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Wstep

E-commerce stat sie jednym z najbardziej dynamicznych zjawisk wspdtczesnej gospodarki —
porecznym, efektywnym i otwartym sposobem prowadzenia biznesu. Odmienit tez sposdb, w jaki
kupujemy, sprzedajemy i myslimy o zakupach. To przestrzen, w ktdrej granice miedzy producentem
a konsumentem zacierajqa sie szybciej niz kiedykolwiek wczesniej, a kazdy — niezaleznie od wielkosci
firmy czy miejsca na swiecie — moze wzig¢ udziat w grze o uwage i zaufanie klientow. Handel
elektroniczny nie jest juz dodatkiem do tradycyjnych modeli — to petnoprawny, rozwojowy ekosystem,
ktory z roku na rok zwieksza swoje znaczenie i zasieg.

Dzisiejszy handel online jest rowniez zyskowny, cho¢ wymaga precyzji | wiedzy. Takze o ESG, czyli
odpowiedzialnosci sSrodowiskowej, spotecznej i korporacyjnej. Nasza branza, cho¢ dynamiczna

| Innowacyjna, generuje wyzwania — od sladu weglowego dostaw po etyke rynku i pracy.
Odpowiedzialny e-commerce to madre zarzgdzanie zasobami, ograniczanie opakowan,
wykorzystywanie odnawialnych zrodet energii | wspieranie lokalnych producentdéw i sklepow.
Tego oczekuja klienci.

Ten raport, ktéry oddajemy Wam do rak, jest najbardziej wszechstronnym i ztozonym wydawnictwem
w tym temacie na rynku.

Duzo uwagi poswiecilismy w nim konkurencji europejskich firm z poteznymi graczami z Azji, ktorzy
czesto dziatajg na innych zasadach podatkowych i regulacyjnych. Brak rownych warunkoéw gry
prowadzi do zaburzen — polskie i europejskie przedsiebiorstwa ponoszg wyzsze koszty pracy, logistyki
| zgodnosci z przepisami. Rownolegle azjatyckie platformy moga oferowac nizsze ceny, nie zawsze
przestrzegajac tych samych standardow jakosci, czy ochrony danych.

Rownanie szans jest kluczowe dla przysztosci europejskiego handlu online poniewaz jest integralnym
elementem sprawiedliwego, odpowiedzialnego handlu. Tylko w ten sposéb UE moze zachowac
konkurencyjnosc, wspieraC rodzimych przedsiebiorcow i zapewni¢ uczciwy, zrownowazony
e-commerce.

Konkurencyjnosc i rowne ramy dziatania to rowniez kluczowe zagadnienia i zadania Izby Gospodarki
Elektronicznej, ktora kazdego dnia wspiera rozwoj cyfrowego biznesu. Sitg organizacji jest legislacja,
edukacja oraz integracja podmiotow e-commerce. Stanowimy wspotczesng Agore polskiego biznesu
e-commerce — miejsce spotkan ludzi, firm, organizacji i instytucji, ktére wspdlnie z nami tworzg ten
ekosystem. Jedna z naszych misji, jest state podnoszenie jakosci polskiej branzy e-commerce,
poprzez organizacje wydarzen i konkursoéw takich jak e-Commerce Polska Awards, e-BOD,
Performance Marketing Diamonds czy Digital Quality Mark. Ten cel realizujemy z ogromnymi
sukcesami juz od ponad 10 lat, a nasza praca jest doceniania przez branze. Stale prowadzimy tez
badania i publikujemy raporty, ktore sg zrodtem cennych analiz rynkowych oraz sg barometrem
zachowan konsumenckich, a takze postepow zielonej e-gospodarki. Nieustannie promujemy polski
e-commerce m.in. jako czes¢ miedzynarodowej organizacji E-commerce Europe.

Zyczymy owochej i rozwojowej lektury i ciekawi jestesmy Waszej opinii odnosnie wynikow.

Patrycja Sass-Staniszewska Pawetl Oksanowicz
HEAD OF ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE |
PREZES [ZBY COSPODARKI ELEKTRONICZNEJ ESC THINK TANK W IZBIE GOSPODARKI

ELEKTRONICZNEJ



Spis tresci

1. WIEDZA I POSTAWY

2. TEMAT SPECJALNY: E-COMMERCE NA (NIE)ROWNYCH
ZASADACH, ZAPEWNIENIE UCZCIWEJ KONKURENCJI
W HANDLU CYFROWYM

3. STRATEGICZNE PODEJSCIE E-BIZNESU DO
ODPOWIEDZIALNEGO I ZROWNOWAZONEGO
ROZWOJU

4. ZROWNOWAZONY RYNEK E-COMMERCE
5. SWIADOMY E-KONSUMENT
6. ODPOWIEDZIALNE PERSONY

7. PRZYSZt0SC ZROWNOWAZONEGO ROZWOJU
W E-COMMERCE



https://eizba.pl/dolacz-do-e-izby/

ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2024 — 4

Najwazniejsze wyniki

!

konsumenci

O zrownowazonym rozwoju sporo juz wiemy

2025 rok przynidst ogromng poprawe w kwestii Swiadomosci
konsumentow dotyczgcej roznych pojec zwigzanych z spotecznie
odpowiedzialnym rozwojem i zielong gospodarka i e-handlem. W tym
roku m.in. znaczaco wzrost odsetek Polakdw, ktdorzy deklarujg wiedze na
temat tego, czym jest zrownowazony rozwoj w gospodarce. Znajomosc
pojecia potwierdzito az 56% badanych, co stanowi wzrost o +40p.p.

Rozrywka i wiedza idg w parze
> 2

W tym roku ponownie wida¢ ogromny wptyw na swiadomosc¢
konsumencka platform rozrywkowych jak Netflix, czy Apple TV.

Jednoczesnie internauci wskazujg coraz wiecej zrodet (dwukrotnie wiece]
niz rok temu), z ktérych czerpiag informacje o zagadnieniach zwigzanych ze

Zrownowazonym rozwojem

> 3

Rézne drogi prowadza do dobrego celu

Swiadome i praktyczne e-wybory

Jedynie 10% konsumentow definitywnie stwierdza, ze przed zakupem nie
Interesuja sie tym, czy dany e-sprzedawca dziata odpowiedzialnie

I etycznie. Dla 90% ma to znaczenie, a 51% deklaruje, ze pozytywnie
wptywa to na ich wybory zakupowe.

Konsumenci majg coraz wieksze oczekiwania wobec stycznego i spotecznie 4
odpowiedzialnego e-commerce, ale tez dostrzegajg wiec pozytywnych zmienni
zachowan. W tym roku wskazali 1,5 raza wiecej aktywnosci, ktore rozumieja jako

element etycznego e-commerce. W szczegdlnosci postawili na oferowanie
w e-sklepie mozliwosci wyboru ekologicznego opakowania lub dostawy za dodatkowa
optata (26%, +14p.p.) oraz dazenie e-sprzedawcy do neutralnosci klimatycznej

(23%, + 13p.p.).

> S

Re-uzywaj dla dobra srodowiska

W tym roku z opakowan typu refill korzysta ponad 76% badanych
(Vs 42% w 2024). Cto 3. konsument jest tez zadowolony gdy sklep pakuje
produkty w uzywane opakowania, czyli re-uzywa opakowan.
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Najwazniejsze wyniki

E-sprzedawco jestes pod kontrol3a

6 W tym roku konsumenci zdecydowanie baczniej obserwujg e-gospodarke
i dziatajace na niej podmioty. Zadnych nieekologicznych praktyk
e-sklepow nie dostrzega jedynie 6% konsumentow podczas gdy jeszcze

12 miesiecy temu byto to 43%.

Tanie z daleka tez kosztuje

>/
Zakupy cross-border zwiekszajg dynamicznie swojg skale. Dzis za granica
e-kupuje 56% badanych Polakow. W tej grupie az 85% kupuje w sklepach

I na platformach poza Unig Europejska. Daje to platformom spoza UE,

w tym gtdwnie azjatyckim, zasieg wsrod polskich konsumentow na
poziomie 36%. Niestety ponad 90% kupujacych na platformach azjatyckich
konsumentéw spotyka sie z utrudnieniami. Srednio kazdy wskazuje ich

przynajmniej 3.

Zwrot w kwestii zwrotéow

8 W tym roku w koncu wzrosta sSwiadomosc negatywnego wptywu zwrotow
e-commerce na srodowisko. Ze stwierdzeniem, iz dokonywanie zwrotow
towarow zakupionych przez Internet niesie za sobg negatywne

konsekwencje dla srodowiska zgadza sie 63% badanych. To dwukrotnie
wiecej niz rok temu.

Odpowiedzialnos¢ za dane

Ogromnie rosnie swiadomosc¢ Polakow w zakresie ochrony danych osobowych, tego
Jakie standardy powinny w tym zakresie spetniac e-sklepy i jakich dziatan nie powinny

podejmowac. Ponad potowa e-klientéw oczekuje ze strony e-sprzedawcow edukacji > 9
w zakresie bezpieczenstwa. 1/3 deklaruje, ze spotkata sie z préba wytudzenia danych
w e-commerce. Jedynie 4% nie stosuje zadnych zabezpieczen danych podczas
zakupow. Dodatkowo, 84% internautow i 90% kupujacych poza Unig ma watpliwosci
co do przetwarzania danych konsumenckich przez platformy azjatyckie.

Zaufanie to pierwszy krok do wspoétpracy

> 1 O Rosnie zaufanie konsumentéw do e-sprzedawcow w zakresie zbierania
feedbacku i tego, co sie z nim potem dzieje. Znaczaco wiecej badanych
(57% vs 38% rok temu) ufa, ze firmy biorg pod uwage zgtoszenia
konsumentow, ktére dotycza nieetycznych i szkodliwych dla srodowiska
dziatan. Efektem tego takze wiecej badanych deklaruje, ze takie
zgtoszenia przekaze firmom, jesli niewtasciwe zachowania napotka.
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Najwazniejsze wyniki '
o
Mniejszy nadgania zalegtosci
> I Pojecie odpowiedzialnego e-commerce jest znane wsrod 50% wszystkich
przebadanych w tym roku firm. Oznacza to znaczacy wzrost — o +18p.p.
wsrod firm o strukturze badanej dwa i wczesnie lat temu, czyli firm

O najwiekszych przychodach, znajomosc¢ pojecia pozostaje na poziomie
Z poprzedniego roku, czyli 70%.

E-odpowiedzialnos¢ zwieksza skale

7 na 10 wszystkich e-biznesdw, prowadzonych jest — zgodnie > 2
z deklaracjami menedzerow — w sposob etyczny i odpowiedzialny.
Oznacza to wzrost o +10p.p. wzgledem poprzedniego roku. Dodatkowo
4 na 10 e-firm cele spoteczne odpowiedzialhego rozwoju ma wpisane
W strategie.

Nie mierzysz, nie wiesz gdzie jestes

> 3

Swoj slad weglowy oblicza juz 39% badanych podmiotéw dziatajgcych w
sektorze e-commerce.(+17p.p.). Firmy, ktore swoj slad weglowy mierzg,
takze coraz czesciej uwzgledniajg slad prezentowanych przez nie
| sprzedawanych w e-commerce produktow oraz slad weglowy
samej strony internetowej / e-sklepu. Tu mamy wzrosty wzgledem roku
2024 — odpowiednio z 26% do 87% oraz z 25% do 85%.

SD to wymierne korzysci
> 4

Korzysci z prowadzenia biznesu w sposoéb odpowiedzialny odczuwa — podobnie jak rok
temu -9 na 10 firm. Korzysci w poszczegdlnych obszarach - korzysci strategiczne,
wizerunkowe, otoczenia spotecznego, pracownicze, srodowiskowe i ekonomiczne —
potwierdza ponad 60% badanych.

