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Wstep

»Odpowiedzialny e-commerce” na wyciggniecie reki

E-commerce jest zywotng czescig swiatowej, europejskiej i polskiej gospodarki. Sprzedawcy
zwiekszajg swojg obecnosC w Internecie stosujgc niezawodne mechanizmy technologii cyfrowe;.
Obecnie pod wptywem tendencji rynkowych, obowigzkdw prawnych, zachet instytucjonalnych oraz
presji konkurentow utrwala sie trend utatwiania klientom i klientkom e-commerce dostepu do
bardziej zrownowazonych opcji.

O tym jest nasz raport. Przebadalismy zachowania konsumentow w zakresie odpowiedzialnego
rozwoju i praktyki firm sprzedajgcych online. PoruszyliSmy najwazniejsze kwestie z nimi zwigzane.
Uwzglednilismy komentarze do wynikow, przemyslenia i doswiadczenia liderow e-biznesu.
Zdajemy sobie sprawe, ze efektywne wsparcie dziatan firm w tym zakresie zalezy przede wszystkim
od poziomu wiedzy organizacji, zaangazowania instytucji oraz praktyk samych konsumentow.
Swiadomosé tego, w jakim miejscu jeste$my pozwala ocenié rozwdj, zaadresowac najwieksze
problemy i podja¢ dziatania w wyznaczonych obszarach.

Oprocz state], porownawczej palety danych, w tym roku w raporcie umiescilismy takze nowe kwestie,
tj.. recommerce, minimalizm, czyli przemyslane zakupy, refillers, lokalnosé, eko-persony, dostepnosc,
digital sustainability, cyberbezpieczenstwo oraz tzw. dark patterns. Wszystko po to, aby dac firmom
narzedzie do doskonalenia, ekspertom rynku - wglad w obecny jego stan, a zainteresowanym
kupujacym lustrzane odbicie - w liczbach i wskaznikach - wtasnego zachowania.

E-l1zba wspiera rozwdj cyfrowego biznesu na drodze ksztattowania krajowej legislacji. Wspomaga
edukacje rynkowa oraz integracje branzy. Mamy ogromny wktad w rozwdgj e-commerce, tworzac
wspotczesng agore polskiego e-commerce - miejsce spotkan ludzi, firm, organizacji i instytucji,
ktore wspdlnie z nami tworzg ten ekosystem.

Nagradzamy najlepsze rozwigzania, produkty i sklepy przez organizacje wydarzen i konkursow,

tj.. e-Commerce Polska Awards, Dyrektor e-commerce Roku, Performance Marketing Diamonds,
Digital Quality Mark. Prowadzimy tez biznesowe szkolenia | grupy tematyczne oraz edukacje klientow
na rynku. Ponadto wydajemy corocznie serie raportow tworzgcych komplementarng catosc - obraz
e-commerce W Polsce. Raport, ktdry oddajemy Panstwu do rak, to czesc tych dziatan.

Wierzymy, ze pozwoli na gtebsze rozeznanie rynku i dalszg profesjonalizacje Waszego biznesu.

Zapraszamy do wspotpracy w obszarze zrownowazonego rozwoju i innych dziatan stuzacych
rozwojowi branzy.

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

ELEKTRONICZNEJ
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Najwazniejsze wyniki

!

konsumenci

Czym jest zrownowazony rozwoj?

Rozrywka i wiedza idg w parze

Znajomosc pojec zwigzanych ze zrownowazonym rozwojem niestety nie
rosnie. Czym jest etyka w e-commerce wie obecnie 16% badanych
konsumentow (-3p.p.). Z kolel poziom wiedzy, czym jest zrownowazony
rozwoj w gospodarce, wrocit prawie do poziomu z 2022 roku, tj. znajomoscé
pojecia deklaruje 16 % badanych vs 21% rok temu (spadek o -5p.p.).

W tym roku, jesli chodzi o zrodta wiedzy z zakresu SD, ogromny wzrost
odnotowaty platformy rozrywkowe jak Netflix, Spotify, Disney+, czy Apple

> 2

TV. Z wynikiem 18% wskazan - co oznacza 3-krotny wzrost vs 2023 -
wskoczyty na 3. miejsce, zaraz po opakowaniach produktow | miejscu

pracy badanych.

> 3

Swiadome i praktyczne e-wybory

Pakuj z gtlow3!

Wybierajac e-sklep, konsumenci zwracajg uwage przede wszystkim na
promocje, niskie ceny, asortyment oraz czas i metody dostawy, ale w tym
roku przewaga kwestii cen (niskie ceny, promocje) nie jest az tak wyrazna.
Wzrosty tez znacznie wskazania na czynniki zwigzane z SD. Dla 26%
(+11p.p.) e-klientdw wazna jest idea stojgca za marka i produktem. 25%
(+6p.p.) zwraca uwage na posiadane certyfikaty oraz uczciwosc praktyk
biznesowych. 24% (+6p.p.) bierze pod uwage na informacje

O zaangazowaniu marki w akcje spotecznie pozytywne.

Na aspekt ekologicznego opakowania produktu uwage zwraca 63% internautow. 4
To o +8p.p. wiecej niz w 2023 roku. W tym roku rowniez wzrosta chec¢ doptaty za eko-
opakowanie. Deklaruje jga 40% (+6p.p.) badanych. Jezeli juz konsumenci mieliby

doptacad, to 39% e-klientow moze doptaci¢ od 5-10 zt albo od 3-5 zt. To tez oznacza
wiekszg sktonnosc do wydatku na te cel.

> S

Re-uzywaj dla dobra srodowiska

Polacy kupuja coraz czesciej produkty w tzw. refillerach, czyli
opakowaniach stuzgcych do ponownego napetniania. Okazuje sie,

ze tgcznie 42% e-kupujacych korzysta z takich opakowan czasami lub na
promocjach albo gdy to nie jest drozsza opcja, a 8% kupuje tak zawsze,
gdy ma taka mozliwosc. Co 4. Polak lubi, gdy e-sklep re-uzywa
opakowania zamiast korzystac z nowych.
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Najwazniejsze wyniki
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konsumenci

Polski e-commerce bardziej odpowiedzialny

Polski rynek e-commerce jako odpowiedzialny spotecznie otrzymat w tym
roku ocene 4,06 (vs 4,19 w 2023 roku i 3,89 jeszcze rok wczesnigj).
Wypadamy na tym tle lepiej niz rynek UE, pozaunijny i globalny. Niestety
wcigz wiecej badanych uznaje jednak handel tradycyjny (sklepy
stacjonarne) za bardziej ekologiczne niz e-commerce.

Ponowhnie brak zwrotu w kwestii zwrotow
> 7/

Niestety wiekszosc¢ internautdw wcigz nie rozpatruje zwrotow
W e-commerce jako aktywnosci, ktora niesie ze sobg negatywne

konsekwencje dla srodowiska. Rok temu taka zaleznos¢ dostrzegato 36%
badanych | dzis jest to jeszcze mnigj - 31%. Juz raczej konsumenci
zastanowig sie czy w 0gole wybrac i zakupic produkt, ktory wigze sie

z odlegta dostawa. 41% deklaruje, ze zrezygnuja z zakupu takiego towaru.

> 3

Bezpieczenstwo zakupoéw to clue

Mate zaufanie do e-sklepow

Tego, aby e-sklep uczyt z zakresu bezpieczenstwa w Internecie oczekuje
coraz wiecej badanych (38%, +14p.p.). Moze wynikac to z faktu, ze az 17%
e-kupujacych doswiadczyto proby oszustwa badz wytudzenia podczas
e-zakupow badz korzystania z e-ustug. 55% sposrod tych, ktorzy
doswiadczyli takiego zjawiska, wskazato na fatszywe e-maile. Na drugim
miejscu znalazty sie wprowadzajgce w btgd SMS-y.

18% (-4p. p.) internautéw deklaruje, ze chetnie zgtaszaliby naruszenia e-sklepom, gdyby
mieli takg mozliwosC. Dlaczego? Az 62% (- Tp.p. vs 2023) uwaza, ze biznes i tak nie uzna

> 9

ich zgtoszen i nie uwzgledni w swoich dziataniach.

*10

Problem z angazem

W dziatania lub akcje spoteczne organizowane przez marki angazuje sie
obecnie znacznie mniej konsumentow - 22% (-14p.p.) - i1 w dalszym ciggu
w przypadku wiekszosci z nich sg to sporadyczne aktywnosci (15%). Ciggty
angaz deklaruje co prawda 7% badanych (wzrost +5p.p), natomiast 24%

(- 8p.p.) zamierza zaangazowac sie w takie dziatania w przysztosci.
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Najwazniejsze wyniki

Wiekszy wie wiecej

W tym roku pojecie odpowiedzialnego e-commerce jest znane wsrod 34%
wszystkich przebadanych e-biznesdw, natomiast w przypadku

najwiekszych firm zna je 7 na 10. Podobnie jest z innymi pojeciami,
jak np. etyka w e-commerce.

Odpowiedzialnos¢ na wieksza skale

Dziatanie w sposdb odpowiedzialny wobec pracownikow, klientow, > 2
Srodowiska, dostawcow i partnerow biznesowych, a wiec generalnie
wszystkich grup interesariuszy | otoczenia deklaruje 47%, w tym az 61%

z przychodami do 5 miln oraz 75% najwiekszych e-commerce'owych firm

E-commerce dla wszystkich

> 3

Co 4. e-sprzedawca podejmuje dziatania zmierzajgce do zwiekszenia
dostepnosci dla oséb ze specjalnymi potrzebami, a w przypadku
najwiekszych firm takie dziatania podejmowane sg przez 36%. Firmy, ktére
wprowadzajg takie zmiany, przede wszystkim skupiaja sie na osobach ze
specjalnymi potrzebami w zakresie poruszania sie lub na rodzicach
z matymi dzieCmi, a takze osobach niedostyszacych.

SD to wymierne korzysci
> 4

W tym roku ponownie niemal 9 na 10 najwiekszych e-firm dostrzega korzysci

Z prowadzenia e-biznesu w sposob etyczny i odpowiedzialny. Wsréd wszystkich ponad
500 przebadanych w tej edycji firm, a wiec z uwzgednieniem roznorodnych branz

| mniejszych podmiotow, odsetek ten siegnat 79%.

Rynek méwi ,,sprawdzam”

E 34% e-sprzedawcow sprawdza, jakie podejscie z zakresu ESG/SD
prezentuje firma przed podjeciem z nig wspotpracy. Kontroli podlegaja
przede wszystkim podwykonawcy, a dalej dostawcy, sprzedawcy

I producenci. 38% kontrolujgcych najwiekszych firm wskazato, ze analizuje
wszystkich partnerow. Wsrod wszystkich e-sprzedawcdow jest to 13%.
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Ministerstwo
Cyfryzacji

Dariusz Standerski

SEKRETARZ STANU, WICEMINISTER
MINISTERSTWO CYFRYZACII

Cyberbezpieczenstwo jest kluczowe dla zachowania integralnosci
handlu elektronicznego w catym systemem gospodarczym Polski.
E-commerce pozwala przedsiebiorstwom na szeroki dostep do
zroznicowanych grup klientéw i rynkow. Konsumenci mogg miec
dostep do szerokiej oferty i doktadnej informacji o produktach

| ustugach, tgczac sie z niemal dowolhego miejsca.

Niestety, wzrostowi handlu online czesto towarzysza nowe rodzaje
cyberzagrozen.

Cyberprzestepcy doskonalg techniki dziatania - od naruszen danych
po schematy phishingu i oszustwa ptatnicze. Szacowany koszt
cyberprzestepczosci nieprzerwanie wzrasta i obecnie szacuje sie go na
ponad 9 biliondw dolardw rocznie. To znacznie wiecej niz koszty
wdrozenia systemow cyberbezpieczenstwa w firmach.

W rzeczywistosci podatnej na zaktdcenia ze strony indywidualnych
przestepcow i zorganizowanych grup, wszystkie firmy i instytucje
powinny inwestowac w narzedzia cyberbezpieczenstwa. Oznacza to
cos$ wiecej niz instalowanie zapor sieciowych i szyfrowanie danych.
Wymaga strategii ochrony, regularnej oceny ryzyka i planow
reagowania na incydenty.

