaledwie 2 respondentow (1,9%), a 3 osoby (2,8%) byly raczej niezado-
wolone, za$ neutralna opinia dotyczyta 14 sprzedawcow (13,2%). Na serwisie
Amazon sytuacja wyglada odwrotnie — 26 sprzedawcow (26,3%) byto niezadowo-
lonych, a 27 o0séb (27,3%) raczej niezadowolonych. Zadowolenie zadeklarowato
15 o0séb (15,2%), a 22 badanych (22,2%) byto raczej zadowolonych. Neutralng
opini¢ miato 9 o0sob (9,1%). Przyczyna moze by¢ bardziej skomplikowany proces
rejestracji i rygorystyczna weryfikacja uzytkownikoéw na platformie Amazon.

60 48
40
20
2 3
0
1 - niezadowolony/a 2- raczej 3- neutralny/a 4- raczej 5- zadowolony/a
niezadowolony/a zadowolony/a

Rys. 5. Zadowolenia z zaktadania konta na platformie Allegro wg sprzedawcéw

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 6. Zadowolenia z zaktadania konta na platformie Amazon wg sprzedawcéw

Zrédto: opracowanie wiasne.

Wydajnos¢ techniczna platformy, ktora obejmuje szybkos$¢ dziatania i spraw-
no$¢ serwisu jest waznym determinantem dla uzyskania satysfakcji e-
sprzedawcow. Istotna jest takze skalowalno$¢, zwlaszcza w okresach zwigkszone-
go ruchu, takich jak $wigta czy Black Friday. Na Allegro 48 osob tj.45,3% bylo
raczej zadowolonych, a 40 0sob tj.37,7% zadowolonych. Niezadowolenie wyrazita
jedynie 1 osoba (0,9%) oraz 2 osoby (1,9%) byty raczej niezadowolone, za§ w tym
przypadku neutralng opini¢ miato 15 sprzedawcow tj.14,2%. Na platformie Ama-
zon 47 0s6b (47,5%) bylo raczej zadowolonych, a 18 oséb (18,2%) — zadowolo-
nych, a wigc dominuje usatysfakcjonowanie sprzedawcow. Niezadowolenie zade-
klarowaty 2 osoby (2%), a 12 respondentow (12,1%) byto raczej niezadowolonych.
Neutralng opini¢ miato 20 0sob (20,2%).
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Rys. 7. Poziom zadowolenia sprzedawcow, wynikajgcy z wydajnosc technicznej Allegro

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 8. Poziom zadowolenia sprzedawcdw, wynikajacy z wydajnos¢ technicznej Amazon

Zrédto: opracowanie wiasne.

Funkcjonalnos¢ platformy sprzedazowej ma istotny wplyw na ksztaltowanie
poziomu satysfakcji sprzedawcow. Obejmuje m.in. dostgpnos¢, wsparcie dla roz-
nych kanatow sprzedazy, zarzadzanie ofertami, oraz sam proces sprzedazy. We-
dlug przeprowadzonych badan wigkszos¢ sprzedawcoOw ocenia funkcjonalnosé
platform pozytywnie. Na Allegro 51 osob (48,1%) bylo raczej zadowolonych,
a 39 o0sob (36,8%) — zadowolonych. 5 sprzedawcow (4,7%) wyrazito raczej nieza-
dowolenie, za$ 11 oséb (10,4%) miato neutralne zdanie. Na platformie Amazon 56
respondentdéw (56,6%) bylo raczej zadowolonych, a 28 o0sob (28,3%) — zadowolo-
nych. Jesli chodzi o oceny negatywne to 10 sprzedawcow (10,1%) wskazato raczej
niezadowolenie, a 5 0sob (5,1%) mialo neutralne zdanie. Zaden badany nie zade-
klarowat pelnego niezadowolenia na obu platformach, Allegro, jak i Amazon
w duzej mierze spetniajg oczekiwania sprzedawcow pod wzgledem funkcjonalno-
sci.
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Rys. 9. Poziom usatysfakcjonowania e-sprzedawcow z funkcjonalnosci Allegro

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 10. Poziom usatysfakcjonowania e-sprzedawcéw z funkcjonalnosci Amazon

Zrédto: opracowanie wiasne.