Oddech konkurencji spoza UE

E 72% przedsiebiorcow potwierdza, ze odczuwajg konkurencje sprzedawcow
iInternetowych z krajow azjatyckich, np. z Chin. Przede wszystkim
obawiaja sie o ich duze budzety reklamowe, ktdre sprawiajg, ze docieraja

do miliondéw polskich konsumentow. Wskazujg tez na nierowne ramy
prawne, w jakich dziatajg firmy z Polski i azjatyckie.
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Zrownowazony rozwoj
w gospodarce: znajomosc pojecia

Pigta edycja badania i raportu ,Odpowiedzialny e-commerce” przynosi ogromna poprawe w kwestii
Swiadomosci konsumentow dotyczacej roznych pojec zwigzanych z spotecznie odpowiedzialnym
rozwojem i zielong gospodarka i e-handlem. W tym roku znaczgco wzrdost odsetek Polakdow, ktdrzy
deklaruja wiedze na temat tego, czym jest zrOwnowazony rozwoj w gospodarce. Znajomosc pojecia
potwierdzito az 56% badanych, co stanowi wzrost o +40p.p. Tak jak w 2024 roku kobiety wykazujg sie
wiekszg sSwiadomoscig w zakresie pojecia, ale znaczacy wzrost poziomu jego znajomosci wsrod
mezczyzn takze budzi uznanie. Gdy spojrzymy na wiek badanych internautdow, widac¢ ze znajomosc
pojecia wzrosta w zasadzie w kazdej grupie wiekowej poza najstarsza - osobami powyzej 54 roku
zycia. Wsrod nich ponownie jedynie 12% deklaruje, ze wiedzg czym jest zrdwnowazony rozwaoj

W gospodarce. Pojecie jest tez stosunkowo mato znane mieszkancom najmniejszych miast do 20 tys.
mieszkancow i 20-50 tys. mieszkancow. Wzrosto natomiast widocznie wsrod mieszkancow wsi,
osiggajac poziom 40% i prawie dorownujac miastom najwiekszym, gdzie 63% mieszkancow wskazuje
na jego znajomosc.

Czy wiesz, co oznacza pojecie zrownowazonego rozwoju w gospodarce?

WYKRES 1 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023,
N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy
badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani

internauci [2021] 8%
iInternauci [2022] 15%
internauci [2023] 21%
internauci [2024] 16%
internauci [2025]

Czy wiesz, co oznacza pojecie zrownowazonego rozwoju w gospodarce?

WYKRES 2 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023,
N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy
badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani

2021 116% 2021 3%

2022 15% 2022

2023 2023

2024 2024

2025 2025

B nie
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Czy wiesz, co oznacza pojecie zrownowazonego rozwoju w gospodarce?
WYKRES 3 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani

ocenia swojg sytuacje finansowg bardzo dobrze
ocenia swojg sytuacje finansowg raczej dobrze

ocenia swojg sytuacje finansowg raczej zle

ocenia swojg sytuacje finansowg bardzo Zle

ocenia swojg sytuacje finansowg bardzo dobrze
ocenia swojg sytuacje finansowg raczej dobrze

ocenia swojg sytuacje finansowg raczej zle

ocenia swojg sytuacje finansowg bardzo zle

Pojecie zrownowazonego rozwoju W gospodarce ponowhnie czesciej znane jest osobom uznajgacym swoj3a
sytuacje materialng za dobrg lub bardzo dobra. Widac jednak, ze i w grupie oceniajgcych swojg sytuacje
gorzej lub duzo gorzej, poziom swiadomosci pojecia wzrdst znaczaco (odpowiednio z poziomow 3% i 0%
na 34% 1 22%. Gdy spojrzymy bezposrednio na wartos€ miesiecznych zarobkdw Polakdow, rowniez widac,
Zze 0soby zarabiajgce najwiecej — powyzej 7000 zt na osobe w miesigcu — najczesciej deklarujg znajomoscé
badanego pojecia (36%). Tak jak w 2024, tak i obecnie swiadomosc¢, czym jest zrwnowazony rozwaoj

W gospodarce jest tez wyzsza wsrod klientow e-commerce. Warto jednak zauwazyc, ze wiekszy wzrost
odnotowata w grupie klientdw kupujacych sporadycznie lub niekupujacych w sieci.

Czy wiesz, co oznacza pojecie zrownowazonego rozwoju W gospodarce?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 4 e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023,

N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy

badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani

e-kupujacy [2021]
e-kupujacy [2022]
e-kupujacy [2023]
e-kupujacy [2024]
e-kupujacy [2024]
niekupujacy / kupujgacy sporadycznie w Internecie [2021]
niekupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie [2022]
niekupujacy / kupujgcy sporadycznie w Internecie [2023]

niekupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie [2024]

niekupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie [2025]
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MADRZEJSI O ROK

Tegoroczne wyniki raportu potwierdzajg, ze konsumenci obu ptci coraz czesciej oczekujg od firm nie tylko
dobrych cen na metkach, ale takze odpowiedzialnosci spotecznej. Zaufanie i lojalnosC nie tworzy sama cena
czy wygoda, ale rowniez etyka, transparentnosc i niefabrykowane zaangazowanie w kwestie spoteczne

| ekologie.

Dlatego bagatelizowanie ustalen tego raportu sie nie optaci. Nawet jesli UE kontynuuje porzadkowanie

| Upraszczanie regulacji dotyczacych zrownowazonego rozwoju i odpowiedzialnosci firm. W lutym pojawit sie
pakiet ,Omnibus Package”, w kwietniu Stop the Clock Directive. W maju zaproponowano kolejny pakiet
,Omnibus” upraszczajgcy przepisy produktowe. Zmiany te oznaczajg m.in. przesuniecia termindéw

I modyfikacje obowigzkdw raportowych w zakresie ESG, due diligence i regulacji produktowych, np.
raportowanie w ramach CSRD zostato odtozone.

Dla konsumentdw istotne jest, ze nadal obowigzuje pierwotna Dyrektywa Omnibus z 2019 r., regulujaca
kwestie uczciwych praktyk handlowych, recenzji i przejrzystosci cen. Natomiast tegoroczne pakiety dotyczg
gtéwnie firm i obszaru raportowania oraz zrwnowazonego rozwojul.

| na potwierdzenie — badani coraz wyrazniej przypisuja biznesowi wspotodpowiedzialnosc za pozytywne
zmiany spoteczne — na rowni z rzgdem. W praktyce jednak decyzje zakupowe wcigz zdominowane s3g przez
czynniki pragmatyczne: promocje, niskie ceny, szybkie ptatnosci i dostawy. Zrownowazony rozwoj staje sie
wiec elementem coraz wazniejszym, uzupetniajacym proces zakupowy. Sledzimy to od 5 lat w tym projekcie
badawczym i staramy sie przypominac o tym biznesowi.

Nawet jesli toczy sie dyskusja wokot Dyrektywy o green claims, ktorej celem jest zapewnienie wiarygodnosci
I weryfikowalnosci twierdzen srodowiskowych. Choc¢ propozycja zostata przedstawiona w marcu 2023 r.,

w czerwcu tego roku KE zawiesita prace nad green claims, rozwazajac nawet wycofanie projektu z powodu
nadmiernych obcigzen dla matych firm. Pozostaje to w zawieszeniu.

Dla panstw cztonkowskich, w tym Polski, oznacza to koniecznos¢ monitorowania dalszych decyzji Brukseli -
czy dyrektywa zostanie wznowiona, zmieniona lub zastgpiona inng inicjatywa? Jednoczesnie nadal
obowigzujg inne akty UE chronigce konsumentdéw przed greenwashingiem, w tym dyrektywa

O wzmochieniu pozycji konsumentow w zielonej transformacji, oraz przepisy krajowe.

Dlatego nie jest zaskoczeniem, co twierdzimy w tym raporcie, ze rosnie znaczenie certyfikatow,
bezpieczenstwa danych czy komunikowania dziatan spotecznych. Konsumenci coraz bardziej doceniajg
wiarygodnosc i przejrzystos€ marek, a dziatania z obszaru CSR | zrdwnowazonego rozwoju zaczynaja
budowac realng przewage konkurencyjna. Wyraznie widac¢ dojrzewanie postaw — odsetek osdb, ktore tgcza
zrownowazone dziatania firm z ich pozytywnym wizerunkiem, wzrdst niemal dwukrotnie (59% vs 34%

w 2024 r.). Firmy, ktore tgczg efektywnosc sprzedazowa z odpowiedzialnoscia, zyskujg wizerunkowo i buduja
lojalnosc klientow.
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Szkota Gospodarki Cyfrowej

W erze digitalizacji to umiejetnosci cyfrowe
decydujg o przewadze konkurencyjnej.

Dzieki SGC bedziesz mogt je pozyskac | rozwingc,
a takze poznasz praktyczne rozwigzania, ktore
bedziesz moégt zastosowac w swoim biznesie.

SZKOLENIA Z 8 OBSZAROW TEMATYCZNYCH!
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Poznaj szerokqg oferte Chcesz poprowadzi¢ szkolenie
szkolen w ramach Szkoty | zostac¢ Masterem Szkoty
Gospodarki Cyfrowej! Gospodarki Cyfrowej?

ZOBACZ NAGRANIA NAPISZ DO NAS

" PATRONATY HONOROWE
1 SZKOLY GOSPODARKI CYFROWE) PATRON MEDIALNY

Patronat Honoro ) |
wy Polska Agencja VP gazeta-msp.pl
b
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Poset na Sejm RP | Przewodniczacy Komisji Cyfryzacji,
Innowacyjnosci i Nowoczeshych Technologii GI'UPEL PFR

Praktyczne strony biznesu

EDUKACJA@EIZBA.PL WWW.SZKOLAGOSPODARKICYFROWEJ.PL | n m


https://szkolagospodarkicyfrowej.pl/
https://szkolagospodarkicyfrowej.pl/
https://bit.ly/sgc-dla-biznesu
mailto:sgc@eizba.pl
https://bit.ly/sgc-dla-biznesu
https://szkolagospodarkicyfrowej.pl/
https://www.facebook.com/IzbaGospodarkiElektronicznej
https://www.linkedin.com/company/e-commerce-polska
https://szkolagospodarkicyfrowej.pl/
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Czy wiesz co oznacza zrownowazony rozw0j / odpowiedzialny biznes (SD)?

WYKRES 10 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=1974 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy
badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani

internauci [2022] 10%
internauci [2023] 14%
internauci [2024] 14%
internauci [2025] 25%

B nie

W tym roku zna i rozumie pojecie zrownowazonego rozwoju juz 25% (+11p.p.) internautow. Tym razem
mozemy zatem ogtosiC sporg poprawe, jesli chodzi o Swiadomosc Polakdow. w tym zakresie. Wyréwnat
sie poziom deklarowanej wiedzy wsrod kobiet i mezczyzn (odpowiednio 29% vs 30%). Z kolei, jesli
spojrzymy na wiek badanych internautdw, wiedza o tym czym jest zrdwnowazony rozwoQj zwiekszyta
sie znaczagco wsrod przedstawicieli starszych pokolen — Old Millennials, X, Silver Power — czyli
generalnie 0séb ,po czterdziestce”. Wsroéd osdb w wieku 29-36 lat, czyli tzw. Young Millennials
Swiadomosc pojecia zrownowazonego rozwoju pozostata na tym samym poziomie, a wsrod
najmtodszych badanych konsumentéw wrecz sie zmniejszyta o -8p.p. zatrzymujac sie na poziomie 12%.
Przygladajac sie miejscu zamieszkania badanych, mozna z kolei zaocbserwowac, ze najmniej
SwiadomosgE, czym jest SD wzrosta w najmniejszych osrodkach miejskich. Najwyzsza zas jest
niezmiennie w miastach pow. 500 tys. mieszkancow, a wiec najwiekszych (35%). Na uznanie natomiast
zastuguje znaczacy wzrost swiadomosci SD na wsiach —z 7% do az 28%.

Czy wiesz co oznacza zrownowazony rozw0j / odpowiedzialny biznes (SD)?
WYKRES 11 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=1974

Silver Power

Pokolenie X

Old Millenials

Young Millenials

Pokolenie Z

Tak [2025] Tak [2024] M Nie [2024]
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Etyka w biznesie e-commerce:
Znajomosc pojecia

Prowadzenie odpowiedzialnego, zrbwnowazonego e- biznesu nie moze istniec bez etyki w biznesie
e-commerce. Znajomosc tego okreslenia wsrdod badanych konsumentow w tym roku znaczaco
wzrosta (+15p.p.), osiggajac najwyzszy poziom od poczatku badania. Ponownie znajomosc pojecia jest
wyzsza wsrod kobiet, ale to mezczyzni w stosunku do 2024 roku nadrobili zalegtosci (wzrost
Swiadomosci o +20p.p.) Wiedza czym jest etyka w e-commerce jest ponownie najwieksza

w najwiekszych osrodkach miejskich, a najnizsza w najmniejszych miastach - do 50 tys.
mieszkancow. Patrzac zas na wiek badanych, wida¢ ponownie, ze to dojrzate osoby cechuje wieksza
Swiadomoscé, czym jest etyka w e-biznesie.