Odporna gospodarka w tym aspekcie buduje sie przez wspotprace
miedzy sektorem e-commerce, partnerami spotecznymi i rzgdem.
Dzielenie sie spostrzezeniami, opracowywanie dobrych praktyk
bezpieczenstwa i wspolne reagowanie na pojawiajgce sie wyzwania to
Z pewnoscig krok w dobrg strone.

W centrum wszystkich dziatan musza by¢ obywatele i konsumenci.
Kazda i kazdy powinien miec€ poczucie przejrzystosci procesow

| ochrony danych w czasie zakupow online | zatatwiania swoich
codziennych spraw urzedowych. Nalezy dotozyC wszelkich staran,
by caty czas budowac ekosystem zaufania.
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B PAIH

PFR Group

Magdalena Skarzynska

WICEPREZES ZARZADU
POLSKA AGENCIJA INWESTYCIJI | HANDLU

Rozszerzenie dziatalnosci firmy o sprzedaz zagraniczng online to
odpowiedzialne zadanie. Zminimalizowac ryzyko z tym zwigzane
mozna jednak np. dzieki wsparciu organizacji otoczenia biznesu takich
jak Polska Agencja Inwestycji i Handlu. Biznesowi oferujemy nasza
specjalistyczng wiedze i lata doswiadczenia w dziatalnosci na arenie
miedzynarodowej._.Nasza oferta ma szanse szeroko trafiac

do firm stowarzyszonych w e-lzbie w efekcie naszej bliskie] wspdtpracy
bedacej skutkiem doskonatych relacji zbudowanych z Prezes e-Izby -
Panig Patrycjg Sass-Staniszewska. Jako partner e-lzby przy
matchmaking events, wydarzeniach organizowanych w polskich
ambasadach zlokalizowanych w Europie, staramy sie zwielokrotniac
sukcesy eksportowe polskich firm e-commerce poprzez budowanie
dialogu z lokalnymi partnerami. Nasza siec - ponad 50 biur PAIH -

na catym swiecie jest tutaj dla przedsiebiorcéw ogromnym wsparciem.
Poprzez tak szeroka obecnosc globalnie mozemy fachowo doradzac
polskim eksporterom oraz odpowiadac na ich konkretne potrzeby na
miejscul.

W PAIH wiemy jednak, ze fizyczna obecnos¢é w danym kraju to nie
wszystko. To narzedzia handlu cyfrowego bedg coraz bardziej
wptywaty na skutecznosc¢ internacjonalizacji dziatalnhosci polskich firm.
Eksport online moze odblokowac ogromny potencjat
e-przedsiebiorstw, przy stosunkowo niskich kosztach poczatkowych.
E-eksport to dostep do szerokiej bazy klientow, dywersyfikacja
przychodow, testowanie nowych produktow na roznych rynkach

| budowanie wiarygodnosci marki. Narzedzia online sprawiaja po
prostu, ze dotarcie do miedzynarodowych klientéw jest tatwiejsze,
tansze i szybsze niz kiedykolwiek. Globalny rynek jest obecnie na
wyciggniecie reki.
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Zrownowazony rozwoj
w gospodarce: znajomosc pojecia

W tym roku badanie e-Izby nie przynosi pozytywnych informacji odnosnie wiedzy konsumentéw na
temat spotecznie odpowiedzialnego rozwoju. Przede wszystkim nizsza jest sSwiadomosC pojecia,
czym jest zrownowazony rozwoj w gospodarce. Zna je - wedtug deklaracji - jedynie 16% badanych
internautow w porownaniu do 21% rok temu, a 15% jeszcze rok wczesniej. To spadek o -5p.p. Spadek
Swiadomosci widoczny jest przede wszystkim wsrod mezczyzn (-14p.p.), a takze wsrod przedstawicieli
pokolenia Silver Power oraz w Young Millennials. Natomiast pokolenie Xennials, podobnie jak
mieszkancy duzych i najwiekszych miast, wcigz wykazujg sie najwyzszg znajomoscia pojecia.
Podobnie jak we wczesniejszych latach, zaznajomieni z pojeciem sg rowniez rodzice. Jesli
popatrzymy na preferowane style kupowania konsumentow, pojecie najlepiej znane jest kupujacym
hurtowo oraz tym, co generalnie lubig robi¢ zakupy - czyli kupuja dla przyjemnosci, a takze

kupujacym swiadomie, czyli w oparciu o analize sktadu i informacji o pochodzeniu i produkcji
produktu.

Czy wiesz, co 0znacza pojecie zrownowazonego rozwoju w gospodarce?

WYKRES 1 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]
Internauci [2022]
Internauci [2023]

Internauci [2024]

Czy wiesz, co 0znacza pojecie zrownowazonego rozwoju w gospodarce?
WYKRES 2 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 0znacza pojecie zrownowazonego rozwoju w gospodarce?
WYKRES 3 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

Pojecie zrownowazonego rozwoju W gospodarce rowniez zdecydowanie czesciej znane jest osobom
uznajacym swoja sytuacje materialng za dobrg lub bardzo dobra. Az 6 na 10 osdb, ktdre oceniajg swoja
sytuacje jako bardzo dobrg zna to pojecie (ogromny wzrost w porownaniu do zesztego roku +24p.p.).
Znajomosc generalnie znacznie wzrasta tez - analogicznie jak w zesztym roku - po przekroczeniu przez
badanych poziomu zarobkdw 5000+ zt miesiecznie. Z kolei wsrod o0sob, ktdre ocenity swojg sytuacje
mMaterialng jako ztg w zasadzie prawie nikt nie zadeklarowat znajomosci pojecia (3%). Najwyrazniej aspekty
ekologii i spotecznej odpowiedzialnosci wdrazane sg w zycie, kiedy zaspokojone sg podstawowe potrzeby
cztowieka. W tym kontekscie niezbedna jest popularyzacja zasad SD, co jest niewatpliwie bardzo
Ztozonym spotecznie zagadnieniem, wymagajgcym catosciowego podejscia | ciggtych dziatan. Niezmienne
widoczna jest tez zaleznosC regularnego korzystania z e-commerce | poziomu swiadomosci, czym jest
zrownowazony rozwoj w gospodarce. Mimo, ze tegoroczny poziom wiedzy e-kupujgcych nieco spadt, to

| tak niemal 4-krotnie wiecej e-kupujacych regularnie w porownaniu do kupujacych gtéwnie offline zna
pojecie SD.

Czy wiesz, co 0znacza pojecie zrownowazonego rozwoju w gospodarce?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 4 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 |
e-kupujacy |

e-kupujacy [
e-kupujacy |
niekupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie [

niekupujacy / kupujgacy sporadycznie w Internecie |

niekupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie |

niekupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie [
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Pawet Oksanowicz

HEAD OF ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE / ESG
THINK TANK W IZBIE GOSPODARKI
ELEKTRONICZNEJ

9 na 10 duzych firm i 79% wszystkich przebadanych e-commersoéw
dostrzega korzysci ptyngce z etycznego | odpowiedzialnego podejscia
do biznesu. To podtrzymanie pozytywnych sygnatow ptyngcych do
szeroko rozumianego rynku - klientow, ekspertéw, administracji.
Wieksze firmy przewodzg, a mniejsze podmioty starajg sie byc
proaktywne w integrowaniu inicjatyw ESG ze swoimi modelami
biznesowymi.

Dla catego sektora nie oznacza to wcisniecia ,stop”, tylko
utrzymywanie dotychczasowych wysitkdw duzego biznesu -
nieustanng analize wptywu na otoczenie. Dla mniejszych - konieczny
strategiczny i organizacyjny wysitek, aby wartosci uznawane za
postepowe zostaty przetozone na codzienne dziatania.

Waznym wskaznikiem jest to, ze co 4. e-biznes bierze juz pod uwage
Slad weglowy operacji i prawie tyle samo planuje go mierzyC w
nadchodzacym roku. To podejscie gwarantuje zrownowazony rozwoj
W gatezi gospodarki, ktéra nieustajgco sie rozwija.

Na pewno prawa i satysfakcja klienta sg priorytetami dla wszystkich
firm e-commerce, a wiele koncentruje sie na poprawie efektywnosci
ustug i zapobieganiu btedom. Jednak fakt, ze tylko 20% aktywnie
przeciwdziata dark patterns budzi obawy dotyczgce ochrony
konsumentow. Niepokojace jest rowniez to, ze prawie potowa
menedzerdw nie zdaje sobie sprawy, czy te oszukancze praktyki sa
rozwigzywane przez firme.

Rownolegle, jesli w opinii menedzerdow stuchanie klientow

| pracownikow zyska jeszcze bardziej na znaczeniu, wtedy
e-commerce zapewhni sobie dalsze impulsy do dtugoterminowego
sukcesu, czego wszystkim zycze.
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Mec. Magdalena Golonka

KOORDYNATOR TEMATU CSR E-IZBY,
PARTNERKA, RADCZYNI PRAWNA,
CK LEGAL CHABASIEWICZ KOWALSKA | WSPOLNICY

Zrownowazony rozwoj umozliwia prowadzenie dziatalnhosci
gospodarczej w sposob, ktory zaspokaja obecne potrzeby,
jednoczesnie zapewniajac przysztym pokoleniom mozliwosc¢ realizacji
ich witasnych. W dokumentach Unii Europejskiej zrownowazony rozwoj
opiera sie na trzech kluczowych filarach: ekonomicznym,
Srodowiskowym i spotecznym, ktore wzajemnie sie wspieraja

I uzupetniaja.

UE wymaga, by polityka handlowa w petni promowata zrownowazony
rozwoj, Co oznacza dazenie do rozwoju gospodarczego w zgodzie z:

sprawiedliwoscia spoteczng,

poszanowaniem praw cztowieka,

wysokimi standardami pracy,

oraz wysokimi normami ochrony srodowiska.

Polityka handlowa UE ma za zadanie wspierac¢ zrownowazony rozwoj
w wielu obszarach, w tym takze w e-commerce.

W kontekscie gospodarki cyfrowej platformy, sklepy internetowe

| przedsiebiorstwa powinny rownowazyC dazenie do rentownosci

z odpowiedzialnoscig wobec spoteczenstwa i sSrodowiska. Obejmuje to
wdrazanie dziatan ograniczajacych slad weglowy zwigzany z produkcja
| dziatalnoscig cyfrowa oraz zwiekszajgcych ochrone prywatnosci
danych konsumentow.

Oba te aspekty bedg coraz bardziej istotne w hadchodzgcych
regulacjach UE, co sprawia, ze bizhesy powinny juz teraz skupi¢ na nich
SWO0j3 uwage.
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Zrownowazony rozwoj biznesu
(SD): znajomos¢ pojecia

W tym roku wsrod konsumentdow spadta takze Swiadomoscé, czym jest zrwnowazony rozwoj
biznesu. Znajomosc pojecia deklaruje 17% badanych, czyli az o -6p.p. miej niz jeszcze 12 miesiecy
temu. Niewielki wzrost +1p.p. odnotowata znajomosc¢ pojecia ESG, z ktérym obecnie zaznajomionych
jest 20% internautow. Pojecie zrOwnowazonego rozwoju W biznesie ponownie bardziej znane jest
osobom regularnie kupujacym w sieci. Podobnie jak w zesztym roku, znajomos¢ pojecia jest wyraznie
Wwyzsza u kobiet oraz mieszkancow duzych i najwiekszych miast (100+ tys. mieszkancow). Okazuje sie
tez, ze to nie najmitodsi najlepiej znajg pojecie zrbwnowazonego rozwoju, lecz starsi milenialsi.
Wiedza, czym jest zrownowazony rozwoj, zdecydowanie idzie w parze z zamoznoscia i sitg nabywczg
konsumentow. Wsrod kupujacych, ktdrzy swojg sytuacje materialng oceniaja jako bardzo dobrg,
pojecie SD zna az 93%.

Czy kiedykolwiek zetknetas/zatknates sie z pojeciem SD (sustainable development) -
WYKRES 5 zréownowazonego rozwoju lub CSR - spotecznie odpowiedzialnego biznesu?