Bezpieczenstwo transakcji oraz ochrona danych osobowych to wazny aspekt
dla sprzedawcow korzystajacych z platform e-commerce. Na Allegro 39 osob
(36,8%) bylto raczej zadowolonych, a 22 osoby (20,8%) — zadowolone. Neutralne
zdanie miato 23 respondentéw (21,7%), natomiast 22 osoby (20,8%) byly raczej
niezadowolone. Zaden sprzedawca nie zadeklarowal pelnego niezadowolenia.
Z kolei na platformie Amazonie 29 respondentow (29,3%) byto raczej zadowolo-
nych, a 14 osob (14,1%) — zadowolonych. Neutralnos¢ w tej kwestii zadeklarowaty
22 osoby (22,2%). Wiekszy odsetek sprzedawcoéw byl raczej niezadowolony — 33
osoby (33,3%), a 1 osoba (1%) wyrazita petne niezadowolenie. Z badan wynika, ze
poziom bezpieczenstwa na Allegro oceniany jest lepiej niz na Amazon.

50
39
40
30 22 23 22
20
10
0
0
1- 2- raczej 3- neutralny/a 4- raczej 5- zadowolony/a
niezadowolony/a niezadowolony/a zadowolony/a

Rys. 11. Zadowolenie e-sprzedawcoéw ze stopnia bezpieczenstwa na platformie Allegro

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 12. Zadowolenie e-sprzedawcéw ze stopnia bezpieczenstwa na platformie Amazon

Zrédto: opracowanie wiasne.

Struktura kosztow to czynnik, ktory ma wptyw na satysfakcje sprzedawcow
korzystajacych z platform e-commerce. Obejmuje ona m.in. prowizje od sprzeda-
zy, oplaty transakcyjne, abonamenty oraz koszty promowania ofert. W badaniu
wigkszos$¢ respondentdw ocenita, ze koszty sa zbyt wysokie. Na Allegro 21 osob
tj.19,8% bylo niezadowolonych, a 59 sprzedawcow tj.55,7% raczej niezadowolo-
nych, co tacznie stanowi 80 z 106 badanych. Neutralno$¢ w tej kwestii zadeklaro-
wato 14 0sob tj.13,2%, a 10 sprzedawcow tj.9,4% byto raczej zadowolonych. Je-
dynie 2 osoby tj.1,9% uznaly, ze koszty sg adekwatne. Na platformie Amazon 30
0s6b 1).30,3% byto niezadowolonych, a 55 sprzedawcow, czyli 55,6% raczej nie-
zadowolonych, tacznie to 85 z 99 badanych. Neutralne stanowisko zajeto 4 re-
spondentoéw, czyli 4%, a 9 osob, czyli 9,1% bylo raczej zadowolonych. Tylko
1 osoba tj.1% ocenita koszty pozytywnie. Wyniki pokazuja, ze wickszos¢ sprze-
dawcow uwaza koszty na Allegro i Amazon za wysokie, przy czym na platformie
Amazon odsetek niezadowolonych jest wigkszy.
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Rys. 13. Poziom zadowolenia e-sprzedawcow z wysokosci kosztow wzgledem oferowanych ustug na
platformie Allegro

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 14. Poziom zadowolenia e-sprzedawcow z wysokosci kosztéow wzgledem oferowanych ustug na
platformie Amazon

Zrédto: opracowanie wiasne.

Po przeanalizowaniu badan wynika, ze e-sprzedawcy przywiazuja duza uwage
do dostepnych narzedzi marketingowych. Wspieraja one zarzgdzanie promocjami,
rabatami oraz reklamg. Wigkszos$¢ respondentdow ocenita te narzgdzia pozytywnie.
Na Allegro 38 sprzedawcow (35,8%) byto zadowolonych, a 52 osoby (49,1%)
raczej zadowolone, co oznacza, ze 90 z 106 badanych ocenia narzgdzia marketin-
gowe pozytywnie. Z kolei 14 respondentow (13,2%) wyrazilo neutralng opinie,
natomiast 2 osoby (1,9%) byly raczej niezadowolone. Jesli chodzi o platforme
Amazon to 71 sprzedawcow (71,7%) byto zadowolonych, a 23 osoby (23,2%)
raczej zadowolone, co daje 93 z 99 badanych pozytywnie oceniajacych ten aspekt.
Neutralnos¢ zadeklarowato 5 sprzedawcow (5,1%), a zadna osoba nie wskazata
niezadowolenia. Z analizy wynika, Ze narzedzia marketingowe serwisu sprzedazo-
wego Amazon s3 oceniane lepiej niz na platformie Allegro, co przektada si¢ na
wyzszy poziom satysfakcji sprzedawcow.
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Rys. 15. Zadowolenie sprzedawcéw platformy Allegro z zaawansowania narzedzi marketingowych

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 16. Zadowolenie sprzedawcéw platformy Amazon z zaawansowania narzedzi marketingowych

Zrédto: opracowanie wiasne.