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023,
N=1828, wszyscy badani Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani,
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani

WYKRES 14

Internauci
Internauci
Internauci

iInternauci

Internauci

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?

WYKRES 15 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023,
N=1828, wszyscy badani Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy
badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani
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Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023,
N=1828, wszyscy badani, , Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy
badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

WYKRES 16

W tym roku znajomosc
pojecia etyki w e-biznesie
wzrosta praktycznie w
kazdej analizowanegj
lokalizacji poza
najwiekszymi osrodkami
miejskimi. W nich jest ona
WCIgz najwyzsza, ale w
tym roku nawet ulegta
pewnemu ograniczeniu -
o -5p.p. spadajac do
poziomu 40%.

2 023 2 024

wies miasto do 50 tys. mieszkanncow
® miasto 50-200 tys. mieszkancow ® miasto >200 tys. mieszkancow

Pojecie etyki w e-commerce jest wcigz bardziej bliskie konsumentom kupujgcym regularnie w sieci,
ale warto odnotowac, ze dystans tej grupy wobec segmentu nie e-kupujacych znacznie sie w tym
roku zmniejszyt. Analizujac zas swiadomose, czym jest etyka w e-biznesie w kontekscie zarobkow
badanych Polakdw, widac wyraznie, ze — podobnie jak w kazdym roku wczesnej — im wieksze zarobki,
tym wieksza wiedza w zakresie etyki. W grupie najzamozniejszych konsumentow poziom znajomaosci
pojecia osiggnat 36%.

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?

WYKRES 17 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=1974, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy
badani, , Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani, Raport
Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, wszyscy badani

|
e-kupujacy o 84% sporadycznie kupujacy

e-kupujacy sporadycznie kupujgcy

e-kupujacy sporadycznie kupujacy

e-kupujacy sporadycznie kupujacy

e-kupujacy

sporadycznie kupujacy

nie
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Podsumowanie

Znajomosc pojec zwigzanych ze zrownowazonym rozwojem wsrod Polakdw znaczgco w tym roku
wzrosta. Czym jest etyka w biznesie e-commerce wie obecnie 28% +15p.p.). Z kolei deklarowany
poziom wiedzy, czym jest zrownowazony rozwoj w gospodarce, poszybowat az do 56% z 14% rok
wczesniej. Z pojeciem zrownowazonego rozwoju zetkneto sie 32% badanych (+17p.p.). Z kolei czym
zrownowazony rozwaQj jest wie 25% (+12p.p.) konsumentow (czyli sporo wiecej niz jeszcze 12
miesiecy temu).

Obecnie internauci wskazujg znacznie wiece] miejsc skad dowiadujg sie badz dowiedzieli

o0 zagadnieniach zwigzanych z SD. Przede wszystkim jako zrodta informacji kwestiach zwigzanych
ze zrOwnowazonym rozwojem typuja Internet, ale i w tym roku takze klasyczne media oraz
znajomych i media rozrywkowe jak Netflix. Mamy natomiast znaczny spadek wskazan na miejsce
pracy oraz informacje na opakowaniach produktowych.

Konsumenci generalnie zgadzaja sie w coraz wiekszym stopniu z tym, ze dziatania spotecznie
odpowiedzialne, etyczne i proekologiczne dzisiaj sg koniecznoscig dla firm, jesli chca byc¢
konkurencyjne na rynku, a dodatkowo faktycznie moga przynosi¢ korzysci i firmmom i spotecznosci,
ale firmy muszg zdecydowanie wiecej robi¢ w obszarze SD | ESG, zeby cokolwiek zmienic.
Najwiecej jednak gtosow zdobyto stwierdzenie, ze dziatania z zakresu SD to dla firm kwestia
przede wszystkim wizerunkowa.

Srednio konsumenci - identyfikujac czym jest dla nich odpowiedziany e-commerce — wskazali
ponad 2 odpowiedzialne dziatania (czyli ponownie wiecej niz rok wczesniej). W czotdwce znalazty
sie: oferowanie w e-sklepie mozliwosci wyboru ekologicznego opakowania zakupionych
produktow lub dostawy za dodatkowa optata, dgzenie e-sprzedawcy do neutralnosci klimatycznej,
dostepnos¢ automatu paczkowego dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami (osoby na wozkach,
rodzice z wozkami, itp.) oraz nie oferowanie przez e-sprzedawce produktow wytworzonych

W sposOb nieetyczny, niebezpieczny badz nieekologiczny. Lider z poprzedniego roku — oferowanie
przez e-sklep mozliwosci zwrotu przy pomocy automatu lub innego dedykowanego punktu —
znalazto sie we wskazaniach znacznie nizej.

Internauci w tym roku duzo wiecej aktywnosci firm z obszaru odpowiedzialnego rozwoju okreslili
Jako kluczowe w e-commerce. W zasadzie mozna powiedzied, ze liczba gtosdéw na istotnos¢ prawie
kazdego zaproponowanego dziatania wzrosta. Najwiecej na znaczeniu w oczach konsumenckich
zyskaty: wsparcie charytatywne (+9p.p.), dostepnosc¢ e-sklepu dla wszystkich (+8p.p.), dziatania

w zakresie ochrony srodowiska, np. ekologiczne pakowanie i dostawy (+7p.p.) | inwestycje

W bezpieczenstwo produktéw i ustug (+6p.p.).

Wzrosta w ciggu ostatnich 12 miesiecy czujnos¢ konsumencka, i to znacznie. Nieetycznych praktyk
e-sprzedawcow nie zauwaza jedynie 6% badanych w porownaniu do 43% rok temu.
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Skala zakupow
transgranicznych spoza UE

> Cross-border e-commerce, czyli cyfrowe zakupy zza granicy to jeden z najwiekszych trendow
dotyczgcych e-handlu obserwowanych w Polsce. W stosunku do czerwca 2025, liczba konsumentow
kupujacych za granicag wzrosta dwukrotnie. Zgodnie z badaniem ,Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2025" e-Izby witasnie z czerwca 2025 roku, odsetek osob, ktdére deklarowaty, ze kupuja
cyfrowo za granicg wynosit 39%, co i tak byto ogromnym wzrostem w stosunku do 19% w 2024 roku.
W badaniu ,Logistyka | dostawy. Klucz do e-sukcesu”, ktdérego wyniki niedawno zostaty opublikowane
W postaci raportu, ten odsetek to 55%. Czyli zndw mamy pokazny wzrost o +16p.p. wyniki badania
,Odpowiedzialny e-Commerce 2025" mdowig o 56% kupujgcych transgranicznie, a wiec jest to zmiana
+1p.p. pazdziernik do wrzesnia 2025. Sposrdd tych cross-klientéw, az 85% kupuje w sklepach i na
platformach spoza Unie Europejskiej. Identyczny wynik, uzyskalismy i w badaniu z wrzesnia
,Logistyka | dostawy. Klucz do e-sukcesu” oraz ,Odpowiedzialny e-Commerce”. Daje to platformom
spoza UE, w tym gtdwnie azjatyckim, zasieg wsrod polskich konsumentow na poziomie 36%.

Czy kiedykolwiek kupites(tas) przez Internet produkty za granicg (na zagranicznych stronach, od
zagranicznych producentow)? / Czy robisz zakupy w Internecie za granica, tzw. zakupy cross-border?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756, wszyscy badani internauci, Raport Logistyka

WYKRES 23 [ dostawy. Klucz do e-sukcesu 2025, N=1317, wszyscy badani internauci; Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2025, N=2418, wszyscy badani internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024,
N=1982, wszyscy badani internauci

ZAKUPY CROSS-BORDER

internauci
[czerwiec 2024]

15%

internauci
[czerwiec 2025]

internauci
[wrzesien 2025]

internauci
[pazdziernik 2025]

ZAKUPY SPOZA UE
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B Tak = Nie

internauci
[czerwiec 2024]

internauci
[czerwiec 2025]

internauci
[wrzesien 2025]

internauci
[pazdziernik 2025]
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Rosn kala -
aca skala - rosnace §
problemy %ﬁ

Taki zasieg oznacza znaczacy popularnosc wsrod polskich klientdow e-commerce, a szybkie wzrosty
> tej popularnosci — udokumentowane miedzy innymi w postaci wynikéw cyklicznego badania

Megapanel — przemawiajg za tym, aby temu zjawisku doktadnie sie przyjrzec, tak z punktu widzenia

konsumenta, jak i polskich firm, ktore teraz muszag konkurowac z duzymi graczami cyfrowymi zza

granicy, szczegolnie z Azji. Wedtug Megapanelu w kwietniu 2025 roku TEMU odwiedzito ponad

18 mln osdb, co pozwolito sie zblizy¢ platformie do polskiego lidera czyli Allegro.

Nie stato sie to przypadkiem. Platforma TEMU, podobnie jak SHEIN, wydaje duze srodki na

> komunikacje do polskich konsumentow. Wedtug danych Gemius z 2025 roku, marka TEMU byta
w 2025 roku jednym z najbardziej aktywnych reklamodawcdow digital w Polsce. W czerwcu
wygenerowata 4,95 mld kontaktow i ponad 81% zasiegu, a W sierpniu jeszcze zintensyfikowata
dziatania, generujac okoto 5,5 miliarda kontaktéw reklamowych online | docierajgc do ponad 87%
Polakdow w wieku 7-75 lat. To — zdaniem analitykdw — stawia marke na podium, jesli chodzi o wydatki
reklamowe podmiotow cyfrowych w Polsce.

Nie dziwi wiec fakt, ze polscy konsumenci chca wyprobowac zakupy na platformach spoza UE,

> szczegolnie, ze w dobie spowolnienia, poszukujg alternatyw zakupowych | oszczednosci (80%
badanych). W tym celu przenosza swoje wydatki do sieci (2/3 badanych), ale tez za granice, gdzie
kupowac z zamiarem optymalizacji budzetu zaczeto w 2024 | 2025 ponad 60% klientow
transgranicznych.

Rosngca popularnosc platform azjatyckich ma jednak — poza wskazywanymi przez badanych

> konsumentow niezaprzeczalnymi atutami, jak niskie ceny, czy dostep do szerokiego asortymentu
| promocji — takze swoja ,ciemniejszg strone”. W kontekscie konsumentow przede wszystkim s to
problemy z jakoscig produktow. Wedtug raportu konsumenckich organizacji europejskich, blisko 70%
zakupionych na tych platformach produktéw nie spetnia wymogow bezpieczenstwa UE. Dotyczy to
zwitaszcza zabawek, tadowarek USB oraz bizuterii, ktore czesto zawierajg toksyczne substancje,
niebezpieczne czesci lub materiaty przekraczajgce limity dopuszczalne prawem. W tym kontekscie
Europejska Komisja i organy regulacyjne kilku krajow, w tym Polski, prowadzg postepowania wobec
TEMU i SHEIN. Sg one podejrzewane o naruszanie przepisow Digital Services Act (DSA) — m.in.
niewtasciwe oznaczanie produktow, stosowanie manipulacyjnych technik sprzedazy (,dark patterns”),
brak transparentnosci i ochrony konsumentow, szczegodlnie niepetnoletnich. Raporty Testachats,
jak i analizy Europejskiego Konsumenckiego Biura (BEUC), podajg nawet konkretne liczby zbadanych
produktow i procent wykrytych wad. Watpliwosci budzi tez przetwarzanie danych osobowych przez
platformy spoza Unii Europejskiej.

