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Przedmowa

Zaufanie internautow w obliczu pandemii ulegto w wielu
obszarach zmianie. Taki wynik nie jest na pewno zaskoczeniem,
poniewaz kazda kryzysowa sytuacja wywotuje u nas poczucie
zaskoczenia, niepewnosci i strachu. Rownoczesnie jednak
poszukujemy stabilnego oparcia, miejsca, do ktérego nadal
mozemy mie¢ zaufanie. W okresie trwajacej pandemii jednym

z takich najbardziej stabilnych obszaréw okazaty sie nasze
ulubione marki, brandy, ktére znamy, lubimy, szanujemy

| — co najwazniejsze - ufamy.

Dla marketeréw, wtascicieli tych marek, oznacza to ogromna
szanse, aby nie tylko udowodni¢ swoim klientom, ze stusznie
majg do nich zaufanie, ale przede wszystkim, aby pogtebic te
relacje i uczynic jg jeszcze bardziej osobistg i trwata. Jak wynika
z naszego badania jest to moment, w ktérym nie tylko nie nalezy
obcinac¢ budzetow na reklame, ale powinno sie te dziatania
zintensyfikowac i jeszcze bardziej personifikowac.

WLODZIMIERZ SCHMIDT
Prezes Zarzadu
|IAB Polska
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Kluczowe wnioski

Z najnowszego badania IAB Polska dotyczgcego zaufania
internautéw w dobie pandemii COVID-19 wynika, ze z jednej
strony spadto ich zaufanie i poczucie bezpieczenstwa, takze
w odniesieniu do ekosystemu cyfrowego, z drugiej strony
zintensyfikowata sie konsumpcja ustug online.

Kryzys zaufania dotknat miedzy innymi postrzegania grup
spotecznych i zawodowych. Jedynie w stosunku do rodziny

i naukowcow - zwyczajowo cieszgcych sie najwiekszym
zaufaniem - wiecej badanych wyrazato wzrost zaufania niz
spadek. Weryfikacji ulegty takze zrodta informaciji, z ktérych
kazde poniosto wizerunkowe straty - najmniejsze prasa, radio
oraz serwisy online, najwieksze telewizja. Kryzys wizerunkowy
nie ominat takze instytucji i organow. W najmniejszym stopniu
stracity uczelnie wyzsze oraz organizacje pozarzagdowe,
najwieksze straty odnotowaty zas - nie cieszace sie zwyczajowo
zaufaniem - rzad, instytucje rzgdowe oraz sami politycy.

Na tle tych informacji szczegolnie wazng informacja dla
wtascicieli marek bedzie z pewnoscig fakt, iz wybuch epidemii
niewiele zmienit w postrzeganiu marek - 80% badanych
internautéw zadeklarowato, ze w obliczu COVID-19 ich zaufanie
do producentéw i dostawcdw ustug pozostato bez zmian,

a bilans odpowiedzi pozytywnych i negatywnych jest na plus.

PAWEL. KOLENDA
Dyrektor ds. badan
|IAB Polska
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Urszula Niepewna
Marketing Specialist
Webankieta.pl

Spowodowany epidemig spadek zaufania i poczucia
bezpieczenstwa jest wyraznie widoczny w trendach
dotyczacych wykorzystania zasobow cyfrowych. Czy internet
w dobie globalnego kryzysu stat sie sposobem na przetrwanie
czy zrodtem fake newsow? Jak wynika z badania - z jednej
strony nie do konca ufamy temu, co mozna przeczytac¢ w sieci,
jednak z drugiej strony to wtasnie w internecie szukamy
bezpiecznych zakupow i ustug, o czym Swiadczy
zintensyfikowana konsumpcja online.

Wsrod najbardziej popularnych zasobow znalazty sie te, ktére
umozliwiajg bezpieczny kontakt na odlegtosc¢ oraz zadbanie

0 wzajemne potrzeby - zaréwno fizyczne (np. dotyczace pracy
zdalnej)), jak i psychiczne (samopoczucie, zdrowie).
Jednoczesnie - w sytuacji spadku zaufania - poczucie
bezpieczenstwa budowane jest w oparciu o informacje
otrzymywane przez osoby bliskie - rodzine czy
wspotpracownikdw, nie zas przez to co gtoszg instytucje.