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 2021, N=1530, wszyscy badani

Internauci [2021]
Internauci [2022]
Internauci [2023]

iInternauci [2024]

Czy kiedykolwiek zetknetas/zatknates sie z pojeciem ESG (gdzie E oznacza environment /
WYKRES 6 srodowisko, S - spoteczna odpowiedzialnosc¢ / social responsibilty, a G - tad korporacyjny /

corporate governance )?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, Raport Odpowiedzialny e-commerce

2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709,

Internauci [2022] 23%
internauci [2023] 19%
Internauci [2024] 20%
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Znajomosc pojecia wsrod e-kupujgcych jest niemal identyczna jak w ubiegtym roku (-1p.p.),
natomiast w grupie kupujgcych sporadycznie w e-commerce, poziom wiedzy jest taki sam co w 2022
roku. Widac, ze zakupy w sieci przyczyniajg sie do zwiekszenia znajomosci pojecia zrownowazonego
rozZwojul.

Czy kiedykolwiek zetknetas/zatknates sie z pojeciem SD (sustainable development) -
WYKRES 7 zrownowazonego rozwoju lub CSR - spotecznie odpowiedzialnego biznesu?

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 2021, N=1530, wszyscy badani

e-kupujacy |
e-kupujacy |
e-kupujacy |

e-kupujacy |

nie kupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie |

nie kupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie |

nie kupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie |

nie kupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie |

Znajomosc pojecia ESGC wsrod e-klientdw jest natomiast mniej wiecej stata, czyli co 4. e-klient zna to
pojecie. Z kolei w przypadku osob, ktérzy nie kupuja badz jedynie okazjonalnie kupujg w sieci,
odsetek znajgcych to pojecie jest dwukrotnie mniejszy.

Czy kiedykolwiek zetknetas/zatknates sie z pojeciem ESG (gdzie E oznacza environment /
WYKRES 8 srodowisko, S - spotecznag odpowiedzialnos¢ / social responsibilty, a G - tad korporacyjny /

corporate governance )?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, Raport Odpowiedzialny e-commerce

2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709,

e-kupujacy
e-kupujacy
e-kupujacy
nie kupujacy / sporadycznie kupujacy w Internecie

nie kupujacy / sporadycznie kupujgcy w Internecie

nie kupujacy / sporadycznie kupujacy w Internecie
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W tym roku, mozna zauwazycC trzy wzrostowe trendy, jesli chodzi o miejsca, skad internauci
dowiaduja sie o zrownowazonym rozwoju W biznesie. Najsilniejszy wzrostowy dotyczy informacji na
opakowaniach. W tym roku wtasnie dzieki opakowaniem produktow o SD dowiadywato sie az 28%
Internautow (+13p.p.). Z miejsca pracy o SD generalnie dowiaduje sie 41% internatdw, ale to miejsca
pracy, ktore praktykujg odpowiedzialny spotecznie biznes sg drugim obszarem najwyzszego wzrostu -
26% (+7.p.p.) Trzeci zauwazany trend w budowaniu wiedzy z zakresu SD dotyczy platform
rozrywkowych, np. Netflix, Spotify, Disney+, Apple TV, itp. Z tego rodzaju zrédet o SD dowiaduje sie
obecnie 18% badanych, co stanowi 3-krotny wzrost vs 2023. W tym roku natomiast znaczaco zmalata
rola telewizji (5% wskazan, -12p.p.) oraz informacji na stronach firm (-9p.p.). Wciaz jedynie co 10. badany
dowiaduje sie o zrownowazonym rozwoju na uczelni.

Gdzie zetknetas/zetknates sie z pojeciem odpowiedzialnego biznesu?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=355, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023,
WYKRES 9 N=469, badani, ktdrzy zetkneli sie wczesniej z pojeciem odpowiedzialnego biznesu, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=234, badani, ktdrzy zetkneli sie wczesniej z pojeciem

odpowiedzialnego biznesu, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=75, badani, ktorzy

zetkneli sie wczesniej z pojeciem odpowiedzialnego biznesu

b Ll

internauci [2021] internauci [2022] Internauci [2023] internauci [2024]

W miejscu pracy
B v telewizji
w szkole/na uczelni
B w mediach drukowanych (magazyny, czasopisma)
B w mediach internetowych (oprtale, media spotecznoéciowe)
B wradiu
B pracuje/pracowatam/em w miejscu, ktére dziata w sposob odpowiedzialny spotecznie
— linia trendu wzrost miejsc pracy z praktyka SD
na wydarzeniu/evencie
B w internecie na stronie www danej firmy
B zplakatu
B od znajomych
B na opakowaniu produktu
— linia trendu wzrost znaczenia informacji na opakowaniach
B w internecie w social mediach danej firmy
B za posrednictwem platform rozrywkowych, np. Netflix, Spotify
— linia trednu wzrost znaczenia platform rozrywkowych
B nie wiem/nie pamietam
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Czy wiesz co oznacza zrownowazony rozwoj / odpowiedzialny biznes (SD)?
WYKRES 10 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani

iInternauci [2022] 10%
Internauci [2023] 14%
Internauci [2024] 14%

W tym roku zna i rozumie pojecie zrownowazonego rozwoju 14% internautdw - tak samo jak w
zesztym roku, czyli wciggu 12 miesiecy nic sie w tej kwestii nie zmienito. Dwa razy wiecej kobiet niz
Mezczyzn wie, Co 0znacza pojecie zrownowazonego rozwoju. Generalnie w tym roku czesciej, czym
jest zrownowazony rozwoj wiedzg osoby z pokolenia Old Millennials oraz z pokolenia X, ktore to

W tym roku znaczgco powiekszyto swojg wiedze na temat zrownowazonego rozwoju. Jednak
ponownie to starsi milenialsi okazali sie tymi, ktdrzy najlepiej znaja to pojecie. Pod wzgledem miejsca
zamieszkania wiedze, czym jest odpowiedzialny biznes, majg osoby z duzych | najwiekszych miast -
100+ tys. mieszkancow. Widac ponownie wyrazng zaleznos¢ pomiedzy lepsza sytuacja finansowa
badanych a znajomoscia pojecia ,odpowiedzialny biznes” i wiedza, co oznacza. 2/3 zarabiajacych
bardzo dobrze wie, co oznacza ,zrownowazony rozwoj”,

WYKRES 11 Czy wiesz co oznacza zrownowazony rozwoj / odpowiedzialny biznes (SD)?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani

Silver Power

Pokolenie X 10% O

Old Millenials 22% 9

Young Millenials

Pokolenie Z

Tak [2024] Tak [2023] M Nie [2023]
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Czy wiesz co oznacza zrownowazony rozwoj / odpowiedzialny biznes (SD)?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 12 e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022,

N=1709, wszyscy badani

nie kupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie [2022]

nie kupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie [2023]

nie kupujacy / kupujacy sporadycznie w Internecie [2024]
kupujacy w Internecie [2022]

kupujacy w Internecie [2023]

kupujacy w Internecie [2023]

Jesli chodzi o kupujacych w e-commerce, to niemal co 4. e-klient deklaruje obecnie wiedze o tym,
czym jest odpowiedzialny rozwdj, w przeciwienstwie do osdb nie kupujacych lub jedynie
sporadycznie kupujacych w sieci. Wyglada, na to, ze e-sprzedawcy odrobili zesztoroczng lekcje

i zaczeli lepiej / efektywniej uzywacé swoich kanatéw komunikacji i sprzedazy do szerzenia wiedzy

o SD, gdyz wynik jest tu wyzszy az o +7p.p. W stosunku do ubiegtego roku. Z kolei wsréd osob
niebedacych regularnymi klientami e-commerce wiedza na temat zrownowazonego rozwoju
praktycznie nie istnieje. W tym roku badani internauci generalnie uwazajg, ze zrwnowazony rozwaoj
to juz koniecznosc dla firm, ktére chcg by¢ konkurencyjne. Spadty natomiast nieco oceny

w kontekscie SD jako elementu budowy pozytywnego wizerunku. W tym roku zostato tez dodane

i przebadane nowe stwierdzenie, mdwigce o tym, ze firmy powinny robié¢ wiecej w obszarze SD / ESG,
zeby faktycznie cos$ zmienic. Internauci waznosc tego stwierdzenia ocenili az na 3,9 w skali 1-6.

W jakim stopniu zgadzasz sie z zaproponowanymi stwierdzeniami odno$nie

WYKRES 13 zrbwnowazonego rozwoju? [ocena w skali 1-6]
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

Internauci [2022] Internauci [2023] Internauci

SD to spos6b na budowanie pozytywnego wizerunku firm
B SD to dzisiaj koniecznos$¢ dla firm, jesli chcag byé konkurencyjne na rynku
dziatania SD przynoszg rzeczywiste korzysci dla firm oraz spotecznosci
B SD to jedynie sposéb na zwiekszenie zyskow firmy
B firmy muszg robi¢ zdecydowanie wigecej w obszarze SD/ESG, zeby faktycznie co$ zmienic
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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 wsrod badanych konsumentdw niestety nieco zmalata
(0 -3p.p. W poréwnaniu do ubiegtego roku) i wynosi obecnie 16%. Wsrdod Polek znajomosc pojecie
.etyka z biznesie e-commerce” pozostata na niezmienionym poziomie - 19% - kolejny rok z rzedu,
czyli co prawie 5. kobieta wie, co oznacza to pojecie. Z kolei wsrod mezczyzn odsetek znajgcych
pojecie zmniejszyt sie az o -8p.p., do poziomu 10%. ZnajomosC pojecia jest wcigz najwyzsza w
najwiekszych osrodkach miejskich i co roku rosnie. W tym roku niestety znajomosc¢ pojecia wsrod
0sOb mieszkajgcych w miastach do 50 tys. mieszkancdow znacznie zmalata, natomiast poziom
ZNajoMmosci pojecia etyki w e-commerce wsrod osob mieszkajgcych na wsi delikatnie rosnie.

W przypadku analizy stylu kupowania, czym jest etyka w biznesie e-commerce wiedzg przede
wszystkim ci, co kupuja rozwaznie, ostroznie oraz nowoczesnie.

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?

WYKRES 14 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]
Internauci [2022]
Internauci [2023]
Internauci [2024]

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?

WYKRES 15 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?

WYKRES 16 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

W tym roku
zaobserwowac mozna,
duzo wiekszg
réznorodnos¢ poziomu
wiedzy na temat
Zrownowazonego rozwoju
wsrod mieszkancow
roznych lokalizacji w
porownaniu do 2023
roku, w ktorym wiekszosc
badanych deklarowata
znajomosc na poziomie
20%.

2 022 2 023

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

Pojecie etyki w e-commerce jest wcigz zdecydowanie bardziej bliskie konsumentom kupujgcym
regularnie w sieci. Znajomosc¢ w tej grupie jest dwukrotnie wyzsza niz wsrod kupujacych
sporadycznie w sieci. Jednakze warto zauwazyc, ze w grupie klientow e-commerce ta Swiadomosc
w tym roku spadta o -5.p.p., a w grupie niekupujacych wzrosta o +4p.p. ByC moze rynek e-commerce
potrzebuje intensywniej promowac, czym sg dziatania etyczne w e-biznesie.

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?

WYKRES 17 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 [
e-kupujacy |
e-kupujacy |
e-kupujacy |
nie kupujacy / sporadycznie kupujacy w Internecie |
nie kupujacy / sporadycznie kupujacy w Internecie |

nie kupujacy / sporadycznie kupujacy w Internecie |

nie kupujacy / sporadycznie kupujacy w Internecie |
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Srednio konsumenci - identyfikujgc czym jest dla nich odpowiedziany e-commmerce - wskazali prawie
2 odpowiedzialne dziatania. To podobnie jak rok temu. Nie zauwazamy wiec niestety w tym aspekcie
ani poprawy ani wiekszej widocznosci dziatan e-sklepdw. Nastgpita hatomiast zmiana w czotowce
wskazan. W tym roku co 5. ankietowany uwaza, ze odpowiedzialny e-biznes oferuje zwroty do
automatu paczkowego lub innego dedykowanego punktu (wzrost +4p.p.). Wzrosto znaczenie
dostepnosci automatow paczkowych dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami (16%, +2p.p.). Podobny
trend - czyli baczniejsze zwracanie uwagi na metode dostawy, a nie np. jedynie ekologiczne
opakowanie - rozpoznaliSmy juz w badaniu e-lzby ,Logistyka | dostawy, Klucz do e-sukcesu”

z poczatku tego roku. Kolejne 16% badanych obecnie oséb chciatoby miec ekologiczng dostawe bez
dodatkowych doptat, czy z przekazywaniem przez e-sprzedawce okreslonej kwoty na jakis pozytywny
cel. W tym roku opcja re-commerce zyskata +1p.p., natomiast dwa zesztoroczne gtowne wskazania
stracity na znaczeniu. Jedynie co 10. konsument zwraca uwage na to, by e-sprzedawcy i cyfrowe
marki dazyty do neutralnosci klimatycznej (-14p.p.). Spadek zanotowato rowniez oferowanie opcji
doptaty za rekompensate sladu weglowego. Jedynie 6% internautow w poréwnaniu do 18% rok temu
uznaje to za przejaw odpowiedzialnego e-commerce.