Wskazane problemy zauwazajg tez sami konsumenci. Zgodnie z wynikami badania ,Logistyka

> | dostawy. Klucz do e-sukcesu” prawie 9 na 10 klientéw tych platform doswiadcza jakichs problemow
podczas zakupow. Wyniki niniejszego badania sg w tym zakresie jeszcze bardziej negatywne,
poniewaz jedynie 2% badanych kupujgcych na platformach spoza UE nie zauwazyto zadnego
z badanych przez nas problemow. Najwiecej konsumenckich watpliwosci | protestow budzi rozwlekty
| nieprzyjazny - zdaniem badanych — proces reklamacyjny, gdzie informacja o prawach uzytkownika
przekazywana jest fragmentarycznie lub wprowadza w btad. Konsumenci zauwazajg tez, ze czesto
aplikacje, sklepy badz platformy prosza o zbyt wiele danych lub zbyt duze uprawnienia, np. numer
telefonu, kontakty, date urodzenia, upowaznienie do sledzenia lokalizacji. Na trzecim miejscu we
wskazaniach konsumenckich znalazty sie poruszane tu juz problemy z jakoscig, czyli produkty niskiej
jakosci, niespetniajace norm bezpieczenstwa. Srednio kazdy badany klient platform, aplikacji
| sklepow spoza EU wskazat 3 rozne problemy, z ktorymi sie spotyka podczas zakupow.
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Czy - kupujac na platformach spoza UE - doSwiadczytas/es ktdérychs z ponizej wymienionych
WYKRES 24 zjawisk / trudnosci?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756, wszyscy badani internauci

27%  26%

20%  20%

22% 21%
19% 19% 199%
15 /0 150/0 140/0 130/0

13% 13%
1% 11%
6%
|

rozwlekty i nieprzyjazny proces reklamacyjny, informacja o prawach uzytkownika przekazywana jest fragmentarycznie
prosba aplikaciji / sklepu / platformy o zbyt wiele danych lub zbyt duze uprawnienia

w ofercie - pordukty niskiej jakosci, niespetniajgce norm bezpieczenstwa

w ofercie - brak informacji o faktycznym sprzedawcy

brak szybkiego, skutecznego kontaktu z obstugg klienta

niejasny proces zgod na przetwarzanie danych, procedury sformutowane niejednoznacznie / domys$lne zgody

mylgce praktyki sprzedazowe (,dark patterns”), sztuczne liczniki czasu, automatycznie dobierane drozsze produkty
wydtuzanie czasu dostawy juz po zamowieniu / nie trzymanie sie termindw dostawy

brak transparentnosci co do statusu przesyiki / nie ma jak dowiedzie€ sie, gdzie aktualnie znajduje sie paczka
komunikacja nie do konca po polsku / niezrozumiate sformutowania

zwroty w przypadku anulowania zamowienia / braku towaru w postaci punktow / znizek w aplikacji, a nie srodkédw na konto
dzielenie przesytek na mniejsze i wysytanie oddzielnie

w ofercie - niezgodnosc¢ opisu z rzeczywistym produktem

nadmierna komunikacja marketingowa, ciggte powiadomienia o nowosciach, przecenach

utrudniona procedura rezygnaciji i trwatego usuniecia konta w aplikacji / na platformie

w ofercie - brak jasnej informacji czy i ktdére produkty spetniajg standardy bezpieczernstwa obowigzujgce w UE

w ofercie - ukryte optaty

w ofercie - podrobki

nie wiem / trudno powiedzie¢

zadne z powyzszych

> Pojawia sie zatem pytanie, czy problemy, z jakimi spotykaja sie konsumenci, zniechecaja ich na tyle, aby
zrezygnowac z zakupow na platformach spoza Unii lub ograniczy¢ tam zakupy. Odpowiedz nie jest
jednoznaczna. Chec ograniczenia zakupow — w odpowiedzi na dany problem — wyraza miedzy 10% a 25%
klientow. Stosunkowo najczesciej badani sg sktonni zrezygnowac z zakupow poza Unig Europejska ze
wzgledu na watpliwosci co do jakosci | bezpieczenstwa produktow (25%), a dalej - Swiadomosc tego,
ze e-sprzedawcy spoza UE majg czesto preferencyjne warunki dziatania, np. nizsze cta, podatki, wsparcie
administracji panstwowej (20% wskazan). Kolejnym czynnikiem, ktory moze sktoni¢ do rezygnacji zakupow
okazata sie by¢ nadmierna komunikacja marketingowa — ciggte powiadomienia, ktére denerwuja
konsumentow — wskazane przez 20% badanych. 19% konsumentdéw zwrdcito tez uwage na niezrozumiate
statusy przesytek badz w ogdle ich brak i — podobnie 19% — na dzielenie przez sprzedawcow przesytek na
mniejsze i wysytanie oddzielnie, prawdopodobnie w celu zmniejszenia optat celnych.
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KAMPANIA 1ZBY GOSPODARKI ELEKTRONIGZNE)

Taki Sam Start to kampania Izby Gospodarki Elektronicznej poswiecona
problematyce rownych ram prawnych i konkurencyjnych dla azjatyckich oraz
europejskich przedsiebiorcow e-commerce, ze szczegélnym uwzglednieniem e-
przedsiebiorcow dziatajgcych na terenie Polski. Podejmowane przez e-lzbe, wraz z
podmiotami w niej zrzeszonymi, aktywnosci skierowane s do biznesu,
konsumentoéw oraz organéw administracji rzgdowej. W zakres kampanii wchodza:

Dziatania majgce na celu podwyzszenie skutecznosci polskich i unijnych
instrumentow prawnych wzgledem platform spoza UE:
e zapewnienie skutecznego egzekwowania  przepisOw  stuzgcych  ochronie
konsumentow;
e zagwarantowanie konsumentom mozliwosci tatwego i sprawnego kontaktu
z platformami;
e sankcjonowanie zachowan naruszajgcych zasady uczciwej konkurencji;
e wprowadzenie rozwigzan dajgcych mozliwosc realnej egzekucji orzeczen.
Prowadzenie statego dialogu z Ministerstwem Finansow oraz Ministerstwem Rozwoju
| Technologii - Stanowiska, postulaty, opinie
Prowadzenie dialogu z Ecommerce Europe pod kagtem analizy rynkow
- Legislacja Ecommerce-Europe
Odbywajgce sie cyklicznie spotkania grupy Taki Sam Start
E-Izba Dialog Biznesu z Administracjg Publiczng Taki Sam Start, ktory odbyt sie
23 stycznia 2025 .
Europejski Szczyt e-Commerce, 23 maja 2024 r. w Warszawie - Relacja z wydarzenia
Catoroczna kampania skierowana do biznesu - Materiaty dla biznesu
Wspotpraca z Federacja Konsumentow, majgca na celu edukacje konsumentéw -
Materiaty dla konsumenta
Sporzgdzanie analiz i raportow - Analizy rynku chinskiego sporzgdzone przez eksperta
e-lzby ds. Chin
Catoroczna kampania medialna.

Zainteresowanych cztonkostwem w Izbie Gospodarki Elektronicznej oraz kampanig Taki
Sam Start zapraszamy do kontaktu: biuro@eizba.pl.


https://eizba.pl/legislacja/stanowiska-postulaty-opinie-izby-gospodarki-elektronicznej/
https://eizba.pl/strona-glowna/legislacja-e-commerce-europe/
https://youtu.be/GYzxdkaZ2UA?feature=shared
https://eizba.pl/legislacja/taki-sam-start/
https://eizba.pl/legislacja/taki-sam-start/
https://drive.google.com/file/d/1uJGBr0-JRD8cL-6Nfssc4fS-QNarn3oe
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Podsumowanie &N

.

> o Transgranicznie kupuje 56% internautdw, przy czym 85% z nich robi zakupy takze w sklepach,

-

aplikacjach lub na platformach spoza Unii Europejskiej, np. chinskich. Tym samym zasieg platform
spoza UE to wsrdd polskich e-konsumentow 36%.

e 43% badanych przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu, platformy badz aplikacji zakupowe]
bierze pod uwage, czy oferuje produkty zgodne z normami obowigzujgcymi w UE.

e 45% badanych bierze przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu, platformy badz aplikacji
zakupowej pod uwage to, czy nie unika podatkow lub cet.

o« Ponad 90% badanych kupujacych na platformach spoza UE zauwaza rozne problemy podczas lub
po zakupach. Najwiecej watpliwosci budzi rozwlekty i nieprzyjazny proces reklamacyjny, gdzie
informacja o prawach uzytkownika przekazywana jest fragmentarycznie lub wprowadza w btad.
Konsumenci zauwazajg tez, ze czesto aplikacje, sklepy badz platformy prosza o zbyt wiele danych
lub zbyt duze uprawnienia.

o 77% polskich sprzedawcow internetowych odczuwa konkurencje w e-commerce firm spoza Unii,
w szczegolnosci chinskich. Najbardziej badani przedsiebiorcy boja sie tego, ze duzi gracze, np.
platformy azjatyckie, dysponujg ogromnymi budzetami reklamowymi, przez co im samym trudniej
jest dotrze¢ do konsumenta. Inne problemy to to, ze sprzedawcy na platformach azjatyckich nie
muszg informowac o najnizszej cenie w ciggu 30 dni, przez co ich oferty wydajg sie atrakcyjniejsze,
unikanie optat celnych, w tym korzystanie np. z minimalnej kwoty paczki do 150 EUR, a czesto
dzielenie paczki na mniejsze gdy zamaowienie przekracza te kwote, a takze to, ze produkty
dostepne na platformach spoza UE nie sg testowane, przez co sg niebezpieczne, ale konsumenci
O tym nie wiedza.
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Postepowanie w sposob
odpowiedzialny

Firmy dziatajgce w sektorze e-commerce w coraz wiekszym stopniu dziatajg w sposob
odpowiedzialny wobec pracownikow, klientdow, srodowiska, dostawcow | partherdow biznesowych,
czyli praktycznie wszystkich grup interesariuszy i otoczenia. Potwierdzajg to tegoroczne wyniki
badania, gdzie postepowanie w sposdb odpowiedzialny w firmie zadeklarowato az 65% badanych
menedzerdw, a wiec 2/3 rynku e-commerce.

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje postepuje w sposob odpowiedzialny wobec pracownikow,
klientow, sSrodowiska naturalnego, dostawcow, partneréw biznesowych (dziata w obszarze
spotecznej odpowiedzialnosci biznesu)?

WYKRES 39 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=565 e-biznes, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55,
e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2021, N=54, e-biznes

firmy [2021]

firmy [2022]
firmy [2023]
firmy [2024] struktura 2023

wszystkie firmy [2024] [ EEN
|

wszystkie firmy [2025] RGN 56%

B zdecydowanie tak raczej tak B raczejnie zdecydowanie nie

Dodatkowo, 7 na 10 wszystkich e-biznesdw, prowadzonych jest — zgodnie z deklaracjami
menedzerdw - w sposob etyczny i odpowiedzialny. Oznacza to wzrost o +10p.p. wzgledem
poprzedniego roku.

Czy Pani/Pana zdaniem firma prowadzi e-commerce w sposob odpowiedzialny / etyczny?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=565 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce
WYKRES 40 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021,
=54, e-biznes

firmy [2022]
firmy [2023]

firmy [2024] struktura 2023 67%

wszystkie firmy [2024] 35%
|

wszystkie firmy [2025] 48%
I

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie
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Podsumowanie

Znajomosc pojec zwigzanych ze zrownowazonym rozwojem w tym roku jest wsrod
e-sprzedawcow zdecydowanie wyzsza niz rok temu.

Czym jest etyka w e-commerce wie 58% e-biznesdow (w stosunku do 39% rok temu). Z kolei
zNnajomosC pojecia ,odpowiedzialnego e-commerce” deklaruje 52% wszystkich przebadanych
e-sprzedawcow. To az o +18p.p. wiecej niz rok temu. Czym jest zrdwnowazony rozwoj generalnie
wie 55% badanych firm dziatajacych w e-commerce. Ten parametr wzrdst az o +23p.p. w stosunku
do 2024 roku.

Az 65% e-firm (vs 47% w 2024) uwaza, ze dziata w sposdb odpowiedzialny wobec pracownikow,
klientow, srodowiska naturalnego, dostawcow, partherow biznesowych..

7 na 10 wszystkich e-biznesdw prowadzone jest w sposdb etyczny | odpowiedzialny. Rok temu byto
to 6 na 10.

Cyfrowe biznesy wskazujg coraz wiecej motywow, jakie stojg za wprowadzeniem do firmy zasad
zrownowazonego rozwoju. Najwazniejszy z nich to wymagania natozone z gory przez centrale
zagraniczna firmy, na ktore wskazuje 22% (+8p.p.) badanych menedzerdow. Kolejne to: wartosci
jakie sg wyznawane w firmie (21%, +10p.p.) oraz przekonanie, ze w dzisiejszych czasach firmom nie
wypada nie realizowac dziatan SD (20%, +4p.p.) oraz wymogi prawne (20%, +7p.p.).
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Korzysci z prowadzenia
odpowiedzialnego biznesu

W tym roku ciekawe wnioski mozna wysnuc patrzac na odpowiedzi menedzerdow dotyczace korzysci,
jakie biznesowi przynosi dziatanie w sposob odpowiedzialny i etyczny. Okazuje sig, ze owszem - tak
Jjak rok temu - korzysci odczuwa ponad 90% firm, ale z drugiej strony zdecydowanie takie profity sg
widoczne dla jedynie 11% badanych oséb. Wydaje sig, ze moze to by¢ spowodowane wiekszg skalg
dziatan w obszarze SD i wyzszg Swiadomoscig tego, z jakimi zmianami i czesto kosztami w firmach
sie to wigze.