Jak zas w sytuacji kryzysowej zareagowaty firmy? Czesc
Z nich z pewnoscig szybko dostosowata sie do nowych
warunkoéw, zarbwno na poziomie oferty, jak i Customer
Experience, cho¢ nie byto to tatwe - decyzje trzeba byto
podejmowac w ekspresowym tempie, a to wigzato sie

z duzym ryzykiem. Jednak to wtasnie szybka reakcja na
zZmieniajace sie potrzeby zaowocowata rozszerzeniem
zakresu ustug online, z ktérej niepewni o swojg przysztosé
konsumenci chetnie korzystaja.
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Piotr Miesnik

|-zastepca redaktora naczelnego
Wirtualnej Polski

Wirtualna Polska Media S.A.

“Media, mamy problem! - by¢ moze jeszcze za wczesnie, zeby
tak zakrzykna¢, ale czas na refleksje jest jak najbardzie;
wtasciwy. Po kilku miesigcach swiatowej pandemii powinnismy
wejrzeC w giab siebie i zastanowic sie nie tylko nad tym, czy
zdalismy jako media egzamin ze sprawnosci a przede wszystkim
odpowiedzialnosci, ale tez przygotowac sie do kolejnych
sprawdzianow.

Bo kryzysy bywaja katalizatorami zmian, ale tez... weryfikuja
zastany stan rzeczy oraz nasze przekonania dotyczace swiata

i zachodzacych w nim mechanizmoéw. Patrzac na wyniki badania
|IAB Polska wida¢, ze mamy prace domowa do odrobienia.

/ jednej strony przyspieszyty procesy, ktore obserwowalismy
i na ktore sie przygotowywalismy od jakiegos czasu. Mowa
oczywiscie o zachowaniu uzytkownikow, ktorzy w czasie
pandemii nie tylko wiecej czasu spedzaja w internecie, ale tez
zaczeli zmieniac proporcje w jego konsumpciji.

Jesli patrze¢ na zasiegi, to nic tylko wypinac piers do przypiecia
odznaki. Niestety z drugiej strony zakonczona jest ona ostrg
szpilka. Bo jak moglibysmy ogtosi¢ petny sukces, skoro w
wykresach zaufania do grup spotecznych czy instytuciji
dziennikarze i media plasujg sie w drugiej czesci tabeli?

o Dlatego tak wazna w naszej codziennej pracy w pandemicznej
-~ rzeczywistosci, ktorg pewnie mozna okreslac juz mianem “nowe;
® o normalnosci”, bedzie odpowiedzialnosc¢. Test ze skutecznosci juz
o zdalismy. Pora wejs¢ na wyzszy poziom.
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Ogolne zaufanie

Jak bys okreslit(a) swoje ogdlne nastawienie do...

Ufam im w stopniu...
Internauci 15+, N=952; zestawienie 3 odrebnych pytan

100% 9
276 10% 1%
W Trudno powiedzie¢
80%

60% m Nie ufam
40% 077
Sl S W umiarkowanym
20%
- 12% 7% 8% W duzym
Do ludzi Do mediow Do
instytucji
i organéw

Biorgc pod uwage badane obszary, internauci
wyrazili najwieksze zaufanie w stosunku do kregéw
spotecznych. Cztery piate zadeklarowaty ufnosc

w stopniu umiarkowanym badz duzym.

Jednoczesnie prawie co czwarty nie daje kredytu
zaufania zarowno mediom, jak i instytucjom
oraz organom.
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/Zautanie do grup spotecznych
oraz zawodowych

W jakim stopniu ufasz ponizszym

grupom spotecznym i zawodowym...
Internauci 15+, N=952; zestawienie odrebnych pytan; ,ufam” = suma
odpowiedzi ,w stopniu duzym” oraz ,w stopniu umiarkowanym”

Rodzina 93% 3%
Naukowcy 87% .
Lekarze 87% .
Znajomi 82% -
Nauczyciele 72% -
Sasiedzi 64% _
Rodacy 60% _
Dziennikarze 54% _
Ksieza, kapfani 39% _

Politycy '« 19%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ufam m Nieufam m Trudno powiedzieé