Gdybys miat(a) powiedzieé, czym jest odpowiedzialny e-commerce, to bytoby to...?

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 18

24%

20% 20%

%
190/38%

8%4.8%

17% L
6% 6% 16% 6% 16% 16% 16% 16%

5% 1o 15% 5% 15%

149 20, 14% A% 20, 14%
0

2%
11% 09/ 1%

I 6%

8%

INTERNAUCI 2022 INTERNAUCI 2023 INTERNAUCI 2024

oferowanie w e-sklepie mozliwoéci wyboru ekologicznego opakowania zakupionych produktow lub dostawy za dodatkowg optatg
nie oferowanie przez e-sprzedawce produktow wytworzonych w sposéb nieetyczny, niebezpieczny badz nieekologiczny
dostepnos¢ automatu paczkowego dla 0sob ze szczegbdlnymi potrzebami (osoby na wozkach, rodzice z wozkami, itp.)
wysytka przez e-sklep produktow w specjalnych opakowaniach zwrotnych

dazenie e-sprzedawcy do neutralnosci klimatycznej

przekazywanie przez e-sprzedawce okreslonej kwoty z kazdego zakupionego produktu na jaki$ pozytywny cel
oferowanie przez e-sklep mozliwosci doptaty za rekompensate Sladu weglowego

oferowanie przez e-sklep mozliwosci zwrotu przy pomocy paczkomatu lub innego dedykowanego punktu

oferowanie w e-sklepie ekologicznej dostawy i opakowania w standardzie = bez dodatkowych optat

zwiekszanie dostepnosci e-sklepu dla oséb ze szczegolnymi potrzebami, np. stabo widzgcych

wspieranie przez e-sprzedawce inicjatyw prospotecznych, proekologicznych, lokalnych

oferowanie przez marke / e-sklep mozliwosci zwrotu / odsprzedazy uzywanych produktow (recommerce)




KOMENTARZ ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2024

 allegro

Marta Mikliszanska

DYREKTORKA DO SPRAW PUBLICZNYCH | ESG
ALLEGRO

Z duzym zainteresowaniem Sledzimy postrzeganie przez konsumentow tego, co robig firmy w obszarze
Zrownowazonego rozwoju. Ucieszyto nas zwitaszcza, ze konsumenci widzg polski rynek e-commerce jako
dziatajacy aktywniej w zakresie odpowiedzialnego rozwoju w porownaniu z rynkami zagranicznymi.
Ufamy, ze mamy w tym swoj wkiad.

W naszych dziataniach realizujemy bowiem wskazywane przez badanych postulaty dotyczace
zrownowazonego rozwoju. Wdrazamy zrownowazone opakowania, na ktére zwraca uwage prawie dwie-
trzecie badanych. Zgodnie z naszg strategig ESG chcemy, aby do 2028 r. 100% opakowan wprowadzanych do
obiegu we witasnych operacjach Allegro byto zrownowazonych. Zachecamy tez sprzedajgcych do stosowania
takich rozwigzan, dajac im tatwy dostep do zrownowazonych opakowan oraz prowadzac dziatania edukacyjne
w Akademii Allegro.

Kolejny wazny obszar, to bezpieczenstwo klientdow i ich danych. Temat ten traktujemy w Allegro bardzo
powaznie i jest z nim zwigzany kolejny punkt naszej strategii, czyli regularne szkolenia pracownikow
| pracowniczek w zakresie cyberbezpieczenstwa.

Ponad 40% klientdow zwraca tez uwage na mozliwos¢ zakupu produktow z certyfikatami. W ofercie Allegro
znalezC¢ mozna ogromng baze produktéw posiadajgcych certyfikaty srodowiskowe, ktore utatwiaja klientom
dokonywanie swiadomych wybordw na rzecz ograniczania wptywu na srodowisko.

Ciekawe sg rowniez wyniki badania przedsiebiorcow, przede wszystkim dlatego, ze firmy realizujg duzo dziatan
niewidocznych na co dzien dla konsumenta. Przyktadem jest oczywiscie raportowanie zrownowazonego
rozwoju. W Allegro realizujemy je juz od kilku lat, ale w przysztorocznym raporcie bedziemy korzystac

Z nowego standardu raportowania, ktéry rozbudowuje obowigzki raportowe | wprowadza obowigzek
zewnetrznego audytu danych. Dzieki temu raporty maja stac sie bardziej wiarygodne. Nasze przymiarki do
tego procesu mozna byto zobaczy¢ w wydanym juz Raporcie ESG za 2023r., w ktorym zaprezentowalismy
rowniez naszg strategie ESC.

Dziatamy tez na rzecz dostepnosci naszych produktow i ustug. To rowniez jest obszar, ktory nie dla kazdego
jest od razu widoczny, ale kazdy moze by¢ w sytuacji gdy dojscie do automatu paczkowego bez potrzeby
pokonywania schodow stanie sie dla niego wazne. Dlatego ponad 95% automatow OneBox spetnia nasze
normy dostepnosci. Codziennie zmierzamy tez do zwiekszania dostepnosci haszych stron internetowych

I aplikacji.

Pomocne w tych dziataniach sg nowe regulacje prawne, ktore sprawiaja, ze pewne dziatania dotyczace
zrownowazonego rozwoju stajg sie obowigzkowe i wkrotce bedag standardem w dziataniu firm. Dlatego nie
mamy watpliwosci, ze e-commerce bedzie coraz bardziej odpowiedzialny, ale chcemy iISC w pierwszym
szeregu tej zmiany.


https://allegro.pl/zobacz/esg

allegro BUSINESS

Tansze zakupy dla firm
na Allegro Business

Allegro Business to odstona serwisu
Allegro stworzona specjalnie dla B2B.
/najdziesz tutaj ponad 220 milionow
ofert, od 80 tys. sprzedawcow.

Co tydzien robi u nas zakupy
juz ponad 130 tys. firm.

Juz dzis odkryj korzysci dla kupujgcych B2B:

‘ Rabaty dla firm ‘ Odroczone ptatnosci

na ponad 80 min ofert nawet do 60 dni

‘ Nielimitowane dostawy i zwroty ‘ Tansze zakupy dzieki rabatom

w ramach SMART! hurtowym i koszykowym

Zatéz darmowe konto firmowe na Allegro Business
| zacznij zakupy juz dzis!
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Internauci wskazali tez ponownie, ktére dziatania realizowane przez e-firmy, sg - ich zdaniem -
obecnie najwazniejsze. Po wzroscie wskazan w 2023, widac, ze w tym roku konsumenci oczekujg od
e-biznesu nieco mniej albo moze sg mniej entuzjastycznie nastawni do takich dziatan. Obecnie
przede wszystkim chcg, aby e-biznesy edukowaty z zakresu odpowiedzialnosci spotecznej 17% (+7p.p.)
oraz by produkty byty produkowane w sposdb etyczny 17% (+5 p.p.). To dos¢ konkretne zgdania.
Trzecim wskazanym elementem sg sprawiedliwe praktyki rynkowe 14% (+3p.p.). Kolejnym - i mimo
duzego spadku wcigz w top 5 wskazywanych elementdw - sg dziatania na rzecz klimatu 13% (-5.p.p.)
oraz komunikowanie o swoich aktywnosciach SD.

Gdybys$ miat(a) powiedzieC, ktore z dziatan realizowanych przez e-firmy w obszarze
Zrownowazonego rozwoju sg hajwazniejsze, to bytyby to...?

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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internauci [2022] internauci [2023] internauci [2024]

bezpieczenstwo produktéw i ustug komunikowanie swoich dziatarht SD na zewnatrz
dostepnosé¢ e-sklepu dla wszystkich uczciwe traktowanie dostawcow i partnerow biznesowych
wolontariat pracowniczy dziatania na rzecz ograniczania zmian klimatu

dbanie o dobro klienta (np. pytanie o opinie) edukacja z zakresu odpowiedzialno$ci spotecznej
wsparcie lokalnej spotecznosci dziatanie zgodne z normami prawnymi

dziatania w zakresie ochrony $Srodowiska, np. ekologiczne pakowanie i dostawy ® etyczny sposob produkcji

sprawiedliwe praktyki rynkowe budowanie pozytywnych relacji z klientem

komfort pracy, etyczne i sprawiedliwe traktowanie pracownikow dziatania charytatywne
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ldgc dalej tropem wymagan konsumentow, e-sklepy - jesli chcg dziata¢ w obszarze
odpowiedzialnego rozwoju skutecznie - koniecznie musza zamieszczac szczegotowe | wyczerpujace
opisy produktow, podawac doktadne sktadow produktow, a takze ich wymiary. Kluczowe sg tez
zdjecia pokazujgce autentyczny wyglad produktu. Wszystko to zwieksza prawdopodobienstwo
bardziej trafnych decyzji konsumenckich i mniejszej skali zwrotdow, a wiec bardziej odpowiedzialnych
zakupow. W tym roku badani takze czesciej wskazujg, ze ogromnie istotna jest kwestia dostepnosci
sklepdw internetowych i opcji dostawy dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami. Wiecej gtosow zdobyty
takze widoczne w e-sklepach opinie konsumenckie, ktore utatwiaja podjecie dobrych decyzji i -
poprzez zakup sprawdzonych produktoéw - takze zmniejszajg ryzyko potencjalnych zwrotow.

WYKRES 20 Ktore ze wskazanych ponizej elementow majg, Twoim zdaniem, wptyw na dokonywanie
bardziej Swiadomych zakupow w e-commerce?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani,

szczegotowy | wyczerpujgcy opis produktow m- I
szczegotowy | kompletny
sktad produktow, np. kosmetykow
szczegotowe i konkretne wymiary, np.
w przypadku rozmiaréwki odziezowej
szczegotowe i doktadne zdjecia produktowe m-- I

widoczne konkretne opinie innych
klientow, ktorzy zakupili produkt
dostepnosc¢ dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami
(np. z niepetnosprawnosciami)

1 miejsce
2 miejsce

wideo prezentujgce produkt w danym - - l 3 miejsce
otoczeniu lub na danej osobie 4 miejsce

5 miejsce

6 miejsce

wsparcie / doradztwo obstugi 7 m!eJ_SCe
e-sklepu podczas zakupu 8 miejsce

(0[0) 200 300 Z10]0) 500 610]0) 700 800

Z kolei wsroéd pomystow, w jaki sposdb e-commerce moze zmniejszyC swoj negatywny wptyw na
Srodowisko, konsumenci najbardziej doceniajg mozliwos¢ wyszukiwania w e-sklepach produktow

z certyfikatami ekologicznymi, a dalej opcje wyboru dostawy bez tzw. wypetniaczy oraz paczKi
zwrotne, bardziej trwate, ktére mozna zwrdci€ w wyznaczonych miejscach do ponownego
wykorzystania. Kolejne dziatania, zmniejszajgce negatywny wptyw e-commerce na srodowisko, to
wybor opcji dtuzszego terminu dostawy, gdzie wszystkie elementy z zamdwienia dostarczone sg
razem, opcje zapakowania produktéw bez dodatkowych foliowych / plastikowych elementdw, a takze
mozliwoscC rezerwacji produktu online, aby przymierzyC lub przetestowac go w sklepie stacjonarnym
I (byC€ moze) od razu zakupic€ stacjonarnie.
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Nieekologiczne praktyki
e-sklepow

W tym roku zadnych nieekologicznych praktyk e-sklepdow nie dostrzega az 43% konsumentow.