Czy firma odnosi korzysci z prowadzenia biznesu w sposéb odpowiedzialny/etyczny?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=129, e-biznesy dziatajgce odpowiedzialnie,
WYKRES 44 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=95, e-biznesy dziatajgce odpowiedzialnie, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022,

N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes

firmy [2021] 36% S7%
firmy [2022] 49%

firmy [2023] 50%
firmy [2024] o
struktura grupy 2023 e
wszystkie firmy [2024] 52%

wszystkie firmy [2025] 82%

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie

Mimo, ze badani menedzerowie w tym roku ostrozniej potwierdzali czy dostrzegajg korzysci

Z prowadzenia firmy w sposdb odpowiedzialny, jesli juz wskazali, ze takie pozytki biznesowe
obserwujg, to wskazali ich znacznie wiecej. W zasadzie kazdy obszar — korzysci strategiczne,
wizerunkowe, otoczenia spotecznego, pracownicze, srodowiskowe | ekonomiczne - potwierdzito
ponad 60% badanych.

Jakich obszaréw dotyczg te korzysci?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=129, e-biznesy dziatajgce odpowiedzialnie, Raport
WYKRES 45 Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=95, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-

biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-

commerce 2021, N=54, e-biznes

firmy [2021] firmy [2022] firmy [2023] firmy [2024] wszystkie firmy [2024] wszystkie firmy [2025]
struktura grupy 2023

M korzysci wizerunkowe B korzysSci strategiczne / rozwojowe dla marki M korzysci ekonomiczne
M korzysci dla pracownikdéw B Kkorzysci otoczenia spotecznego korzysci Srodowiskowe
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Czy ESG pomaga w budowaniu konkurencyjnosci?

Tematyka odpowiedzialnego biznesu nieustannie jest obecna w debacie
publicznej, co wynika nie tylko z regulacji UE dotyczacych wprowadzania
nowych rozwigzan prawnych dla firm, ale réwniez z rozmow na temat
zwiekszania konkurencyjnosci przedsiebiorstw w Unii Europejskiej. Pojawia sie
bowiem pytanie, w jaki sposdb najlepiej wykorzystac zmiany legislacyjne

| dziatania ESG dla osiggniecia wiekszej konkurencyjnosci.

tancuch wartosci pod lupa

Zgodnie z wynikami badan zwieksza sie skala dziatan firm w obszarze
odpowiedzialnosci w tancuchu wartosci. Odsetek e-sprzedawcow, ktorzy
sprawdzajg podejscie z zakresu ESG/SD firmy przed podjeciem wspotpracy,
wzrdost w porownaniu z zesztym rokiem z 34% do 56%. Jest to bardzo pozytywna
informacja, takze dla firm, ktore — tak jak Allegro — realizowaty ten proces juz od
dtuzszego czasu.

Weryfikacja dostawcow jest waznym procesem pozwalajgcym zmniejszac
ryzyka zwigzane z nieuczciwymi praktykami rynkowymi. Allegro szczegotowo
weryfikuje zarowno dostawcow, jak i sprzedajgcych pod katem legalnosci
prowadzonej dziatalnosci oraz wiarygodnosci finansowej. Zobowigzujemy takze
najwazniejszych dostawcoéw do podpisania kodeksu dla dostawcow | partnerow
biznesowych, ktory to dokument okresla nasze oczekiwania wzgledem zasad
wspotpracy. Upowszechnianie sie tego rodzaju praktyk i rosngca swiadomosc
wzajemnej odpowiedzialnosci pozytywnie przetozy sie na prowadzenie relacji
biznesowych.
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Zmiana zasad gry

Wyniki badan warto przeanalizowac takze w kontekscie wspomnianej konkurencyjnosci. Jest to wazny temat
dla e-commerce, poniewaz wejscie na europejskie rynki dalekowschodnich platform sprzedazowych, ktére nie
zawsze dostosowujg sie do europejskich norm i nie muszg ponosic zwigzanych z tym kosztow, jest dla lokalnych
sprzedawcow e-commerce duzym wyzwaniem. Widac to w odpowiedziach - az 77% badanych firm odczuwa
ich konkurencje.

Warto zatem odniesc te wyniki do tego jak polscy sprzedajacy moga budowac przewage konkurencyjna

W sytuacji, gdy rywalizacja wytacznie ceng, jest trudna do wygrania. Oceniajgc postawe polskich konsumentow,
sprzedajacy sg podzieleni. Potowa badanych przedstawicieli firm szacuje, ze konsumenci w procesach
zakupowych zwracaja uwage na kwestie ekologii i bezpieczenstwa produktdéw, druga potowa ocenia, ze jest to
konsumentom obojetne. W przypadku kwestii bezpieczenstwa danych, 57% badanych przedsiebiorcow uwaza,
ze kwestia ta jest wazna dla klientéw, podczas gdy 43% ocenia, ze jest to dla nich bez znaczenia. To pokazuje, ze
jest potencjat aby budowac przewage konkurencyjng opierajac sie na oferowaniu bezpiecznych dla klienta
produktow i ustug.

Budowanie relacji z klientem

W Allegro mamy swiadomosc, ze uczciwe podejscie do klienta zaowocuje w przysztosci jego lojalnoscia.
Dlatego zapewniamy klientom szeroko rozumiane bezpieczenstwo. W ramach programu Allegro Ochrona
Kupujacych oferujemy klientom wsparcie w przypadku problemow z produktem lub zakupem. Ponadto
codziennie usuwane sg przedmioty, ktére nie powinny trafiac¢ na naszg platforme, poniewaz nalezg do
zabronionych kategorii zwigzanych z tamaniem prawa albo sprzecznych z naszym regulaminem. Usuwamy
rowniez wszelkiego rodzaju podrobki lub produkty niebezpieczne dla klientdw. Dbajg o to specjalne zespoty
oraz narzedzia kierowane sztuczng inteligencja. W 2024 r. juz na etapie tworzenia ofert zatrzymanych zostato
ponad 120 miliondw produktow, ktore nie spetniaty naszych standardow™

Dbamy rowniez o bezpieczenstwo danych naszych klientow. Wyjatkowo restrykcyjne polityki dotyczace
zarzadzania danymi oraz liczne narzedzia zapobiegajgce wykradaniu danych pozwalaja na bezpieczne zakupy.
Traktujemy te kwestie jako nasza powinnosc, jak i elementy przewagi konkurencyjnej Allegro.

Tegoroczne wyniki badania "Odpowiedzialny e-commerce” pokazujg, ze przedstawiciele polskiego e-biznesu
pilnie Sledza trendy | majg swiadomosc¢ zmian jakie zachodza w ich branzy. Pozostaje mie¢ nadzieje, ze te
pozytywne tendencje widoczne we wzrostach w waznych obszarach e-commerce zwigzanych

z odpowiedzialhoscig srodowiskowa | spoteczng bedg kontynuowane.

*RAPORT ROCZNY GRUPY ALLEGRO.EU S.A. ZA 2024 ROK
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Tegoroczny raport ,Odpowiedzialny e-Commerce" przynosi dobry sygnat dla catej branzy E-commerce.
Swiadomosé zréwnowazonego rozwoju wsréd sprzedawcdw online oraz konsumentéw znaczaco wzrosta —
pojecie etyki w E-commerce zna juz 58% firm (+19 p.p. wobec ubiegtego roku!), a wsrod konsumentow az 28%
rozumie, czym jest etyka w biznesie online. To pokazuje, ze temat przestaje byc¢ niszowy i staje sie
fundamentem odpowiedzialnej sprzedazy.

Kluczowe insighty dla przedsiebiorcow

Najwazniejszy wniosek? Odpowiedzialnos¢ biznesowa to juz nie nice to have, ale element przewagi
konkurencyjnej oraz staty punkt strategii biznesowej. 69% konsumentow przy zakupach zwraca uwage na
aspekty zwigzane z SD, a 59% deklaruje, ze odpowiedzialne dziatania e-sprzedawcy wptywaja pozytywnie na
postrzeganie marki. Co wiecej — prawie potowa kupujgcych przyznaje, ze widoczne dziatania SD zachecajg ich
do zakupow.

Raport pokazuje tez konkretne oczekiwania konsumentow. Na czele listy: mozliwos¢ wyboru eko opakowania
(30%), wycofanie produktéw nieetycznych (22%), dostepnosc sklepu dla osdb ze specjalnymi potrzebami (22%)
oraz dazenie do neutralnosci klimatycznej. To obszary, ktdre e-sprzedawcy muszg brac¢ pod uwage i rozwijac.

Wyzwanie konkurencji azjatyckiej

Nie da sie pomingc¢ tematu, ktory elektryzuje branze - 77% firm odczuwa presje konkurencji z platform
azjatyckich. Problem polega nie tylko na niebotycznych budzetach reklamowych, ale przede wszystkim

na nierownych warunkach gry. 20% firm wprost wskazuje, ze przedsiebiorcy spoza UE nie ponosza kosztéw
zwigzanych z RODO, Omnibus czy raportowaniem ESG. Dla polskich marek dziatajgcych zgodnie z prawem
unijnym, jak Kubota, to sytuacja paradoksalna. Inwestujemy w bezpieczenstwo produktow, transparentnosc,
ochrone danych i odpowiedzialnos¢ srodowiskowa, podczas gdy czes¢ konkurencji omija te standardy.

Jednoczesnie 45% konsumentow sprawdza, czy sklep oferuje produkty zgodne z normami UE, a 44% — czy nie
unika podatkdéw. To dobra wiadomose: swiadomi klienci chcg wspierac uczciwe biznesy. Polskie e-sklepy
oceniono w tym roku na 4,34 w skali 1-6 jako odpowiedzialhe spotecznie — wyzej niz rynek unijny (4,12) czy
globalny (3,79). To kapitat, ktory warto wykorzysta¢ w komunikacji .
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Praktyczne rekomendacje dla e-biznesu

Raport daje konkretne wskazowki, co moze dziata¢ na korzysc firm. Po pierwsze: transparentnosc. 58%
internautéw zwraca uwage nha certyfikaty produktow, 60% na slad weglowy, a 54% na raporty spoteczne.
Jesli podejmujecie dziatania CSR czy proekologiczne — komunikujcie to otwarcie. 35% firm juz informuje
o0 swoich dziataniach ESG, a 40% wprowadza zachety promujace zachowania proekologiczne.

Po drugie: dostepnosc i etyka. 41% firm juz podejmuje dziatania na rzecz osdb ze specjalnymi potrzebami
(+16p.p. r/r!), a co trzecia przeciwdziata ,dark patterns". To buduje zaufanie, ktére w dobie wzrostu obaw
0 bezpieczenstwo danych jest na wage ztota.

Po trzecie: odpowiedzialnos¢ wobec pracownikow. Praca zdalna, wsparcie w rozwoju, inkluzywnosc¢ — to
elementy, ktore przyciggaja talenty. 50% konsumentow przyznaje, ze dziatania SD wptynetyby pozytywnie na
chec zatrudnienia w danej firmie.

Kubota - odpowiedzialnosé w praktyce

W Kubocie od lat dziatamy odpowiedzialnie — wewnetrznie, jak | zewnetrznie. Stawiamy na kulture
organizacyjng opartg na szczerosci, zaangazowaniu i odpowiedzialnosci — zarowno wobec zespotu, jak

i spotecznosci. W kontekscie dziatan ESG wspieramy m.in.: WOSP, Rézowy Pazdziernik, Polski Czerwony Krzyz,
Kampanie Przeciw Homofobii czy inicjatywny wsparcia uchodzcow ukrainskich. Jako producent odziezy,
klapkow | akcesoriow dziatamy zgodnie z prawem unijnym, dbajac o jakosc, bezpieczenstwo produktow,
transparentnosc¢ pochodzenia oraz wprowadzamy ekologicznie opakowania. Kazda ekspansja zagraniczna to
dla nas szczegdtowa analiza prawna nowego rynku, bo odpowiedzialnos¢ nie konczy sie na polskich granicach.

Co dalej?

Odpowiedzialnosc sie optaca — to gtdwny wniosek z raportu. Widac to w liczbach, oczekiwaniach konsumentow
| wyzwaniach, przed ktérymi stoi branza. Polski E-commerce ma szanse by¢ liderem odpowiedzialnego biznesu,
ale pod warunkiem rownych zasad gry.

/&
KUBOTA.