Biorgc pod uwage zaprezentowane grupy spoteczne
oraz zawodowe - oprécz zajmujgcej pierwsze miejsce
rodziny - badani internauci wyrazili najwieksze zaufanie
w stosunku do naukowcow oraz lekarzy. Najmniejszym
kredytem cieszg sie politycy, nieco lepiej w rankingu
wypada Kler.
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/Zautanie do grup spotecznych
oraz zawodowych

Poziom zaufania oraz jego zmiany w obliczu pandemii
Internauci 15+, N=-952; zestawienie pytan; o$ X = Poziom zaufania (%) =
suma odpowiedzi ,ufam w stopniu duzym” oraz ,ufam w stopniu
umiarkowanym”; 08 Y = Zmiana w zaufaniu (p.p.) = r6znica miedzy
odsetkiem odpowiedzi ,zdecydowanie je zmniejszyta” + raczej je
zmniejszyta” a raczej je zwiekszyta” +  zdecydowanie je zwiekszyta”
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POZIOM ZAUFANIA

W obliczu epidemii jedynie rodzina i naukowcy -
ZWYCZzajowo cieszacy sie najwiekszym zaufaniem - to
jedyne grupy, w stosunku do ktérych wiecej badanych
wyrazato wzrost zaufania niz spadek. Dalsze kregi
spoteczne i zawodowe cieszace sie dos¢ duzg estyma,
do ktorych nalezg znajomi i sasiedzi, a takze lekarze

i nauczyciele, odnotowali nieznacze spadki zaufania.
W stosunku do politykow, ktorzy ze wszystkich
badanych grup majg najgorszy wizerunek, mocno

S ograniczone dotychczas zaufanie jeszcze bardziej

° < spadfo - najbardziej w poréwnaniu do pozostatych

e badanych grup.




Zaufanie internautéw a COVID-19

Zaufanie do instytucii
oraz organow

W jakim stopniu ufasz ponizszym

organom i instytucjom...
Internauci 15+, N=952; zestawienie odrebnych pytan; ,ufam” = suma
odpowiedzi ,w stopniu duzym” oraz ,w stopniu umiarkowanym”

Uczelnie wyzsze 83% .
Placowki oswiatowe /8% -
Policja % %
Banki /0% -
Instytucje pozarzadowe 69% -
mieg]zsjr)::gijeowe S -
Media 55% -

Instytucje rzadowe 46%

Rzad 33%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ufam m Nieufam ® Trudno powiedzieé

Biorgc pod uwage instytucje oraz organy - respondenci
najwiekszym zaufaniem obdarzajg uczelnie wyzsze
oraz placowki oswiatowe. Najmniejszym kredytem
cieszy sie rzad oraz instytucje rzgdowe.
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Zaufanie do instytucii
oraz organow

Poziom zaufania oraz jego zmiany w obliczu pandemii
Internauci 15+, N=-952; zestawienie pytan; o$ X = Poziom zaufania (%) =
suma odpowiedzi ,ufam w stopniu duzym” oraz ,ufam w stopniu
umiarkowanym”; 08 Y = Zmiana w zaufaniu (p.p.) = r6znica miedzy
odsetkiem odpowiedzi ,zdecydowanie je zmniejszyta” + raczej je
zmniejszyta” a raczej je zwiekszyta” +  zdecydowanie je zwiekszyta”

60
_ o
—~ 40
L
= 20
2 :
N 0 Instytucje Ucz.elnle
= pozarz.?olivgjgsze
< 20 Banki Placéwki
< _ i L acOwKi
Z Instytucie Medianstytucie gwiat,
= 40 rzald.OWe ° miedzyn.
N A % Rzad

0%  20%  40%  60%  80%  100%
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W obliczu pandemii wszystkie badane instytucje

i organy doznaty uszczerbku na kredycie zaufania.

W najmniejszym stopniu stracity uczelnie wyzsze oraz
organizacje pozarzadowe, a takze: policja, banki,
instytucje miedzynarodowe oraz placéwki oswiatowe.
Najwieksze straty odnotowaty - nie cieszace sie
zwyczajowo zaufaniem - rzad oraz instytucje rzgdowe.