To oznacza ogromny wzrost w stosunku do 2023 (+32p.p.). Naszym zdaniem - patrzac na statystyKki
biznesowe - nie jest jednak do konca usprawiedliwiony wiekszg aktywnoscig e-sprzedawcow w
zakresie spotecznej odpowiedzialnosci. W czotdwce praktyk negatywnych w 2024 roku znalazto sie
pakowanie matych produktow w duze paczki i uzywanie wypetniaczy, a takze wysytanie produktu
partiami i pakowanie produktow spozywczych w woreczki foliowe czy reklamowki. Rok temu
stawiano na brak ekologicznych opcji dostawy, czyli automatow paczkowych. Wydaje sig, ze ten
aspekt zostat przez e-commerce zaadresowany i znacznie wiecej e-sklepow oferuje opcje wysytki do
automatu paczkowego lub punktu PUDO oferowanych przez Allegro, InPost, ORLEN Paczka czy
DPD. Zwiekszyto sie takze nasycenie automatami paczkowymi w srednich i mniejszych osrodkach
miejskich.

Jakie nieekologiczne praktyki e-sklepow dostrzegasz?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 21 e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022,

N=1907, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce, 2021 N=1530, wszyscy

badani

22% 22%
19% 19% 18% 19%

21% 21%

19%
17% 17% 17% 17% 17%
15% , .,
I ]i) I I I i

Internauci [2021] Internauci [2022] Internauci [2023] Internauci [2024]

uzywanie folii do pakowania przesytek

pakowanie matych produktow w duze paczki oraz uzywanie wypetniaczy

pakowanie produktow spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki

wysytanie produktéw z tego samego zamowienia partiami, tj. np. dwie lub wiece] wysytek w roznych terminach
brak opcji odbioru w dedykowany punkcie n. InPost, Zabka, punkt pocztowy, stacja Orlen, Coolomat

nie oceniam zadnych z tych dziatan jako nieekologiczne

W tym roku ponad potowa przebadanych kobiet nie dostrzega zadnych nieetycznych praktyk,
natomiast co 5. Polka nie lubi jak e-sklep wysyta zamadwienie partiami. Z kolei co 4. mezczyzne
denerwuje uzywanie folii do pakowania przesytek. W przypadku mtodych nabywcdw wazne jest
oferowanie ekologicznych dostawe. Co 5. zenials za nieekologiczny aspekt uwaza brak opcji odbioru
w dedykowanym punkcie.
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PUBLICIS
COMMERCE

. Pawetl Wojciechowski

4 INTEGRATED COMMERCE DIRECTOR
| PUBLICIS COMMERCE

ZwWracam uwage na kwestie etyczne i sSrodowiskowe, jako, ze sg mi osobiscie
bliskie na bardzo ludzkim poziomie wartosci. Do tego pracuje na przecieciu
eCommerce | medidw, co daje mozliwosc przygladania sie dziataniom
przedsiebiorcow i reakcjom konsumentow - zarowno od strony realizacji, jak
| warstwy komunikacyjnej. Mam tez przyjemnosc czestego uczestnictwa

w konferencjach, gdzie temat odpowiedzialnosci biznesu jest obecny

I omawiany w roznych kontekstach. Wielokrotnie dyskutujemy o reCommerce,
zrownowazonym rozwoju, recyclingu opakowan, pozacenowych kryteriach
wyboru i wzrastajgcej Swiadomosci konsumentow. Patrzac jednak na
rzeczywiste dziatania koncowych klientow, niejednokrotnie mam wrazenie,
ze popularne narracje potrafig bardzo rozmijac sie z rzeczywistoscia.

Wyniki badania sg ciekawe, i - mimo wahan rok do roku - oceniam je jako
optymistyczne. Mam jednak 2 watpliwosci. Pierwsza - sg to oczywiscie dane
deklaratywne. Respondenci majg tendencje do prezentowania sie w lepszym
Swietle, bo kazdy woli myslec¢ o sobie jako o dobrym cztowieku. Druga, to
metodologia CAWI, ktdra sama nieco profiluje probe | jestem bardzo ostrozny
Zz uogolnianiem jej zarowno na populacje badang, jak i na wszystkich Polakdw.
Przyznam, ze najchetniej zobaczytbym badanie w formie testu A/B na klientach
sklepow internetowych. Mozna bytoby zweryfikowac rzeczywistg sktonnosc
Polakdéw do doptacania za ekologiczne opakowanie, akceptacje dtuzszych
czasow dostawy i cen odzwierciedlajgcych odpowiedzialne podejscie do
produkcji. O ile mi wiadomo - dotychczasowe projekty pilotazowe w tym
zakresie nie zachecajg do szerokiego wdrozenia takich rozwigzan. Chinskie
platformy handlowe maja sie niezle i mam wrazenie, ze deklarowana
preferencja dla wysytki z Polski ma wiecej wspdlnego z obawa o doliczony VAT,
niz o slad weglowy.

Moim zdaniem, samoregulacja branzy bez rozwigzan systemowych jest mato
prawdopodobna. Nie pomaga w tym tez fakt, ze najwieksze platformy handlowe
- tak w Polsce jak | ha swiecie - w ogromniej czesci bazuja na sprzedawcach 3rd
party. Dobrze, ze mowimy o ESG, wspaniale, ze sSwiadomos¢ konsumentow
rosnie, ze - zwtaszcza mtodsze pokolenie - deklaruje mniejsza wrazliwosc na
ceny. Na koniec jednak decyduja prawdziwe portfele, wiec bez odgdrnych,
catosciowych regulacji, uwzgledniajgcych tez aspekty praktyczne (vide
opodzniony system kaucyjny) gtebsze zmiany szybko sie nie wydarza. Cokolwiek
bysmy deklarowali.

Zeby zakonczy¢ optymistycznie - znany jest raport, ktéry mowi, ze reCommerce
bedzie w 2026 roku odpowiadac za 14% rynku eCommerce. Co hajmniej kilka
podmiotdw na naszym rynku, bardzo aktywnie dziata w tym obszarze.

Wierze, ze mogag mieC w tym istotny udziat, w czym serdecznie im kibicuje.
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Podsumowanie

Znajomosc pojec zwigzanych ze zrownowazonym rozwojem jest wcigz dosc¢ niska, a ten rok nie
przyniost poprawy. Postep widac w przypadku pokolenia Old Millennials | X, ktorych
przedstawiciele znacznie poprawili swojg wiedze na temat zrownowazonego rozwoju, podobnie
Jjak osoby zamozne, oceniajgce swojg sytuacje materialng jako bardzo dobra.

Znajomosc pojecia zrownowazonego rozwoju W gospodarce wsrdod badanych konsumentow nieco
zmalata - o0 -3p.p. w stosunku do ubiegtego roku i wynosi 16%. Niewielki wzrost odnotowata z kolei
znajomosC pojecia ESG, z ktorym obecnie zaznajomionych jest 20% internautow.

Podobnie - i niestety niezbyt optymistycznie - wyglada znajomosc¢ pojecia odpowiedzialnego
biznesu. Tutaj Swiadomos¢ czym jest SD (sustainable develpoment), czyli zrownowazony rozwoj
lub ew. CSR, czyli spotecznie odpowiedzialny biznes, ma 17% badanych w poréwnaniu do 23%

w 2022 roku i 8% jeszcze rok wczesnie). Zetkniecie z pojeciem ESG, deklaruje natomiast 20%
badanych, czyli nieznacznie wiecej niz rok temu (+1p.p.).

Czym jest zrownowazony rozwoj generalnie wie 14% badanych konsumentow, tyle samo co

W zesztym roku. Jednak mozna zauwazyC pare wzrostowych trenddow, dotyczacych miejsc
dowiadywania sie o SD. Najsilniejszy wzrostowy trend dotyczy informacji na opakowaniach.

W tym roku wtasnie dzieki opakowaniem o SD dowiedziato 28% internautow (+13p.p.). Ze swojego
miejsca pracy generalnie o SD dowiaduje sie 41% internatow, ale to miejsca pracy, ktore praktykuja
odpowiedzialny spotecznie biznes sg na wyraznej sciezce wzrostu (26%, +7p.p.).

W tym roku internauci uwazaja, ze zrownowazony rozwoj to juz koniecznosc¢ dla firm, ktdre chca
by¢ konkurencyjne. Z kolei spadto nieco znaczenie SD w obszarze pozytywnego wizerunku.

W tym roku badani dodatkowo uznajg, ze firmy powinny robié¢ wiecej w obszarze SD / ESG, zeby
faktycznie cos zmienic.

Po wzroscie wskazan w 2023, widac, ze w tym roku konsumenci oczekujg od e-biznesu nieco
mniej. W tym roku przede wszystkim wymagajg, aby e-sprzedawcy edukowali z zakresu
odpowiedzialnosci spotecznej 17% (+7p.p.) oraz by produkty byty produkowane w sposdb etyczny
17% (+5p.p.). To wyrazne wymagania i polaryzacja opinii konsumentow w tym zakresie sktania do
whniosku, ze biznesy powinny skupic sie na tych 2 konkretnych obszarach.
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TAKI
S A M
START

KAMPANIA 1ZBY GOSPODARKI ELEKTRONICZNE)

Taki Sam Start to kampania Izby Gospodarki Elektronicznej poswiecona
problematyce rownych ram prawnych i konkurencyjnych dla azjatyckich oraz
europejskich przedsiebiorcow e-commerce, ze szczegolnym uwzglednieniem e-
przedsiebiorcow dziatajgcych na terenie Polski. Podejmowane przez e-lzbe, wraz z
podmiotami w niej zrzeszonymi, aktywnosci skierowane s3 do biznesu,
konsumentow oraz organoéw 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 kgtem analizy rynkow
- Legislacja Ecommerce-Europe
Odbywajgce sie cyklicznie spotkania grupy merytorycznej Taki Sam Start
E-Izba Dialog Biznesu z Administracjg Publiczng Taki Sam Start, ktory odbyt sie
22 lutego 2024 r.
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 konsumentow -
Materiaty dla konsumenta
Sporzadzanie 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://eizba.pl/wp-content/uploads/2024/10/Panstwowe-wsparcie-dla-zagranicznej-ekspansji-chinskiego-e-commerce.pdf
https://eizba.pl/wp-content/uploads/2024/10/Panstwowe-wsparcie-dla-zagranicznej-ekspansji-chinskiego-e-commerce.pdf
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Odpowiedzialny i etyczny
e-biznes - znajomosc¢ pojecia

W tym roku pojecie odpowiedzialnego e-commerce jest znane wsrod 34% wszystkich przebadanych
e-biznesdw, natomiast w przypadku najwiekszych firm zna je 7 na 10. W poprzednim roku byto 9 na 10.
Warto tu jednak dodac, ze w tym roku zbadalismy znacznie szerszg grupe e-sprzedawcow (ponad 500),
zapraszajgc do badania takze podmioty mate, jak rowniez rozszerzajgc spektrum analizowanych branz, tak
aby uzyskac jak najlepsza reprezentacje rynku e-commerce. W zwigzku z tym dla tego roku pokazujemy
dane wszystkich zbadanych firm oraz grupy o strukturze analogicznej jak rok temu, a wiec podmiotow
duzych, zatrudniajgcych osoby dedykowane do obszaru SG. Znajomos¢ pojecia etyczny biznes nie jest
satysfakcjonujaca, jednak po wyjasnieniu pojecia - idea z nim zwigzana, rozumiana jako strategia
zarzgdzania, ktora pozwala minimalizowac ryzyko i maksymalizowac szanse na powodzenie firmy w
dtugim okresie; umiejetnosc prowadzenia przedsiebiorstwa w taki sposob, aby zwiekszyC jego pozytywny
wktad w spoteczenstwo i jednoczesnie minimalizowac negatywne skutki dziatalnosci; sposob, w jaki firma
na co dzien traktuje uczestnikow procesu rynkowego (czyli swoich interesariuszy), a takze profesjonalne
rozwijanie i state doskonalenie dziatalnosci w oparciu o najwyzsze standardy etyki, z uwzglednieniem
wplywu na jakosc zycia gospodarczego i spotecznego oraz na stan srodowiska naturalnego jest firmom
bardzo bliska. Dla wszystkich firm osiggnelismy ocene 4,55 w skali 1-6, a dla firm duzych 5,17.