Joanna Kwiatkowska

VICE CEO | SALES DIRECTOR | CO-FOUNDER
KUBOTA
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W tym roku w konteksScie dziatan na rzecz e-klientéw, duzg uwage zwraca sie tez na kwestie
dostepnosci e-commerce dla roznych grup spotecznych. Ten aspekt stat sie niezwykle istotny
zarowno dla konsumentow, jak i e-sprzedawcow. Konsumenci znacznie czesciej niz w 2024 zwracaja
uwage na to, czy e-sklep jest dostepny np. dla osob niedowidzacych, a automaty paczkowe dla oséb
poruszajgcych sie na wozkach. Z kolei e-sklepy znacznie zintensyfikowaty swoje dziatania, aby taka
dostepnosc klientom e-commerce zagwarantowac. Juz 41% firm (vs 25% rok wczesniej) podejmuje
dziatania na rzecz zwiekszenia dostepnosci dla osdb ze specjalnymi potrzebami. Dodatkowo, liczba
grup, na jakich skupiajg sie w tych dziataniach firmy, jest tez znacznie wieksza. Przed wszystkim sg to
osoby niedostyszgce (60%), osoby z niepetnosprawnoscia intelektualng (68%) i osoby ze specjalnymi
potrzebami w zakresie poruszania sie (38%) i rodzice z matymi dziecmi (38%), ale w zasadzie
zainteresowanie i skala dziatan skierowana w strone potrzeb kazdej z grup jest w 2025 roku znacznie
wieksza. Wyjatek stanowig imigranci, ktorych potrzeby adresuje 2% badanych firm (vs 9% rok temu).
ByC moze jest to efekt tego, ze np. imigranci z Ukrainy ustabilizowali juz w znacznym stopniu swoj3a
obecnos¢ w Polsce.

Czy firma, w ktérej Pan(i) pracuje, podejmuje dziatania zmierzajgce do zwiekszenia dostepnosci dla oséb
ze specjalnymi potrzebami? (chodzi nie tylko o e-commerce, ale np. produkty, standardy dostawy, obstuge
klienta itp.) / Na jakich grupach skupiacie siew kontekscie zwiekszania dostepnosci?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=565, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555,
e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes
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Dialog z rynkiem

W tym roku wzrosta liczba firm wskazujgcych, ze edukuja rynek z zakresu zrownowazonego
rozwoju. 35% badanych podmiotéw (vs 25% rok temu) informuje klientéw — uzywajac roznych
dostepnych kanatow, w tym wtasnych — jakie dziatania sg w niej realizowane. Z kolei 31% (vs 23%)
rok temu przyznaje, ze aktywnie stara sie edukowac konsumentow w kwestiach
odpowiedzialnego rozwoju, etyki czy ekologii. Jest to zgodne z potrzebami polskich
konsumentow, z ktérych ponad potowa (vs 35% rok temu) wskazuje, ze oczekuja tego,

aby e-sprzedawcy edukowali i dzielili sie wiedzg w obszarze odpowiedzialhego rozwoju

| bezpieczenstwa zakupow.

Czy w firmie, w ktorej Pan(i) pracuje informuje sie klientow/komunikuje sie w réznych kanatach,
jakie dziatania SD (zrbwnowazonego rozwoju) sg w niej realizowane?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=565, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes,
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2021, N=53, e-biznes zaangazowany w CSR
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Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje edukuje swoich klientow/innych konsumentow z zakresu SD
(zrbwnowazonego rozwoju)?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=565, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2024 N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021,
N=53, e-biznes zaangazowany w CSR
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Magdalena Stranz-Sobalkowska

CHIEF COMMERCIAL OFFICER
TPAY

Wyzwanie i nadzieja - swiatetko w ciemnym tunelu braku odpowiedzialnosci i bezrefleksyjnej
konsumpcji.

Raport pokazuje wyrazny wzrost Swiadomosci i zaangazowania w obszarze odpowiedzialnego i etycznego
prowadzenia e-biznesu w Polsce. Widac, ze coraz wiecej e-firm deklaruje dziatania odpowiedzialne wobec
pracownikow, klientéw, srodowiska oraz partnerow biznesowych, z czego wiekszos¢ firm o najwiekszych
przychodach jest szczegdlnie zaangazowana. Warto podkreslic, ze az 7 na 10 firm prowadzi biznes w sposob
etyczny, a niemal wszystkie z nich dostrzegajg korzysci ptyngce z takich dziatan, choc¢ czesto z odpowiedzi
wynika raczej umiarkowany niz zdecydowany entuzjazm. Przypominamy jednak, ze dane te sg deklaratywne
| przed nami ciezka praca.

Za deklaratywnymi danymi musza pdjsc czyny!

JesteSmy na dobrej drodze, ale konieczne jest potgczenie sit od ustawodawstwa poprzez realne wdrozenia po
edukacje. Doskonatym przyktadem jest dziatanie catego rynku e commerce pod batutg e-lzby w celu
unormowania dziatalnosci azjatyckich gigantow.

W raporcie zauwazono, ze az 81% e-firm podejmuje dziatania majace na celu ograniczenie negatywnego
Wptywu swojej dziatalnosci na srodowisko. W tym konteksScie wazne sg nowe regulacje dotyczace utylizacji
tekstyliow, ktére wymuszajg na firmach odpowiedzialne zarzgdzanie odpadami tekstylnymi. Zgodnie z tymi
przepisami, firmy musza dbac o poprawne przetwarzanie i recykling tekstylidow, co jest istotne w branzach
modowych i detalicznych, ktére generujg duze ilosci odpadow.

Niestety, mimo regulacji, wcigz narasta problem hatd smieci w lasach, co Sswiadczy o niedostatecznej
Swiadomosci spotecznej i braku skutecznych mechanizmow egzekwowania prawa w terenie. To z kolei wptywa
negatywnie na wizerunek branzy e-commerce, ktdra jest coraz bardziej oceniana pod katem zrownowazonego
rozwoju i etyKki.

Raport podkresla, ze firmy, ktére aktywnie wdrazaja polityki odpowiedzialnego zarzadzania odpadami,
Inwestuja w ekologiczne rozwigzania oraz edukujg swoich klientow i partnerow biznesowych, zyskujg przewage
konkurencyjna i rosnaca lojalnos¢ konsumentow. Jest to jednak proces wymagajacy dalszych dziatan zarowno
Nna poziomie regulacji, jak i Swiadomosci spoteczne.

Wazne jest wiec, aby branza e-commerce intensyfikowata swoje dziatania w zakresie zrbwnowazonego rozwoju,
nie tylko poprzez dostosowanie sie do przepisdow utylizacyjnych, ale takze poprzez proaktywne inicjatywy
ograniczajgce powstawanie odpadow | wspierajace recykling, co jest kluczowe dla ograniczenia problemu hatd
Smieci w lasach.

Taki holistyczny i odpowiedzialny model dziatania jest nie tylko wymogiem etycznym, ale tez strategicznym
elementem budowania dtugoterminowego sukcesu i zaufania na coraz bardzie] Swiadomym rynku
e-commerce.
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Podsumowanie

93% firm, ktdére dziatajg w sposob etyczny, dostrzega korzysci z takich dziatan. Dodatkowo w tym
roku korzysci z aktywnosci w obszarze SD zauwazanych przez firmy jest znacznie wiece|.

W zasadzie w kazdym z aspektdéw — wizerunkowym, strategicznym, srodowiskowym,
ekonomicznym, spotecznym — korzyséci dostrzega okoto 2/3 badanych podmiotow.

Strategiczne kierunki odpowiedzialnego e-commerce wyznaczone sg W co 2. badanej firmie.
To duzy skok wzgledem 2024 roku, kiedy byto to 34%.

Dziatania podejmowane w obszarze ESG/SD w zakresie odpowiedzialnego produktu i taricucha
dostaw to w tym roku przede wszystkim wspotpraca z dostawcami praktykujgcymi zasady SD oraz
wprowadzanie standardow dla kontrahentow (22%, +12p.p.), oferowanie produktéw bezpiecznych,
dobrej jakosci, tworzonych ze znajomosciag pochodzenia materiatu (22%, +12p.p.), a takze inwestycje
W rozwigzania Al, zwiekszajgce efektywnosc | pozwalajgce na optymalizacje dostaw oraz
minimalizacje negatywnego wptywu na srodowisko (19%, +11p.p.).

W obszarze poszanowania praw e-klientow, 20% firm (+10p.p.) wskazuje na efektywnos¢ obstugi
klienta (monitoring e-konsumenta, analiza opinii, pomiary poziomu satysfakcji, NPS) oraz
optymalizacje procesdw majaca na celu ograniczenie mozliwosci popetnienia btedow przez
pracownikow (18%, +8p.p.). Stawiajg tez na zarzadzanie ryzykiem wycieku danych e-klientéw
(28%, +9p.p.).

Juz co 3. e-firma przeciwdziata tzw. dark patterns, czyli stara sie uniemozliwic¢ "podszycie sie" pod
serwis / strone (wzrost z 21% w 2024).

41% firm (vs 25% w 2024) podejmuje dziatania zmierzajace do zwiekszenia dostepnosci dla osob
ze specjalnymi potrzebami. Firmy, ktére wprowadzajg dziatania przede wszystkim skupiajg sie na
osobach niedostyszacych, z niepetnosprawnoscia intelektualng i ze specjalnymi potrzebami

W zakresie poruszania sie.

Dziatania ESG/SD w zakresie ochrony srodowiska sg podejmowane przez 81% badanych firm i jest
ich wiecej w przeliczeniu na firme. Te dziatania przede wszystkim wdrazanie innowacyjnych
rozwigzan ograniczajgcych negatywny wptyw na srodowisko (27%, +13p.p.), wdrazanie innowacji
W obszarze zuzycia zasobow (22%, +11p.p.), wyznaczanie mierzalnych celdw w zakresie redukcji
zuzycia energii (20%, +8p.p.) i Swiadome zarzadzanie odpadami (18%, +7p.p.).

Biznesy chetniej badajg feedback swoich interesariuszy, przede wszystkim klientow i pracownikow.
Nie prowadzi takich badan ,jedynie” 31% e-firm. Jest to wynik znacznie lepszy niz rok temu kiedy to
nie badata potrzeb otoczenia potowa firm dziatajacych w e-commerce.

Wzrosty oczekiwania konsumentdéw co do tego, aby e-sklepy edukowaty ich w zakresie
bezpieczenstwa, etyki i odpowiedzialnego rozwoju. W Slad za tg potrzeba, wzrosta tez aktywnosc
firm w tym zakresie.

Konsumenci majg nieco wieksze zaufanie do firm, ze opinie jakimi sie dzielg i zgtoszenia dotyczace
naruszen bezpieczenstwa czy dziatan nieekologicznych, zostang przez firmy wziete pod uwage.
W zwigzku z tym chec zgtaszania takich zjawisk deklaruje co 4. badany konsument.
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Wybor e-sklepu i e-produktu

W tym roku konsumenci - wybierajgc e-sklep - zwracajg uwage na wiecej czynnikow niz jeszcze 12 miesiecy
temu. Wcigz kluczowe sg atrakcyjne promocje, metody dostawy i szeroki asortyment, ale konsumenci zaczeli
jeszcze baczniejszg uwage zwracac na ceny, ktore wskoczyty na drugie miejsce w zestawieniu najwazniejszych
elementow decyzyjnych. Poza tymi bardzo pragmatycznymi czynnikami wyboru rosng tez jednak wskazania
na aspekty zwigzane ze spotecznie odpowiedzialnym rozwojem. W zasadzie kazdy z zaproponowanych
czynnikdw zwigzanych z SD okazat sie wazny dla okoto 1/3 badanych. Najbardziej na znaczeniu zyskaty:
odpowiedzialnoé¢ firmy i dziatania z zakresu zréwnowazonego rozwoju / ESG (+15p.p.), dostepnosé sklepu dla
0sOb ze szczegdlnymi potrzebami (np. z niepetnosprawnosciami (+14p.p.) oraz etyczne i sprawiedliwe
trakowanie pracownikow (+14p.p.). jesli chodzi o wybdr produktu, to — podobnie jak rok temu — najwiecej
gtosOw zyskata triada (cena+marka+jakosc), ale tym razem marka okazata sie nieco wazniejsza dla badanych
niz cena (52%, +3p.p.). Marke ponad ceng konsumenci wskazali po raz pierwszy od 4 lat. Jednoczesnie bardzo
waznym elementem decyzji o zakupie produktu wcigz pozostaje sktad. Znacznie zyskaty tez na znaczeniu
posiadane certyfikaty i miejsce produkcji (odpowiednio po +7p.p.).