Zaufanie do zrodet informacji

W jakim stopniu ufasz ponizszym

zrédtom informacii. ..
Internauci 15+, N=952; zestawienie odrebnych pytan; ,ufam” = suma
odpowiedzi ,w stopniu duzym” oraz ,w stopniu umiarkowanym”

Radio 72%

Prasie drukowanej 63%

Polskim serwisom

. 60%
Internetowym
Zagranicznym serwisom
graniczny 57%
internetowym
Telewizji 53%
Mediom
45%

spotecznosciowym

Reklamie  21%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Ufam m Nieufam ® Trudno powiedzieé

Zaufanie internautéw a COVID-19

Biorac pod uwage zrodta informaciji - badani
najwieksze zaufanie wyrazili w stosunku do radia,
a w nastepnej kolejnosci do prasy drukowanej

i polskich serwisow internetowych. Najmniejszym
zaufaniem cieszy sie reklama.
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Zaufanie do zrodet informacji

Poziom zaufania oraz jego zmiany w obliczu pandemii
Internauci 15+, N=-952; zestawienie pytan; 0$ X = Poziom zaufania (%) =
suma odpowiedzi ,ufam w stopniu duzym” oraz ,ufam w stopniu
umiarkowanym”; 0$ Y = Zmiana w zaufaniu (p.p.) = r6znica miedzy
odsetkiem odpowiedzi ,zdecydowanie je zmniejszyta” + raczej je
zmniejszyta” a raczej je zwiekszyta” + ,zdecydowanie je zwiekszyta”
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Kryzys zaufania dotknat takze zrédet informaciji,
najmniej w przypadku prasy, radia oraz serwiséw online
(w przypadku tych ostatnich nieco mniejszy spadek
zanotowaty serwisy zagraniczne). Najwiekszy spadek
zaufania odnotowata telewizja.




Zaufanie internautéw a COVID-19

/miany w zaufaniu do marek

Czy w obliczu pandemii COVID-19 zmienito sie
Twoje zaufanie do producentow bgdz dostawcow
jakichs ustug?

Internauci 15+, N=952

Zdecyd. Zdecyd.
Spadto wzrosto

Raczej
1% 5%

wzrosto
6%

Raczej
spadto
7%

Bez zmian
80%

Wazng informacja dla wtascicieli marek bedzie fakt,

iz wybuch epidemii niewiele zmienit w postrzeganiu
marek - 80% badanych internautéw zadeklarowato, ze
w obliczu COVID-19 ich zaufanie do producentéw badz
dostawcow ustug pozostato bez zmian. R6znica miedzy
sumg odpowiedzi negatywnych i pozytywnych wynosi
w tym przypadku 3 p.p. in plus.

Najwiekszym zaufaniem cieszy sie branza wydawcéw
ksigzek i ptyt oraz branza meblarska-deco,
najmniejszym - instytucje finansowe,
telekomunikacyjne oraz producenci zywnosci (verte).
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Ranking zautania do marek

Producentom bgdz dostawcom ktorych ustug ufasz

najbardziej/najmniej?
Internauci 15+, N=952; wartosci dla pytania o marki o najmniejszym
zaufaniu zaprezentowane ze znakiem ujemnym

Wydawcom ksigzek i ptyt

Producentom sprzetow
domowych, mebli

Producentom lekow
Producentom alkoholi
Producentom zywnosci
Producentom artykutow AGD
Firmom motoryzacyjnym
Instytucjom finansowym

Firmom odziezowym

Producentom chemii
gospodarczej

Firmom telekomunikacyjnym
Producentom kosmetykow
Biurom turystycznym

Posrednikom nieruchomosci

N
o

40 20 40

Najmniej m Najbardziej
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o
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Wptyw epidemii na rozne
obszary egzystencii
Jak w obliczu pandemii COVID-19 zmienito sie Twoje

nastawienie do nastepujgcych obszarow?
Internauci 15+, N=952

W Zdecyd. spadto W Raczej spadto Bez zmian
Raczej wzrosto B Zdecyd. wzrosto
Robienie zakupow przez | o o o
internet 3% ' 52% 24% 7
Korzystanie z ust
reystanie z Usiug e 55% 20% | 10%
internetowych 6
Poczucie
bezpieczenstwa o swoja [V A2 55% 3‘%2%
prywatnosé w sieci
Zaufanie do informaciji
ukazujacychsiew  IRFINERPIZ 44% 514%
internecie
Poczucie
bezpieczenstwa o swojg  RISZANY N 45% 3‘%2%
przysztosé
0% 50% 100%