Czy wie Pan(i) co oznacza odpowiedzialny e-biznes?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce
WYKRES 22 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 grupy 2023

wszystkie firmy [2024]

Biorgc pod uwage wskazang definicje czym jest odpowiedzialny e-biznes, prosze odpowiedziec,
w jakim stopniu ta idea jest bliska firmie, w ktorej Pan(i) pracuje?

WYKRES 23 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

5,13 5,17 4,55

firmy [2024] wszystkie firmy
struktura grupy 2023 [2024]

firmy [2021] firmy [2022] firmy [2023]
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Odpowiedzialny i etyczny
e-biznes - znajomosc pojecia

W badanych firmach funkcjonujg rézne definicje, czym jest odpowiedzialny e-commerce - jedne sg
bardziej formalne, inne mniej - ale wszystkie sg spdjne, co ogromnie cieszy. Podkreslajg aktywnosc
organizacji na wielu polach oraz aspekt swiadomosci konsekwencji swoich dziatan | poczucie
odpowiedzialnosci za otaczajgcy rzeczywistosc.

Odpowiedzialny e-commerce -
globalne spojrzenie na prowadzenie
biznesu - na wptyw na gospodarke,
zmiany klimatyczne, a takze
uswiadamianie o tym klienta
koncowego.

Odpowiedzialny, czyli zgodny

z zasadami ESG. Wspodtpraca

z odpowiedzialnymi partnerami.
Umowy zawierajgce klauzule
antykorupcyjne | przestrzegania praw
cztowieka. Mierzymy i ograniczamy
Slad weglowy. Dbamy o jashe zasady
wspotpracy i przestrzeganie norm.

Odpowiedzialny e-commerce oznacza
dziatanie zgodnie z zasadami
Zrownowazonego rozwoju, a wiec
branie pod uwage przy
podejmowaniu decyzji biznesowych
wptywu firmy na kazdy z obszarow
ESG (Srodowisko, spoteczenstwo i tad
korporacyjny).

Odpowiedzialny e-commerce dziata
z troska i uwzgledniajgc czynniki
Srodowiskowe, spoteczne | zarzadcze.
Ma swiadomosC wirasnych wptywow
dotyczacych wyzej wymienionych
czynnikow i dziata na rzecz
minimalizacji tych negatywnych oraz
maksymalizacji pozytywnych.

Odpowiedzialny e-commerce jest
wtedy, kiedy kazda decyzja biznesowa
bierze pod uwage nie tylko kwestie
finansowe, ale tez srodowiskowe

| spoteczne.

Odpowiedzialny e-commerce to
komunikacja, ofertowanie, sprzedaz,
dostawa - cata sciezka zakupowa -
realizowana odpowiedzialnie, czyli
mozliwie przyjaznie dla ludzi

| Srodowiska, np. opakowania mate
ekologiczne, wielokrotnie
wykorzystywane, dostawa do
automatoéw paczkowych, minimalizacja
zwrotow przez adekwatne opisy, itp.
Proste rozwigzania.
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Czym jest etyka w e-commerce wie obecnie 86% najwiekszych e-biznesdéw (firmy z najwiekszymi
przychodami - grupa analogiczna pod wzgledem struktury do zesztego roku spadek). | tu mamy
spadek o -14p.p. Generalnie warto zaznaczyc¢, ze wiedza ta spada wraz z malejgcymi przychodami,

a wsrod wszystkich zbadanych w tymim roku e-firm stanowi 39%. Po przedstawieniu oficjalne]
definicji, ktéra okresla etyke w ecommerce jako: zestaw moralnych zasad | wartosci, ktore kierunkujg
zachowanie organizacji dziatajgce] w e-commerce z uwzglednieniem tego, co jest wiasciwe, a co
nie, badani menedzerowie ocenili jednak bliskosc¢ tej idei w ich organizacji bardzo wysoko. W skali 1-6
ta bliskosC zostata oceniona nieco nizej niz w zesztym roku, ale wcigz sg to poziomy zdecydowanie
powyzej 4.

Czy wie Pan(i) co oznacza etyka w e-commerce?

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

WYKRES 24

firmy [2021] 70%
firmy [2022]
firmy [2023]

firmy [2024] struktura grupy 2023

wszystkie firmy [2024]

Biorgc pod uwage wskazang definicje czym jest etyka w e-commerce/biznesie, prosze
odpowiedzie¢, w jakim stopniu ta idea jest bliska firmie, w ktorej Pan(i) pracuje?

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

WYKRES 25

5,54 4,96 4,67

firmy [2024] wszystkie firmy

firmy [2021]  firmy [2022]  firmy [2023] struktura grupy 2023 [2024]
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>

Etyka w e-commerce to dziatanie
niekrzywdzgce dla innych, zgodne
Zz prawdg, zasadami, nie
wprowadzanie w btad klientow

| partnerdow biznesowych, a takze
pracownikow, szacunek dla ludzi

| Srodowiska.

Etyka w e-commerce odnosi sie do
szerszego pojecia etyki w biznesie.
Oznacza postepowanie zgodnie

Z zasadami uczciwoscl,
transparentnosci i rzetelnosci w
zakresie prowadzenia dziatalnosci -
w szczegolnosci wobec klientow

| kontrahentow. Potocznie okreslamy

to byciem fair.

Etyka w e-commerce polega na
oferowaniu towarow zgodnych ze
specyfikacja. Polega tez na
odpowiednim doreczaniu, po
odpowiedniegj, przystepnej cenie.

Uczciwosc, rzetelnosc

| transparentnos¢ w relacjach ze
wszystkimi uczestnikami rynku
(dostawcy, klienci, inni partnerzy
biznesowi, regulatorzy, organizacje
branzowe itd.). Przestrzeganie
najwyzszych standardow, a wiec
znacznie wiecej niz wynikatoby to

Z regulacji zapisanych w przepisach
prawa.

34

Etyka w e-commerce w rozumieniu firm ma wiele wymiardw, ale najwazniejszymi z nich, najczescie]
podnoszonym przez menedzerdw, jest uczciwosc, transparentnosc i niekrzywdzenie innych.

Etyka w e-commerce to przestrzeganie
przepisOw prawa, rowniez soft law

| standardow rynkowych. Dbanie by nie
wprowadzic klientow w btad, nie
dopuscic sie zadnej formy
greenwashingu.

Etyka w e-commerce to dziatanie zgodne
Z poszanowaniem zasad konkurencji,
transparentnym informowaniem Klienta
o ustugach, produktach, a takze
prowadzenie biznesu z uwaga na
ekologie.

Kodeks dobrych praktyk (dokument nie
jest prawnie wigzacy) mowi o
przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom w organizowaniu handlu
elektronicznego. W 2014 roku
opublikowano "10 przykazan" pod nazwa
eCommerce Fair Play opisujacych
postawe sprzedawcy, prawa konsumenta,
aspekty prawne umaow oraz inne.

Uczciwe informowanie klienta o:
produkcie, jego witasciwosciach, jakosci,
produkcji, czasie wysytki | wszystkich
kosztach z tym zwigzanych. Ponadto

o warunkach gwarancji, serwisie i
dziataniu firmy typ. zrbwnowazone
podejscie do logistyki, pakowania, nasze
paczki nie sg tadne ale majg drugie
zZycie.
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Czym jest zrownowazony rozwoj wie 32% sposrod wszystkich przebadanych e-bizneséw oraz 89%
najwiekszych firm (-6p.p. vs 2023). Biorgc pod uwage zaproponowang badanym definicje, czym jest
zrownowazony rozwQj czyli taki rozwoj, w ktorym potrzeby obecnego pokolenia mogq byc
zaspokojone bez umniejszania szans przysztych pokolen na ich zaspokojenie. Zrownowazony
rozwoj to takze solidarnos¢ miedzypokoleniowa polegajgca na znajdowaniu takich rozwigzan
gwarantujgcych dalszy wzrost, ktore pozwalajg na aktywne witgczenie w procesy rozwojowe
wszystkich grup spotecznych, dajgc im jednoczesnie mozliwosc czerpania Korzysci ze wzrostu
gospodarczego - okazuje sie, ze takie podejscie jest firmom bliskie. Podobnie jak omawiane
wczesniej pojecia, jego bliskos¢ dla organizacji ocenia zostata na 4,56 w przypadku wszystkich
badanych firm i 4,93 w przypadku grupy o strukturze analogicznej jak rok temu, czyli firmy duze,
zatrudniajace dedykowanych menedzerdow do zarzgdzania obszarem SD.

Wykres 29: Czy wie Pan(i) co oznacza zréwnowazony rozwoj?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-
WYKRES 26 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] 716%
firmy [2022]

firmy [2023]

firmy [2024]
struktura grupy 2023

wszystkie firmy [2024]

Biorgc pod uwage wskazang definicje czym jest zrownowazony rozwoj, prosze odpowiedziec,

w jakim stopniu ta idea jest bliska firmie, w ktorej Pan(i) pracuje?

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

WYKRES 27

4£,84 4,93 4,56

firmy [2024] wszystkie firmy

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




ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2024

Zrownowazony rozwoj to taki
rozwaoj, ktéry chroni ludzi i poprawia
Jakosc ich zycia.

Zrownowazony rozwoj to taki
rozwaoj, ktory wptywa na otoczenie
| wykorzystuje zasoby naturalne
w taki sposdb, zeby przyszte
pokolenia nie miaty ich mniej.

Zrownowazony rozwoj zaktada
uwzglednienie aspektow
gospodarczych, spotecznych

| Srodowiskowych. Jest to plan rozwoju
Spotki z uwzglednieniem ww.
elementdéw. To rozwdj, ktory zaktada,
ze dobrobyt obecnego pokolenia nie
moze powodowac ograniczenia
stopnia realizacji potrzeb przysztych
pokolen.

Zrownowazony rozwoj oznacza
prowadzenie dziatalnosci w sposdb
uwzgledniajacy i minimalizujacy
wptyw firmy na otoczenie. To
dziatalnosc i rozwdj) w taki sposdob,
by nie umniejszac¢ czy pogarszac
szans przysztych pokolen na
zaspokojenie ich potrzeb.

Zrownowazony rozwoj to taki
rozwaoj, ktory zaspokaja potrzeby
obecnego pokolenia, nie
ograniczajgc mozliwosci przysztych
pokolen do zaspokojenia ich
witasnych potrzeb.

36

Zrownowazony rozwoj to taki
rozwoj, ktory uwzglednia
rownowage miedzy ekonomia,
spoteczenstwem i srodowiskiem,
aby zapewnic trwate korzysci dla
wszystkich pokolen

Zrownowazony rozwoj, czyli taki, ktory
zaspokaja nasze obecne potrzeby bez
umniejszania szans kolejnych pokolen na
zaspokajanie ich potrzeb.

To rozwoj bez ofiar w srodowisku
naturalnym i ludziach, to rozwgj
W poszanowaniu tych srodowisk.

Zrownowazony rozwoj to rozwoj dzis

w taki sposob, aby zabezpieczy¢
przysztos¢ nas wszystkich i catej planety
jutro.

Zrownowazony rozwoj to dziatania
zgodne z etykg, plasujace sie
odpowiednio w srodowisku, doceniajace
pracownikow i klientow.

To dziatania majgce na celu osiggniecie
rownowagi i jednoczesne rozwijanie sie
trzech wymiarach: gospodarczym,
spotecznym i sSrodowiskowym.
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Postepowanie w sposob
odpowiedzialny

Firmy powinny dziata¢ w sposdb odpowiedzialny wobec pracownikdw, klientéw, srodowiska,
dostawcow i partnerdw biznesowych, a wiec generalnie wielu grup interesariuszy i otoczenia.
Obecnie taka deklaracje ztozyto 47% wszystkich, az 61% z przychodami do 5 mln zt oraz 75%
najwiekszych e-commerce'owych firm. Jest to mniej niz w zesztym roku, jednakze warto zwrocic
uwage, ze odsetek firm wyraznie wskazujgcych, ze postepuja w sposoéb odpowiedzialny
(odpowiedz: ,zdecydowanie tak”) nie zmniejszyt sie.

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje postepuje w sposob odpowiedzialny wobec pracownikow,
WYKRES 28 klientow, Srodowiska naturalnego, dostawcow, partneréw biznesowych (dziata w obszarze

spotecznej odpowiedzialnosci biznesu)?