Jakie czynniki bierzesz pod uwage kupujac produkt w e-sklepie?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1426 kupujqcy regularnie w Internecie Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1334 kupujqcy regularnie w Internecie
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Anna Goraczka

SENIOR ESG MANAGER
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Czy swiadomosé konsumentéw przetozy sie na rewolucje zakupow3g?

Tegoroczne wyniki badan na temat odpowiedzialnego e-commerce malujg bardzo obiecujgcy obraz
transformacji Swiadomosci polskich klientow. Wzrost zainteresowania zrownowazonym rozwojem,
bezpieczenstwem i cyklem zycia produktow sugeruje, ze stoimy u progu powaznych zmian. Pytanie, ktore dzis
wybrzmiewa najgtosniej, brzmi: czy ta wzmozona swiadomosc faktycznie przetozy sie na codzienne decyzje
zakupowe?

Ekologia przestaje by¢ tylko stowem

Z danych wyraznie wynika, ze zrownowazony rozwoj to juz nie tylko modne hasto. Konsumenci przechodzg od
rozumienia podstaw do zainteresowania konkretnymi, szczegotowymi rozwigzaniami.

o Paczka z daleka pod lupa: Rosnie liczba badanych, ktdérzy dostrzegaja niekorzystne konsekwencje
Srodowiskowe wysytki na duze odlegtosci (np. z Chin). To kluczowy sygnat, ze klienci zaczynajg brac pod
uwage aspekty ekologiczne.

o Wzrost znaczenia opakowan: Rados¢ budzi fakt, ze az 73% internautdw zwraca uwage na aspekt
ekologicznego opakowania (wzrost o 10 p.p. r/r). Taka tendencja potwierdza zasadnos$¢ inwestycji
W zrownowazone rozwigzania — na przyktad w Allegro, gdzie wprowadzono zrownowazone opakowania
we wtasnych operacjach oraz wypetniacze pozyskiwane z przetworzonych zuzytych kartonow,
co minimalizuje ilos¢ odpadow

o Zwroty jako wyzwanie: Az 63% badanych (prawie 2-krotny wzrost r/r!) ocenia zwroty jako aktywno$é niosaca
negatywne konsekwencje dla srodowiska. To dowdd znaczgco wyzszej Swiadomosci wptywu logistyki na
otoczenie i potencjalny zwiastun odpowiedzialhiejszego kupowania.

Recommerce i "Drugie Zycie" produktéw

Niezwykle pozytywnym trendem jest dwukrotny wzrost znaczenia recommerce (czyli sprzedazy towarow
uzywanych) — zwraca na to uwage juz 60% badanych. To pokazuje, ze cyrkularnos¢ wchodzi do gtdwnego nurtu
| staje sie codziennoscia.

Warto podkreslic, ze polski recommerce to nie tylko platformy lokalne, typu C2C, jak Allegro Lokalnie

(prawie 5 mln ofert w 2024 r.). Ogromna czes¢C handlu uzywanymi produktami odbywa sie w formule B2C dzieki
specjalistycznym firmom, ktére wprowadzajg do obiegu tysigce naprawionych lub odsprzedanych towarow tak
Jak w programie OdZyskaj prowadzonym przez Allegro. Ta Swiadomosc u konsumentdow jest motorem
napedowym dla zrownowazonej gospodarki.
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Bezpieczenstwo w e-commerce: szansa czy wyzwanie?

Zadna transformacja w kierunku odpowiedzialnego e-commerce nie powiedzie sie bez zaufania. Rosnace

obawy o cyberbezpieczenstwo to najwieksze wyzwanie, ale jednoczesnie ogromna szansa dla firm, ktore
traktujg bezpieczenstwo priorytetowo.

e Wzrost zagrozen i obaw: Az 84% badanych obawia sie o bezpieczenstwo swoich danych (vs 45% w 2024 r.).

Jest to bezposredni skutek podwojenia liczby konsumentow, ktorzy doswiadczyli prob oszustwa lub
wytudzenia (wzrost z 17% do 35%).

e Budowanie przewagi konkurencyjnej: W tej rosnagcej nieufnosci, platformy takie jak Allegro, ktore wdrazaja
roznorodne programy zabezpieczajgce dane i transakcje klientow, zyskuja niepodwazalng przewage.
Bezpieczenstwo jest dzis nadrzedng kwestig budowania lojalnosci i dtugotrwatej relacji z konsumentem.

Zaufanie: fundament zakupéw w e-commerce i nadzieja na przysztosé¢

Wszystkie te trendy — od ekologicznych opakowan, przez recommerce, po lek przed cyberoszustwami - maja
jeden wspdlny mianownik: rosngce wymagania, krytyczne myslenie | potrzeba zaufania.

W kontekscie e-commerce, zaufanie jest absolutnym fundamentem kazdej udanej transakcji. Konsument musi
ufac nie tylko temu, ze jego dane sg bezpieczne, produkt dotrze na czas i bedzie zgodny z opisem, ale coraz
czesciej — ze cate doswiadczenie zakupowe odbywa sie w sposob odpowiedzialny i etyczny.

Budowanie zaufania w nowej erze cyfrowej opiera sie na dwoch filarach

1.  Cyberbezpieczenstwo i pewnosc transakcji: Bez poczucia bezpieczenstwa danych osobowych
| finansowych nie dojdzie do zakupu. To jest zaufanie techniczne.

2. OdpowiedzialnoscC i zrownowazony rozwQj: Klienci oczekujg transparentnosci w kwestiach wptywu

na srodowisko (opakowania, zwroty, transport). Chca ufac, ze ich pienigdze wspierajg odpowiedzialne
praktyki. To jest zaufanie oparte na wartosciach.

Dla firm e-commerce nadszedt czas, by kibicowac tej zmianie i aktywnie dostosowywac swojg dziatalnosc.
Podejscie zrownowazone i odpowiedzialne to juz nie mity dodatek, lecz klucz do budowania zaufania,
ktore jest najcenniejszag walutg w handlu elektronicznym.

alleqro

Anna Gorgczka

SENIOR ESG MANAGER
ALLEGRO



Dawka danych

SWIADOMOSC E-KONSUMENTOW
W DOBIE SPOWOLNIENIA

w skali 1-6 - w takim stopniu realizowane
dziatania z zakresu zrownowazonego
rozwoju czy odpowiedzialnego biznesu s3g
dla e-klientdéw istotne przy wyborze
e-sklepu. Jest to znaczny wzrost wzgledem
2024 roku. Jedynie w 2022 ten wskaznik
byt wyzszy wynoszac 4,19.

4% ‘

badanych (+12p.p.) zwraca uwage na internautdow (+12p.p.) sprawdza, czy dany

to, czy e-sklep sprzedaje produkty e-sklep udostepnia raporty stpolreczne
lub zrdbwnowazonego rozwoju, co zacheca

ich do zakupu. Wskaznik rosnie juz kolejny
rok. Wsrdd e-kupujacych 5+ razy

W miesigcu ponownie jest najwyzszy

| wynidst az 76% (vs 59% rok temu).

certyfikowane. Im czesciej badani
kupuja w sieci, tym ten aspekt jest dla
nich wazniejszy. Wskaznik roénie
kolejny rok z rzedu.

BYCIE SPOLECZNIE ODPOWIEDZIALNYM POPLACA

Juz 8 na 10 badanych deklaruje, ze sprawdza czy dany e-biznes jest spotecznie

odpowiedzialny. Najczesciej konsumenci robig to kontrolujgc czy oferuje
funkcjonalnosci ekologiczne, jak np. wyszukiwanie produktow z okresSlonymi
certyfikatami | czy oferuje podstawowe standardy ekologiczne, np. opakowania bez
folil, doptate za slad weglowy.
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Ekologia jest na bakier ze wszystkimi zjawiskami, ktdre maja skutek osobisty, natychmiastowe lub co najmniegj
szybkie konsekwencje i naruszajg nasze portfele. Niestety. To dato sie obserwowac w wynikach badan (i nie
tylko) praktycznie od 2021 roku. Gdy mamy do czynienia ze wzrostami cen, czyli uszczuplaja sie nasze zasoby,
zostaniemy zaskoczeni pandemicznym zagrozeniem i obok toczg sie dziatania wojenne, ciezko myslec

o zjawiskach, ktére wykraczajg poza nasze pokolenie. W koncu naukowcy tez dtugi czas mowili, ze temperatura
rosnie o utamek stopnia rocznie, a co to wtasciwie znaczy stopien czy dwa? Jednak okazato sig, ze te zmiany to
takze brak wody, nagte, niespodziewane i kompletnie niezarzadzalne zjawiska pogodowe, blackouty
energetyczne, toksyczne warunki zycia dla ludzi, a skutkiem tego znaczne pogorszenie jakosci zycia,
zwiekszenie niepewnosci | bezposrednie konsekwencje zdrowotne. | najgorsze, ze juz my tego doswiadczymy -
nasze pokolenie — a nie nasze dzieci i wnuki. A to zmienia postac rzeczy, prawda?

Tym samym wyniki tegorocznej edycji badania napawajga mnie optymizmem, moze nie hiper-optymizmem,
ale jednak pewna nadziejg, ze jednak ,otrzepalismy kolana” i teraz idziemy powoli, krok po kroku (jak
lokomotywa Tuwima), ale jednak, rozwigzac strategiczne problemy. Nawet jesli mowimy tu o deklaracjach, to
deklaracje zawsze pokazuja, gdzie za chwile chcemy byc¢ jako konsumenci i biznes.

Od poprzedniej edycji badania, czyli w ciggu roku, Swiadomosc¢ w zakresie tego, czym jest spotecznie
odpowiedzialny rozwdj, dziatania etyczne i proekologiczne, wzrosta. Konsumenci znacznie czesciej deklaruja,
ze W swoich wyborach dotyczgcych miejsca zakupowego i konkretnych produktow, biorg pod uwage nie tylko
stynna triade czynnikow (cena-jakosc-marka), ale takze aspekty ekologicznej dostawy, ekologicznego
opakowania, haturalnosci produktow, ich sktadu, a takze inkluzywnosci, rozumianej m.in. jako przyjaznoscé
rozwigzan zakupowych dla oséb ze specjalnymi potrzebami. W koncu wzrosta swiadomosc szkodliwosci dla
Srodowiska zwrotow i dostaw na duze odlegtosci. E-biznesy coraz smielej inwestujg w rozwigzania i aktywnosci
W obszarach zwigzanych ze spotecznie odpowiedzialnym rozwojem. Tak, czesto nie dobrowolnie, ale zmuszone
zmianami na rynku, wymaganiami duzych partnerow biznesowych, Unii, wymaganiami konsumenckimi, ale
zawsze jest to ,na plus’.

Czy zatem wszystko skonczy sie dobrze i bedziemy zy¢ dtugo i szczesliwie? Niestety wszystko obarczone jest
sporym (tak nhaprawde ogromnym) ryzykiem, a ,na naszym podwodrku konsumenckim” takze taka prosta
zaleznoscig, ze konsumenci nie moga dziatac (i Polacy zdecydowani nie dziatajg) wytacznie dla idei. Ekologia nie
moze byc¢ bardzo trudna. Ekologia nie moze byc¢ bardzo droga. Konsumenci chcg wspierac green e-commerce,
ale muszg miec do tego ,pole” — mozliwos¢ wyboru ekologicznej dostawy, opcje tatwego wyszukania
produktow zdrowych, wyprodukowanych w sposdb minimalizujgcy negatywny wptyw na srodowisko,
zapoznania sie z doktadnymi informacjami o ich sktadzie, obejrzenia dobrych zdjec, aby zminimalizowac
zwroty, doptat na aktywnosci proekologiczne albo prospoteczne sprzedawcy, zakupu i sprzedazy rzeczy
uzywanych, skorzystania z refillerow. | na Boga, nie kazmy konsumentom wyrzucac tekstyliow do Punktow
Selektywnego Zbierania Odpaddow Komunalnych (PSZOK), jesli nie zapewnimy ich wystarczajgcej dostepnosci.
W ten sposob tylko oszukujemy siebie, a rozwscieczamy konsumenta, ktérego dobra wola | portfel sg przeciez
jednak potrzebne dla sprawy.



Dawka danych

8%

e-konsumentow (+32p.p.) bytoby

W stanie poczekac dtuzej na przesytke,
jesli dany e-sklep wystatby wszystkie

zamowione produkty w jednej dostawie.