Analizy badanych stwierdzen potwierdzaja, ze
pandemia miatfa bardzo istotny wptyw na nastawienie
internautow do wielu obszaréw. Z jednej strony spadto
ich zaufanie i poczucie bezpieczenstwa, takze

w odniesieniu do ekosystemu cyfrowego, z drugiej
strony zintensyfikowata sie konsumpcja ustug online.
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Wptyw epidemii na poczucie
bezpieczenstwa

Czy pandemia COVID-19 wptyneta na Twoje osobiste

poczucie bezpieczenstwa?
Internauci 15+, N=952

Zdecyd. nie
miata
Zdecyd. je Wp’fE)/WU
) 1%
zmniejszyta
21%
Raczej nie
miata
wptywu
31%
Raczej je Trudno
zmniejszyta powiedzie¢
32% 5%

W odniesieniu do osobistego poczucia bezpieczenstwa
zanotowano nieco spolaryzowane wyniki, jednak

z przewagg odpowiedzi pejoratywnych. 53% badanych
zadeklarowato, ze pandemia miata na nich negatywny
wptyw, podczas gdy 42% uznato, ze COVID-19 nie miat
wptywu na ich samopoczucie w tej kwestii. Osob
niezdecydowanych byto jedynie 5%.
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Branze przysztosci

W obliczu pandemii COVID-19 w ktorych branzach
chciat(a)bys$ pracowad, zeby czuc sie pewnie

0 SWO0jg przysztosc?
Internauci 15+, N=952

Producent lekow 22%
Producent zywnosci 20%
Firma telekomunikacyjna 16%
Instytucja finansowa 14%
Producent alkoholi 14%
Producent chemii gospodarczej 9%
Producent sprzetow domowych, mebli 9%
Firma motoryzacyjna 1%
Producent artykutow AGD 6%
Producent kosmetykow 5%
Wydawca ksigzek i ptyt 5%
Posrednik nieruchomosci 5%
Firma odziezowa 4%
Biuro turystyczne 4%
Inne 16%
Trudno powiedzie¢ 40%

Badani internauci zapytani o branze, w ktérej czuliby sie
pewnie 0 swojg przysztos¢ najczesciej nie byli w stanie
wskaza¢ konkretnego sektora (40%). Pozostali
najczesciej wymieniali branze farmaceutyczng oraz
producentow zywnosci.
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Zwigzek Pracodawcéw Branzy Internetowej IAB Polska
jest organizacja zrzeszajaca ponad 230 najwazniejszych
firm polskiego rynku internetowego, w tym najwieksze
portale internetowe, sieci reklamowe, domy mediowe

i agencje interaktywne. Jego gtownym celem jest
szeroko pojeta edukacja rynku w zakresie
wykorzystania internetu jako skutecznego narzedzia
prowadzenia biznesu i promocji. Propaguje skuteczne
rozwigzania e-marketingowe, tworzy, prezentuje

i wdraza standardy jakosciowe. Przygotowuje

raporty i badania rynku online, m.in. Raport Strategiczny
czy AdEx, ktdrego wyniki sg bazg analiz wydatkow
reklamowych. Jest organizatorem konferencji (Forum
IAB, IAB HowTo), konkurséw branzowych (IAB MIXX
Awards), a takze warsztatow i szkolen (Akademia
DIMAQ). Jednym z flagowych projektéw IAB Polska
jest DIMAQ - miedzynarodowy standard kwalifikaciji
e-marketingowych.

|AB Polska dziata od 2000 roku, jest czescig struktur
Swiatowych organizacji IAB oraz cztonkiem |AB Europe,
/wigzku Stowarzyszen Rada Reklamy, Krajowej |1zby
Gospodarczej oraz Business Centre Club.

www.iab.org.pl

Kontakt w sprawach metodologicznych:
Pawet Kolenda, Dyrektor ds. badan:

p.kolenda@iab.org.pl
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