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] 67%

firmy [2022] 53%

firmy [2023] 64% 9%

firmy [2024] struktura 2023 64% 70%

wszystkie firmy [2024] 36% 11%
I

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie

Dodatkowo, 6 na 10 wszystkich e-biznesdw, prowadzonych jest - zgodnie z deklaracjami
menedzerdw - w sposob etyczny i odpowiedzialny. Wsrod najwiekszych e-graczy jest to 8 na 10
(9 na 10 w zesztym roku).

Czy Pani/Pana zdaniem firma prowadzi e-commerce w sposob odpowiedzialny / etyczny?
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

WYKRES 29

firmy [2022]
firmy [2023]

firmy [2024] struktura 2023

wszystkie firmy [2024] 35%

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie
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Zrownowazony rozwoj
w strategii

Nawet jesli nie wszystkie firmy deklaruja, ze dziatajg w catkowite] zgodzie z zasadami
Zrownowazonego rozwoju, coraz wiecej z nich ma wyznaczone strategiczne kierunki takiego
dziatania i ich cele SD wpisane w strategie rozwoju. Strategiczne kierunki odpowiedzialnego
e-commerce sg W co 7. (+15p.p.) bardzo duzej e-firmie oraz w co 4. matym e-biznesie. To bardzo
pozytywna zmiana, bo w koncu od zaplanowania dziatan i ukonstytuowania obecnosci i rangi SD

w firmach zaczynaja sie prawdziwe, kompleksowe zmiany. W tym roku SD wpisane jest strategiczne
zatozenia w 58% najwiekszych firm i 18% wszystkich

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje ma wytyczone strategiczne kierunki odpowiedzialnego

e- biznesu?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, 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

WYKRES 30

firmy [2021] 49|%

firmy [2022] 47°|/o

firmy [2023] |55%
firmy [2024] struktura grupy 2023 69%

wszystkie firmy [2024]

Czy dziatania SD (zréwnowazonego rozwoju) sg wpisane w strategie firmy,

WYKRES 31 w ktorej Pan(i) pracuje?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, 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]
fmy 12023 s

firmy [2024] struktura grupy 2023

wszystkie firmy [2024]

B nie
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Motywy stojace za
Zrownowazonym rozwojem

Za wprowadzeniem do firmy zasad zrownowazonego rozwoju stojg - podobnie jak rok temu - bardzo
rozne motywy. Jedoczesnie warto zauwazyc, ze w grupie firm o strukturze takiej jak rok temu,
najczesciej wskazym motywem jest ponownie che¢ budowania pozytywnego wizerunku i wartosci
wyznawane w firmie, a takze rozporzadzenia odgorne z zagranicznych firm( 42%). Z kolei - jesli chodzi
o wszystkie badane firmy e-commerce - nie ma wyraznego lidera. 18% deklaruje, ze obecnie po
prostu juz nie wypada nie dziata¢ w obszarze spotecznie odpowiedzialnego rozwoju, a kolejne 14%
dziata odpowiedzialnie ze wzgledu na wymagania kontrahentéw. Widac zatem wyraznie, ze rynek
sam na siebie wywiera presje, zaczynajac od kluczowych, najwiekszych graczy. To pozytywna
informacja.

Jakie sg motywy realizowania dziatan z zakresu SD w firmie, w ktérej Pan(i) pracuje?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, 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

WYKRES 32

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

jest to spowodowane checig budowania bardziej pozytywnego wizerunku firmy
B wynika to z warto$ci jakie sg wyznawane w firmie

w dzisiejszych czasach firmom po prostu nie wypada nie realizowac dziatari SD
B jest to spowodowane wymogami ze strony kontrahentéw
B s3 to wymagania natozone z gory przez zagraniczng centrale firmy
B jest to spowodowane wymogami prawnymi
B s3 to wymagania natozone przez branze, w jakiej dziata firma

zadne z powyzszych
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Podsumowanie

W tym roku znajomosc¢ pojecia odpowiedzialnego e-commerce jest znane wsrod 34% wszystkich
przebadanych e-biznesdéw, natomiast w przypadku najwiekszych e-biznesdéw, pojecie to zna 7 na
10.

Jednoczesnie przebadani menedzerowie oceniaja tez bardzo wysoko bliskos¢ wymienionych
wyzej idei w swoich firmach. Podobnie jak rok temu, oceny oscylujg wokdt 5 w skali 1-6.

Firmy staraja sie dziatac¢ w sposob odpowiedzialny wobec pracownikow, klientow, srodowiska,
dostawcow i partnerdow biznesowych. Obecnie taka deklaracje ztozyto 47%, sposrod wszystkich
przebadanych firm, co jest imponujacym wynikiem, zwazywszy, ze wtaczylismy do badania takze
najmniejsze podmioty e-commerce. Spotecznie odpowiedzialnie dziata tez 75% najwiekszych
e-commerce’'owych graczy.

Motywy dziatania zgodnie z zasadami spotecznie odpowiedzialnego rozwoju s3 - podobnie jak rok
temu - bardzo réznorodne, szczegdlnie w grupie wszystkich przebadanych firm. Najwieksi
ZWracajg uwage na aspekty wizerunku, ale tez wskazuja, ze wynika to z wartosci wyznawanych

w firmie oraz standardow wyznaczanych w centrali. Reszta rynku wspomina najczesciej

0 aspektach budowania pozytywnego wizerunku, dziatanie spotecznie pozytywne uznajac za
must-be oraz o wymaganiach kontrahentow.
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Korzysci z prowadzenia
odpowiedzialnego biznesu

Niemal 9 na 10 najwiekszych e-firm (identycznie jak w poprzednim roku) dostrzega korzysci

Z prowadzenia e-biznesu w sposob etyczny | odpowiedzialny. Wsréd wszystkich przebadanych firm
odsetek ten siegnat 79%, co jest bardzo pozytywnym wynikiem. Najwyrazniej odpowiedzialny
e-biznes sie po prostu firmom optaca, ale takze - co pokazujg motywy jego prowadzenia deklarowane
przez menedzerdw - to juz takze must-be e-handlu.

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

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

WYKRES 33

firmy [2021] 4% 4%

firmy [2022]

firmy [2023]
firmy [2024]

struktura grupy 2023 ]
wszystkie firmy [2024]

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie

W tym roku korzysci sg mocno zdywersyfikowane. Widac tez, ze generalnie podmioty e-commerce
wskazujg ich mniej niz rok temu. To moze by¢ niepokojgce, szczegdlnie gdy spojrzymy na deklaracje
catego rynku, czyli uwzgledniajgcego rowniez matych e-graczy. Tutaj najwazniejsze sg korzysci
wizerunkowe, a dalej rozwojowe i srodowiskowe, ale zaden z aspektdow nie przekroczyt 40% wskazan,
co w przypadku firm duzych byto standardem.

Jakich obszaréw dotyczg te korzysci?
WYKRES 34 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]
struktura grupy 2023

M korzysci wizerunkowe M korzysSci strategiczne / rozwojowe dla marki M korzysci ekonomiczne
M korzysci dla pracownikow M korzysSci otoczenia spotecznego korzysci Srodowiskowe
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whites

Marcin Kubik

PARTNER, HEAD OF GROWTH
AGENCIJA WHITES

W obliczu rosnhacej swiadomosci konsumentow i nacisku na odpowiedzialnosc¢ ekologiczng oraz spoteczng coraz
wiecej firm w branzy e-commerce podejmuje dziatania w ramach zrownowazonego rozwoju. Wdrazanie strategii SD
(sustainable development) | ESG (Environmental, Social, Governance) nie jest juz jedynie dodatkiem, ale staje sie
kluczowym elementem prowadzenia nowoczesnego biznesu. Raport ,Odpowiedzialny e-Commerce 2024" pokazuje,
ze odpowiedzialny e-biznes przynosi realne korzysci, jednak kluczowe jest, by firmy dziataty autentycznie i unikaty
greenwashingu.

Najwieksze e-firmy coraz bardziej dostrzegajg korzysci z prowadzenia odpowiedzialnej dziatalnosci. 8 na 10
najwiekszych graczy e-commerce uwaza, ze dziatania z zakresu SD i ESG przynosza wymierne efekty. Klienci
doceniajg transparentnosc oraz zaangazowanie marek w zrownowazony rozwoj. Firmy stawiajg na wspotprace

z dostawcami przestrzegajgcymi zasad zrownowazonego rozwoju, inwestujg w innowacje, ktére maja na celu
mMinimalizowanie negatywnego wptywu na srodowisko, a takze poprawiajg swojg reputacje poprzez transparentnosc.

Zmienia sie rowniez podejscie konsumentow do odpowiedzialnosci biznesu. Dla wspodtczesnych klientow, dziatania
ESG to nie tylko narzedzie marketingowe, ale koniecznosc. Wcigz jednak konsumenci uwazajg, ze firmy powinny robic
wiecej, aby ich dziatania w obszarze SD rzeczywiscie przyczyniaty sie do pozytywnych zmian.

Promocje i niskie ceny wcigz majg znaczenie, ale coraz wiecej klientow wybiera e-sklepy na podstawie dziatan
proekologicznych. Az 26% konsumentdw zwraca uwage na idee stojgce za marka, a 25% na certyfikaty oraz uczciwe
praktyki biznesowe. Odpowiedzialny rozwgj staje sie kluczowym kryterium wyboru sklepu internetowego.

Coraz wiecej konsumentow jest gotowych zrezygnowac z zakupu, jesli nie spetnia on ich standardow ekologicznych.
Az 41% klientow zrezygnuje, jesli produkt jest wysytany z daleka np. z Chin, co pokazuje rosngcag wrazliwos¢ na wptyw
transportu na srodowisko.

Wdrazanie dziatan proekologicznych nie wystarczy, jesli firma nie zadba o odpowiednig, transparentng komunikacje.

Konsumenci coraz lepiej rozpoznajg greenwashing, czyli fatszywe przedstawianie dziatan jako bardziej ekologicznych,
Niz sg W rzeczywistosci. Firmy musza unikac tej putapki, poniewaz budowanie ekologicznego wizerunku bez realnych
Inwestycji jest ryzykowne. Konsumenci oczekujg jasnych, rzetelnych informacji — zardbwno na stronie internetowej,

w mediach spotecznosciowych, czy kampaniach reklamowych. Temat Brand Purpose i putapek zwigzanych

Z greenwashingiem poruszyliSmy obszernie podczas jednego z webinarow Whites. Zachecam do obejrzenia nagrania
wideo: https:/bit.ly/gwashing.

Przejrzysta komunikacja to klucz do zdobycia zaufania klientéw, ale jednoczesnie to biznes weryfikuje autentycznosc
dziatan z zakresu SD i ESG. Prawdziwe inwestycje w zrownowazony rozwoj sg kosztowne, ale niezbedne, by firma byta
postrzegana jako autentyczna i godna zaufania.


https://bit.ly/gwashing
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Odpowiedzialny tancuch dostaw

Niezaleznie od obszaru - odpowiedzialny tancuch dostaw, ochrona srodowiska, odpowiedzialnosc
spoteczna czy relacje z klientami i pracownikami - jakiekolwiek dziatania w tym zakresie prowadzi od
50% do 60% wszystkich badanych firm, a 75% duzych podmiotow. Dziatania podejmowane

w obszarze ESG/SD w zakresie odpowiedzialnego produktu i tarncucha dostaw to przede wszystkim
wspotpraca z dostawcami praktykujgcymi zasady SD oraz wprowadzanie standardow dla
kontrahentow, oferowanie produktow bezpiecznych, dobrej jakosci, tworzonych ze znajomoscia
pochodzenia materiatu czy wprowadzanie innowacji i technologii stuzgcych ograniczeniu
negatywnego oddziatywania na otoczenie, a takze praca nad sladem weglowym. Widac spadki

W obszarze inwestycji, by moze zwigzane ze spowolnieniem gospodarczym. Warto tez zaznaczyc,
ze wsrod ogotu badanych firm, wskazania na pojedyncze dziatanie nie przekraczajg 15%.