Z badan wynika, ze wigkszo$¢ e-sprzedawcow na platformie Allegro tj. 90
0s0b (85%) uwaza, ze koszty abonamentu sa zbyt wysokie. Przeciwnego zdania
bylo 8 sprzedawcow (7%), a taka sama liczba respondentdw uznata, ze koszty za-
leza od rodzaju abonamentu. Jedna osoba nie miata jednoznacznej opinii i wybrata
odpowiedz ,.,trudno powiedziec”.

M tak
M nie
™ zalezy od rodzaju

abonamentu

trudno powiedzie¢

Rys. 17. Procent niezadowolonych sprzedawcdéw, wynikajgcy ze zbyt wysokich kosztow abonamentu
na Allegro

Zrédto: opracowanie wiasne.

Wigkszo$¢ sprzedawcoéw na platformie Amazon tj.90 osob (91%) uznata, Ze
koszty planu sprzedazowego sa zbyt wysokie. Przeciwnego zdania bylo 6 o0soéb
(6%), natomiast 3 sprzedawcow (3%) stwierdzito, ze wysokos¢ kosztow zalezy od
rodzaju planu sprzedazowego.
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Rys. 18. Procent niezadowolonych sprzedawcdéw, wynikajacy ze zbyt wysokich kosztéw planu sprze-
dazowego na Amazon

Zrédto: opracowanie wiasne.

W badaniu e-sprzedawcy rowniez wskazali opinie zwigzang z kosztami prowi-
zji od sprzedazy, z badan wynika, ze na platformach Allegro oraz Amazon koszty
te sg zbyt wysokie. Na Allegro taka opini¢ wyrazito 96 0sob (90%), a na platformie
Amazon 95 o0s6b (96%). Przeciwnego zdania byto 2 sprzedawcow (2%) na Allegro
i 3 sprzedawcoéw (3%) na Amazon. Czgs¢ respondentow wskazata, ze wysokosé
prowizji zalezy od kategorii produktu — na Allegro bylo to 7 0séb (7%), a na plat-
formie Amazon 1 osoba (1%).

M tak
W nie
1 zalezy od kategorii produktu

trudno powiedzie¢

Rys. 19. Procent niezadowolonych e-sprzedawcdédw poprzez zbyt wysokie koszty prowizji na platfor-
mie Allegro

Zrédto: opracowanie wiasne.
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M tak
M nie
1 zalezy od kategorii

produktu

trudno powiedzie¢

Rys. 20. Procent niezadowolonych e-sprzedawcdw poprzez zbyt wysokie koszty prowizji na platfor-
mie Amazon

Zrédto: opracowanie wiasne.

Gltowny koszt, ktory ponosi e-sprzedawca na platformie to jednostkowa optata
transakcyjna, czyli optata za kazdy sprzedany produkt. Opinia sprzedawcoéw na
temat jednostkowej oplaty transakcyjnej byla zréznicowana, wyniki dla obu plat-
form sa zblizone. Na platformie Allegro 56 osob (53%) uznato, Ze ta oplata jest za
wysoka, z kolei na platformie Amazon takg opini¢ wyrazito 53 osoby (54%). Prze-
ciwng opini¢ miato 47 sprzedawcow (44%) na serwisie Allegro oraz 45 sprzedaw-
cOw (45%) na serwisie Amazon. Niewielka grupa respondentdow nie miata jedno-
znacznego zdania — na Allegro 3 osoby, a na Amazon 1 osoba wybraly odpowiedz
»trudno powiedzie¢”.

M tak

M nie

trudno powiedzie¢

Rys. 21. Procent niezadowolonych sprzedawcéw Allegro, zwigzany ze zbyt wysokiej jednostkowej
optaty transakcyjne;j.