Bytaby to dobra informacja gdyby 75%
Z nich nie warunkowato tego
oczekiwania od tego, czy dany produkt
jest im pilnie potrzebny.

POSTAWY W DOBIE SPOWOLNIENIA

badanych vs 42% rok temu oczekuje
dostarczenia paczki, jaka zamowili w e-sklepie
maksymalnie do 2 dni od ztozenia zamodwienia.
Otrzymanie paczki 4 dni po zamowieniu nie
interesuje prawie nikogo. Akceptuje dzis taki
stan rzeczy 2% vs 32% w 2024 roku.

A

internautdw zwraca uwage na aspekt
ekologicznego opakowania produktu. To

o +10p.p. wiecej niz w 2024 roku. W tym roku
ponowhnie wzrosta chec doptaty za eko-
opakowanie. Deklaruje jg 54% badanych.
Jezeli juz konsumenci mieliby doptacagd, to
raczej bedzie to 3-5 zt.

NEGATYWNY WPLYW ZWROTOW

W tym roku mamy przetom jesli chodzi o swiadomos¢ negatywnego wptywu
ZWrotow e-commerce na srodowisko. Ze stwierdzeniem, iz dokonywanie zwrotow
towarow zakupionych przez Internet niesie za soba negatywne konsekwencje dla
Srodowiska zgadza sie 63% badanych. To dwukrotnie wiecej niz rok temu.
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»10, cO ludzie moéwig, co robig i co moéwig, ze robig - to trzy rézne rzeczy".

Powyzsze stowa antropolozki Margaret Mead (1901-1978) trafnie opisujg tegoroczne wyniki raportu:

blisko ¥4 konsumentdéw dostrzega negatywny wptyw na srodowisko transportu produktéw na duze odlegtosci,
a jednoczesnie 4 z 10 nie widzi problemu w korzystaniu z chinskich platform. Deklaracje zmieniajg sie szybcie]
Nniz nawyki — przy wyborze e-sklepu wcigz licza sie najpierw promocje i nhiska cena, a przy wyborze produktu
cene wyprzedza tylko marka.

Rownoczesnie znaczacy wWptyw na postrzeganie brandu majg dziatania zgodne z zasadami zrdwnowazonego
rozwoju. W tym roku 59% respondentow wskazuje, ze takie inicjatywy poprawiajg wizerunek firmy — to istotny
Wzrost z 34% w 2024.

Z kolei wsrod podejmowanych przez e-biznesy inicjatyw wyraznie wzrosta liczba dziatanh zwiekszajacych
dostepnosc cyfrowa. W 2025 roku realizuje je juz 41% e-sprzedawcow (vs 25% w 2024). Cho¢ motywacja dla
wielu sklepow internetowych byta nowa ustawa o dostepnosci cyfrowej, wdrazanie standardow WCAG pozwala
dociera¢ do nowych grup klientdow, w tym osdb z niepethosprawnosciami (w Polsce ok. 4 min, w UE blisko

110 mln). Jednoczesnie czytelna nawigacja, intuicyjne formularze i przejrzyste tresci poprawiajg komfort
wszystkich uzytkownikow, przektadajg sie na wzrost ich lojalnosci, a takze wspierajg wizerunek firmy jako
odpowiedzialnej i inkluzywnej.

Inwestycja w dziatania SD oraz ESG — a takze komunikacja tych inicjatyw wobec grupy docelowej — powinna
stac sie strategicznym priorytetem e-biznesow, pozwalajgc wyrdzni¢ marke i budowac przewage
konkurencyjna na polskim rynku e-commerce, szczegodlnie wobec rosngcej presji ze strony zagranicznych
platform.
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Podsumowanie

Wybierajgc e-sklep, konsumenci zwracajg uwage przede wszystkim na promocje, niskie ceny,
asortyment oraz metody ptatnosci, a takze czas i metody dostawy — czyli, podobnie jak rok temu,
Nna bardzo pragmatyczne kwestie. W stosunku do 2024 roku wskazania na promocje jeszcze
wzrosty, podobnie niskie ceny, czy metody ptatnosci i czas dostawy. Wzrosty jednak tez wskazania
na czynniki zwigzane z SD, jak chociazby bezpieczenstwo danych (+3p.p), posiadane certyfikaty
(+7p.p.), czy informacje o zaangazowaniu spotecznym marki (+7p.p.).

Jesli chodzi o wybor produktu w e-sklepie, jest podobnie. Podstawowe czynniki pozostajg bardzo
praktyczne, jak marka (52%, +3p.p., przeskok z trzeciego na pierwsze miejsce), cena, jakosc, sktad
I opinie innych konsumentow. Widac jednak, ze wskazania na elementy zwigzane z SD i ekologig
kolejny rok z rzedu wzrosty. Poza kwestig sprawdzania sktadu, w tym roku az 32% (+6p.p.)
konsumentow zwraca uwage na naturalnosc, 31% (+8p.p.) konsumentdéw bierze pod uwage
miejsce produkcji. Generalnie aspekty zwigzane z SD majg znaczenie dla 69% konsumentow
kupujacych w sieci (+5p.p.).

W tym roku znacznie wzrdst odsetek konsumentow, ktorzy deklaruja, ze dziatanie e-biznesu
zgodnie z zasadami SD wptywa pozytywnie na wizerunek w ich oczach (59% vs 34% w 2024).
Wzrosta tez waznosc¢ dla e-kupujacych przy wyborze e-sklepu tego, w jakim stopniu sklep realizuje
dziatania z zakresu zrownowazonego rozwoju. Wcigz nie jest to podstawowy czynnik, a raczej
,uzupetniajgcy”, ale widzimy, ze jego waga powoli rosnie.

Na to, czy sklep sprzedaje produkty certyfikowane zwraca uwage 58% (+16p.p.) internautow.
59% badanych (vs 35% w 2024) zwraca uwage na proces reklamacji przy swoich e-zakupach.

Na polityke zwrotu zwraca uwage wybierajgc e-sklep 61% (vs 34% w 2024) badanych. Na to, czy jest
opcja zwrotu do automatu zwraca uwage 53%. Automat uznawany jest za najbardziej ekologiczna
forme dostaw.

Na polityke recommerce, czyli opcje odsprzedazy badz zakupu uzywanych produktow zwraca
uwage 60% (+29p.p.) badanych. Tu wida¢ ogromny wzrost.

Slad weglowy stara sie bra¢ pod uwage przy wyborze e-sklepu 60% konsumentéw, podczas gdy
w 2024 byto to 36%.

Udostepnianie raportow spotecznych przez organizacje i podmioty e-commerce zwraca uwage
54% badanych vs 31% rok temu.

49% konsumentow (+12p.p. w stosunku do 2024 i +19p.p. w stosunku do 2023) deklaruje,
ze widoczne dziatania SD e-sprzedawcy zachecaja ich do zakupu.

W tym roku — pomimo deklarowanego wzrostu postaw proekologicznych na etapie wyboru
e-sklepu i produktu — kupujacy w sieci sg bardziej niecierpliwi, jesli chodzi preferowany czas
dostawy. Poczekac do 4 dni po dokonaniu zakupu jest w stanie jedynie 2% badanych.
Maksymalnie 2 dni zaczeka 46% vs 24% rok temu. Tego samego dnia lub na nastepny paczke chce
otrzymac obecnie 22%, podczas gry rok temu byto to 19% konsumentow.

Wzrosta natomiast liczba e-klientow, ktdrzy sa w stanie poczekac na przesytke z tego powodu, aby
byta ona wystana ekologicznie, czyli wszystkie produkty dostarczone za jednym razem. Badani
jednak warunkuja to oczekiwanie tym, czy danego produktu nie potrzebuja pilnie. Konsumentow,
ktorzy bezwarunkowo sg w stanie czekac, jest mniej niz rok temu (5% vs 24% w 2024).
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Polski, a zagraniczny rynek
e-commerce

Po raz kolejny konsumenci ocenili polski rynke jako najbardziej odpowiedzialny spotecznie.
Dodatkowo cieszy wzrost z 3,82 az do 4,34. Warto jednak zaznaczyc, ze oceny wszystkich pozostatych
rynkow e-commerce — europejskiego, rynku spoza UE | miedzykontynentalnego — wzrosty, przy czym
najwiecej gtosow zyskat wtasnie ten ostatni — miedzykontynentalny. Co wazne, im czescie] badani
kupuja cyfrowo, tym lepsze majg zdanie o rynkach e-commerce w Polsce | nie tylko. Polski rynek
,Cyber Shoppers”, czyli kupujacy w sieci 5+ razy w miesigcu oceniajg na 4,83, unijny — na 4,81, a spoza
Unii na 4,53. W ich oczach globalny rynek jest bardziej spotecznie odpowiedzialny niz rodzimy i on
dostat najwyzszg ocene - 4,85.

Na ile Twoim zdaniem rynek e-commerce (...) jest spotecznie odpowiedzialny?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, , Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1947 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530,
wszyscy badani

WYKRES 99

4,34
425 412
3,86

372377373 358359364

polski rynek unijny rynek rynek e-commerce miedzykontynentalny
e-commerce e-commerce spoza UE rynek e-commerce

B internauci [2021] M internauci [2022] internauci [2023] M internauci [2024] internauci [2025]

Konsumenci ocenili tez ponownie polski rynek e-commerce pod katem dbania o srodowisko
naturalne i bycia ekologicznym. Tu — ku naszemu zadowoleniu — ocena jest tym razem powyzej 4,

a doktadnie 4,05, podczas gdy rok temu osiggneta poziom 3,78, a 3,90 w 2023 roku. Takze w tym
zakresie, czyli dbatosci o srodowisko przez polskie e-sklepy, kupujacy w sieci najczesciej wypowiadaja
sie lepiej. Ich ocena to 4,43. Patrzac zas na zmienne demograficzne, widac wyraznie, ze najlepiej
Polski rynek pod tym katem oceniajg mezczyzni, osoby z pokolenia 'V, a takze mieszkancy miast
najwiekszych — powyzej 500 tys. mieszkancow.
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Podsumowanie

Polski rynek e-commerce jako odpowiedzialny spotecznie otrzymat w tym roku od e-kupujgcych
ocene 4,34 w porownaniu z 3,82 jeszcze rok temu. Rynek unijny oceniono ponownie gorzej niz
polski, ale rowniez otrzymat ocene wyzszg niz w 2024. Najgorzej oceniany jest ponownie rynek
miedzykontynentalny, ale on zyskat w tym roku najwiecej w oczach konsumentow.

W kontekscie dbania o sSrodowisko naturalne polski rynek e-commerce otrzymat w 2025 rowniez
ocene powyzej 4, wiec w tym zakresie takze widac sporg poprawe.

Wedtug internautodw, to polskie e-sklepy, a nie zagraniczne dziatajg aktywniej w zakresie
odpowiedzialnego e-commerce. Tutaj przewaga polskiego e-commerce znacznie sie — zdaniem
badanych — zwiekszyta.

Polacy w tym roku prawie dwukrotnie czesciej uznaja, ze podejscie ekologiczne daje polskim
przedsiebiorcom przewage konkurencyjna. Polityka proekologiczna i prospoteczna zdaniem
konsumentow, moga pomaoc polskim e-sprzedawcom dziatac z sukcesem i zdobywac nowych
klientdow, a takze nowe rynki.

Handel w e-commerce za bardziej ekologiczny niz w sklepach stacjonarnych uznaje obecnie 54%
badanych e-klientow. To zacznie wiecej niz ro temu, ale wcigz prawie potowa polskich klientow jest
przeciwnego zdania.
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Metodologia

Raport na podstawie badania zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki
Elektronicznej. Badanie zostato przeprowadzone na przetomie wrzesnia i pazdziernika 2025 roku
z wykorzystaniem metody CAWI (Computer-Assisted Web Interview) — responsywnych formularzy
elektronicznych emitowanych na stronach www oraz w wysytce mailowe).

W badaniu wykorzystany zostat system ankietowy opinie.mobi. Zebrano odpowiedzi od 1756
internautdw oraz 565 przedstawicieli firm rynku e-commerce. Pod uwage wziete zostaty tylko

kompletnie wypetnione ankiety.

W badaniu i raporcie przez przedstawicieli pokolen rozumiemy:

osoby urodzone osoby urodzone w latach osoby urodzone w latach
po 1996 roku 1990-1995 1984-1989

osoby urodzone osoby urodzone w latach osoby urodzone w latach
w latach 1975-1983 1965-1974 1946-1964
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