Zrédto: opracowanie wiasne.
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o tak

M nie

trudno powiedziec¢

Rys. 22. Procent niezadowolonych sprzedawcéw Amazon, zwigzany ze zbyt wysokiej jednostkowej
optaty transakcyjnej.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Wigkszos¢ sprzedawcow uwaza, ze koszty promowania produktow sg za wy-
sokie. Na platformie Allegro 73 osoby (69%), a na Amazon 64 osoby (65%)
stwierdzily, ze oplaty powinny by¢ znacznie mniejsze. Czg$¢ respondentéw uznata,
ze powinny by¢ nieznacznie nizsze — taka odpowiedz na Allegro wybrato
19 sprzedawcow (18%), a na Amazon 17 sprzedawcow (17%). Natomiast niekto-
rzy badani uznali, Ze obecna wysoko$¢ optat jest optymalna — na Allegro wskazato
tak 14 0sob (13%), a na Amazon 18 0s6b (18%). Zaden z respondentéw nie wyra-
zit opinii, Ze optaty powinny by¢ wyzsze. Z przedstawionych wynikow wynika, ze
cho¢ wigkszo$¢ sprzedawcow uwaza koszty promowania za zbyt wysokie, istnieje
grupa, ktora akceptuje ich obecna wysokos¢.

4. Dyskusja wynikow

Zaczynajac dyskusje pierwsze na co warto zwroci¢ uwage to podobienstwa,
jak 1 roznice pomigdzy platformg Allegro i Amazon w kontekscie satysfakcji e-
sprzedawcow obu platform. Badanie wykazato wyrazne réznice w poziomie zado-
wolenia uzytkownikow obu platform. E-sprzedawcy Allegro wykazuja znacznie
wigksza satysfakcje¢ z obstugi platformy niz uzytkownicy platformy Amazon — az
40,4% sprzedawcow Amazon deklaruje niezadowolenie z prostoty obstugi. Moze
to $wiadczy¢ o wigkszej przyjaznoscei i intuicyjnoscei interfejsu Allegro, co pokry-
wa si¢ z wnioskami z badan np. Raportu Gemius [2023], w ktorym wskazano, ze
Allegro uznawane jest za najbardziej intuicyjng platforme e-commerce w Polsce.

Wyniki wykazaly, ze Allegro jest postrzegane jako bezpieczniejsze miejsce
sprzedazy niz Amazon (58% vs 43%). Z kolei badania PwC [2022] pokazuja, ze
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poczucie bezpieczenstwa cyfrowego jest jednym z najwazniejszych determinantéw
lojalnosci sprzedawcow. Niski poziom satysfakcji z bezpieczenstwa na Amazonie
moze wskazywaé na potrzebg wigkszej transparentnosci i lepszego wsparcia tech-
nicznego.

Jednym z najbardziej krytycznych aspektow w ocenie obu platform byty zbyt
wysokie koszty zwigzane z prowizjami, abonamentami i promocja produktéw. Az
91% uzytkownikéw platformy Amazon i 85% uzytkownikow Allegro uznato kosz-
ty abonamentow za zbyt wysokie, a ponad 90% uzytkownikow obu platform skry-
tykowato wysoko$¢ prowizji. Te wyniki potwierdzaja obserwacje z raportow E-
commerce Europe (2023), gdzie wskazano, ze wysokie optaty transakcyjne i pro-
wizyjne stanowig jedna z gldwnych barier dalszego rozwoju sprzedazy online.

Kwestia kosztow promowania ofert zostala oceniona bardzo negatywnie. Na
platformie Allegro 87%, a na platformie Amazon 82% sprzedawcdéw uznato te
optaty za nieproporcjonalne. To moze wskazywaé na konieczno$¢ rewizji polityki
cenowej obu platform w kontekScie dziatan marketingowych. Kotler i Keller
(2021) podkreslaja, ze narzedzia marketingowe powinny by¢ nie tylko skuteczne,
ale rowniez finansowo dostepne.

Podsumowanie

Z przeprowadzonych badan mozna wysnu¢ nastepujace wnioski, mianowicie:

* e-sprzedawcy serwisu sprzedazowego Allegro, ktorzy wzigli udzial w ba-
daniu w wigkszosci uznajg, ze sg usatysfakcjonowani z poziomu obstugi
platformy, z kolei na platformie Amazon oceny sa zroéznicowane, gdyz
40,4% os6b wskazato, ze jest niezadowolonych z prostoty obstugi platfor-
my, co przeklada si¢ na spadek satysfakcji sprzedawcow Amazon;

* latwo$¢ zaktadania konta to kluczowy czynnik wptywajacy na satysfakcje
sprzedawcow. Jesli chodzi o sprzedawcow platformy Allegro, ktérzy wzig-
li udziat w przeprowadzanym badaniu to w wiekszosci czujg si¢ oni usa-
tysfakcjonowani, 36,8 % jest zadowolonych, a 45,3% jest raczej zadowo-
lonych, za$ na platformie Amazon 26,3% badanych nie jest zadowolonych
oraz 27,3% jest raczej niezadowolonych z fatwos$cig zaktadania konta;

*  wigkszo$¢ badanych sprzedawcow obu platform jest usatysfakcjonowana
z wydajnos¢ technicznej platform;

* czynnik, jakim jest funkcjonalno$¢ platformy zaspokaja wiekszos$¢ potrzeb
sprzedawcow - na platformie Allegro 84% badanych, za$ na platformie
Amazon 85% badanych czuje si¢ zadowolona pod wzgledem tego czynni-
ka;
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* bezpieczenstwo wptywa na satysfakcje sprzedawcdw. Na Allegro 58% ba-
danych uzytkownikow odczuwa satysfakcje, z kolei na platformie Amazon
43% badanych czuje satysfakcje z poziomu bezpieczenstwa na serwisie
sprzedazowym,;

* sprzedawcy obu platform w wiekszosci twierdza, ze koszty nie sa ade-
kwatne do oferowanych ustug, na Allegro 80 badanych tj. 76%, a na Ama-
zon 85 badanych tj. 86%. Z tego wzgledu e-sprzedawcoé4w na obu platfor-
mach sg nieusatysfakcjonowani z wielkosci optat;

» usatysfakcjonowanie z zaawansowanych narzedzi marketingowych jest na
bardzo wysokim poziomie, gdyz tylko dwoch uzytkownikow platformy
Allegro czuje si¢ raczej niezadowolonych;

* z badan wynika, ze az 85% badanych e-sprzedawcoéw Allegro uznaje, ze
koszty zwigzane z abonamentem s3 za wysokie;

*  91% e-sprzedawcow, korzystajacych z platformy Amazon stwierdzita, ze
koszty planu sprzedazy sg za wysokie;

* na obu platformach wigkszos$¢ e-sprzedawcow wskazata, ze koszty doty-
czace prowizji sag za wysokie. Na Allegro 90% badanych, a na Amazon
96% badanych sprzedawcow;

» praktycznie potowa e-sprzedawcoéw wskazala, ze koszty ponoszone za jed-
nostkowa optatg transakcyjng nie sa zbyt wysokie. Na serwisie sprzedazo-
wym Allegro uwaza tak 44%, za$ na platformie Amazon 45%. Jest to je-
den z kosztdéw, gdzie prawie potowa e-sprzedawcow jest zadowolona;

*  wedlug wigkszosci badanych e-sprzedawcow nalezaloby zmniejszy¢ opta-
ty zwiazane z promowaniem produktow, na platformie Allegro 92 osoby tj.
87% badanych, za$ na platformie Amazon - 81 badanych tj. 82%.
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Evaluation of E-Sellers Satisfaction with Cooperation
with Selected E-Commerce Platforms

Abstract

This article focuses on how e-sellers perceive satisfaction resulting from cooperation with
e-commerce platforms. The aim of the work is to analyze and assess satisfaction with
cooperation between e-sellers and the Allegro and Amazon platforms. The factors exam-
ined that affect the level of e-sellers' satisfaction include: unit transaction fee, commission
on the sale of given products, fee for the posted offer, fees related to promoting offers,
security and efficiency of platforms, subscription. The study was conducted using a survey
questionnaire, which was sent to e-sellers via the Internet. From the obtained results, e-
sellers are mainly dissatisfied with too high costs resulting from using the sales platform.
After analyzing the research results, the following conclusions can be drawn: Allegro
sellers are more satisfied with the platform's service than Amazon sellers; the ease of
setting up an account is of great importance - Allegro is better than Amazon; both plat-
forms are rated well in terms of technology and functionality; security is rated better on
Allegro; the greatest dissatisfaction is caused by high costs (commissions, subscriptions,
promotions) - on both platforms; the costs of promoting products are considered too high
by the majority of respondents.
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