Jakie dziatania SD (zrownowazonego rozwoju) podejmuje firma, w ktorej Pan(i) pracuje
WYKRES 35 w zakresie odpowiedzialnego produktu i tancucha dostaw?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, 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

0
firmy [2022] firmy [2023] firmy [2024]

struktura grupy 2023

Oferowanie produktéw/ustug bezpiecznych, dobrej jakosci, tworzonych ze Swiadomoscig zrodta pochodzenia materiatdw, z dbato$cig o ochrone Srodowiska
Zroznicowanie form pfatnosci

Wdrazanie innowacji i technologi

Zarzadzanie odpadami (produkcja, opakowania, logistyka)

Umieszczanie rzetelnej informacji o sktadzie produktéw i zawartosci poszczegolnych sktadnikow

Dbato$¢ o bezpieczenstwo i jakos¢ produktow w e-sklepach

Kontrole jako$ci oraz warunkéw produkcji u producentow, dostawcow

Zroznicowanie form dostawy towarow ($lad weglowy)

Znakowanie produktow - Certyfikaty ekologiczne

Wspotpraca z dostawcami wyznajgcymi i praktykujgcymi zasady CSR, wdrazanie standardow dla kontrahentow (e.g. kodeks postepowania dla dostawcow)
Wprowadzenie zasad gospodarki obiegu zamknietego

Zadne z powyzszych
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Ochrona srodowiska

W tym roku spadta nieco aktywnosc¢ badanych firm w obszarze ochrony srodowiska. W szczegdlnosci
spadki dotycza edukacji otoczenia i kontrahentdéw, a takze prowadzenia inwestycji | wdrazania
Innowacyjnych rozwigzan. Wzrosty obserwujemy w zakresie pozyskiwania certyfikatow. Tak jak rok
temu 1/4 duzych podmiotéw wdraza polityke srodowiskowa, minimalizujgca negatywny wptyw na
Srodowisko. Warto tez podkreslic, ze wsrod ogotu badanych firm, a wiec uwzgledniajgcych takze
mniejszych graczy, wskazania na pojedynczg aktywnosc takze w obszarze ochrony srodowiska nie
przekroczyty 15%. Najwyzszy wskaznik (14%) dotyczy obszaru inwestycji w rozwigzania ograniczajace
negatywny wptyw na srodowisko. .

Jakie dziatania SD (zrownowazonego rozwoju) podejmuje firma, w ktérej Pan(i) pracuje
WYKRES 36 w zakresie ochrony srodowiska?

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

0]

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

Swiadome zarzadzanie odpadami (segregacja, recykling)

Wdrozenie innowacyjnych rozwigzan ograniczajgcych negatywny wptyw na srodowisko

Edukacja ekologiczna pracownikow i klientéw e-biznesu

Wdrazania innowacji w technologii (ograniczenia energochtonnos$ci, ograniczenia emisji gazow cieplarnianych, eliminacji marnotrawstwa zasobow)
Wdrazanie polityki Srodowiskowej - minimalizacja wptywu na srodowisko

Mierzalne cele w zakresie redukcji zuzycia energii oraz emisji gazow

Inwestycje z poszanowaniem $rodowiska naturalnego

Certyfikowany system zarzgdzania srodowiskiem 1ISO 14001

edukacja ekologiczna dostawcow (w zakresie sladu weglowego)

Zadne z powyzszych
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Jedynie 22% sposrod wszystkich zbadanych e-firm oblicza obecnie swdj slad weglowy, a jak juz robia
takie wyliczenia, to gtdwnie w Zakresie 2 (50%). Co 4. badany uwzglednia slad weglowy ze swojej
strony badz e-sklepu oraz oferowanych w swoich e-sklepach produktow, przy czym tak niski odsetek
dotyczy rowniez firm o najwyzszych przychodach. W ciggu najblizszego roku 22% sposrdéd wszystkich
e-sprzedawcow ma zamiar mierzyC swoj Slad weglowy, a w przypadku grupy duzych podmiotéw o
strukturze analogicznej jak rok temu, deklaracja taka sktadana jest przez 41% (+1p.p.).

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje oblicza swoj slad weglowy?

WYKRES 37 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2023, N=55, e-biznes

firmy [2023] 55%

I
firmy [2024] struktura grupy 2023 51%

wszystkie firmy [2024]

Czy zamierzacie Panstwo w ciggu najblizszego roku zacza¢ mierzy¢ swoj Slad weglowy?
WYKRES 38 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=434, e-biznes nie mierzqcy sladu weglowego

firmy [2023] 40%
|

firmy [2024] struktura grupy 2023 39%

wszystiie firmy [2024] 149 [ 57%
| |

B Zdecydowanie tak Raczej Tak M Raczej Nie Zdecydowanie nie

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje ustala swoje cele klimatyczne opierajgc sie na nauce /
danych?

HTLERES G Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes

firmy [2023]
firmy [2024] struktura grupy 2023

wszystkie firmy [2024]

Oczywiscie, aby pracowac na celach zwigzanych ze sladem weglowym, musza by¢ one mierzalne,
oparte na danych. W taki sposdb wyznacza je jednak nie kazda firma. W przypadku grupy duzych
podmiotdw jest to potowa, a wsrdd wszystkich badanych firm, takie naukowe | konkretne podejscie
do tematu wskazuje 28%. Co ciekawe, nic nie wskazuje na razie na poprawe sytuacji w tym zakresie,
poniewaz deklaracje wyznaczania celow klimatycznych w oparciu o dane w najblizszej przysztosci
sktada jedynie 4% najwiekszych frenczy e-commerce, a 10% wszystkich badanych firm.



ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2024

Odpowiedzialnosc spoteczna

W dziatania z zakresu odpowiedzialnosci spotecznej angazuje sie 9 na 10 duzych podmiotéw i ponad
potowa (52%) wszystkich podmiotow rynku e-commerce. To bardzo pozytywny wynik. Jesli chodzi

O intensywnosc¢ dziatania nastapit pewien spadek, ale widac, ze wcigz firmy najchetniej wspieraja
lokalne spotecznosci (46%, -9p.p.) | organizujg badz biorg udziat w akcjach charytatywnych (65%,
-20p.p.). Dziatania mniejszych podmiotéw s3a bardziej zroznicowane, ale stosunkowo najwyzszy
odsetek angazuje sie w akcje charytatywne i kampanie spoteczne. Ciekawy i jednoczesnie
niepokojacy jest spadek akcji edukacyjnych, tym bardziej, ze na nich zalezy polskim konsumentom.

Jakie dziatania SD (zrownowazonego rozwoju) podejmuje firma, w ktorej Pan(i) pracuje

w zakresie odpowiedzialnosci spotecznej?

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

Dziatanie na rzecz lokalnej spotecznosci
B Zaangazowanie w akcje charytatywne
Kampanie spoteczne - wptyw na postawy spoteczenstwa za posrednictwem mediow
B Dzielenie sie wiedzg i dobrym praktykami (raporty, udziat w konkursach powigzanych z SD)
B Wspotpraca z organizacjami ekologicznymi
B Zadne z powyzszych
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Odpowiedzialna relacja
Z interesariuszami (pracownicy)

Obszar odpowiedzialnych relacji z pracownikami, jest aktywnie wspierany przez firmy, aczkolwiek
INntensywnosc¢ dziatan w tym obszarze znaczaco spada wraz z malejagcym rozmiarem i dochodami
firmy. Wsrod najwiekszych az 89% bada juz poziom satysfakcji pracownikow, odsetek wskazan na inne
obszary dziatania nieco zmalat, witgczajac w to edukacje, inskluzywnoscé, programy wellbeingowe

| zarzadzanie partycypacyjne. Jesli chodzi o mniejsze podmioty, to aktywnie w obszarze relacji

Z pracownikami dziata 4 na 10.

Jakie dziatania SD (zrownowazonego rozwoju) podejmuje firma, w ktérej Pan(i) pracuje
WYKRES 41 w zakresie odpowiedzialnej relacji z pracownikiem?

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 grupy 2023

wszystkie firmy [2024]

‘"" ; “‘” |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Polityka ochrony danych osobowych, polityka BHP

Programy wellbeingowe (elastyczne podejscie do godzin pracy, pracy zdalnej)

Jasne kontrakty z pracownikami

Efektywna komunikacja wewnetrzna oraz procedury komunikacji kryzysowej.

Badanie satysfakcji pracownikow

Dbanie o rozwoj pracownikow i podnoszenie kwalifikacji zawodowych

Umozliwienie zgtaszania pomystow przez pracownikéw e-firmy na ulepszenia w poszczegoélnych obszarach e-biznesu
Regulamin wynagradzania

Procedury rekrutacji

Promocja rownych szans

Edukacja pracownikéw w zakresie ekologii /szerszych aspektéw CSR

Zarzadzanie roznorodnoscig (zatrudnianie pracownikéw z niepetnosprawnoscia).

Umozliwianie wolontariatu pracowniczego (e.g. wykonywanie okreslonych prac, czy przeznaczanie pewnej liczby godzin pracy na rzecz inicjatyw prospotecznych)
Zarzgdzanie partycypacyjne, czyli wtgczanie pracownikow w decyzje zarzadcze

zadne z powyzszych
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Ciekawym obszarem jesli chodzi o dziatania na rzecz pracownikow jest organizowanie i umozliwianie
pracy zdalnej. Okazuje sig, ze na rynku e-commerce jedynie 10% podmiotdw nie oferuje takiego
rozwigzania, jednakze odczucia firm co do pozytywnego wptywu pracy zdalnej w dituzszym terminie
na poziom satysfakcji pracownikow, jak i mniejszej szkodliwosci dla srodowiska (dzieki mniejszemu
ruchowi w obrebie miasta) sg mieszane. Az 37% przedstawicieli e-biznesu jest zdania, ze praca zdalna
w dtuzszej perspektywie znacznie zmniejsza efektywnosc, a 45% mysli tak o zadowoleniu
pracownikéw. Wracajac zas do modelu, czy tez wymiaru pracy zdalnej, okazuje sie, ze pracownicy
preferujg najbardziej elastyczne rozwigzania, czyli aby to oni sami mogli wybrac kiedy idg do biura
(po uprzednim zarezerwowaniu miejsca do pracy), a kiedy chcieliby pracowac z domu. Z kolei firmy
najczesciej oferujg opcje 1 lub 2 dni pracy zdalnej we wczesniej ustalonych dniach.

Czy Panstwa firma oferuje pracownikom mozliwos¢ pracy zdalnej? W jakim trybie?
WYKRES 42 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, N=1974, internauci
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@ tryb preferowany przez pracownikéw
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W kontekscie potencjalnie pozytywnego wptywu pracy zdalnej na stan srodowiska poprzez
ograniczenie emisji spalin, widac, ze pewnymi tej zaleznosci jest jedynie 4% firm i 12% konsumentow.

Jak Pani/Pana zdaniem praca zdalna w dtuzszej perspektywie wptywa na efektywnos¢
WYKRES 43 pracownikow? / Jak Pani/Pana zdaniem praca zdalna w dtuzszej perspektywie wptywa na
zadowolenie pracownikow?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes

zadowolenie 23% 11%
|

B znacznie zwieksza umiarkowanie zwieksza M nie wiem umiarkowanie zmniejsza M znacznie zmniejsza

Czy Pani/Pana zdaniem praca zdalna jest bardziej ekologiczna, poniewaz ogranicza dojazdy do
biura, a wiec emisje spalin?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, N=1974, internauci
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|
wszystkie firmy [2024] EY 26%

Internauci [2024] 12% 20%
|

B Zdecydowanie Tak Raczej Tak B Raczej Nie Zdecydowanie Nie
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@ Mobile Institute

Katarzyna Czuchaj-tagod

DYREKTORKA ZARZADZAJACA, MOBILE INSTITUTE
CZLONKINI RADY, IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNEJ

Nowoscig w tegorocznym raporcie jest blok pytan poswiecony pacy zdalnej. Jest ona juz
trwatym elementem kultury korporacyjnej i dyskusji HR-owej, nie tylko w Polsce.

Analiza tego obszaru przyniosta ciekawe wnioski. Otdz podczas gdy niektére firmy
postrzegajg prace zdalha jako sposdb na poprawe samopoczucia pracownikow | wkiad

W Zrownowazony rozwoj - powotujac sie na elastycznosc i skrocenie dojazddw - inne neguja
zarowno jej pozytywny wptyw na srodowisko, jak i dobrostan pracownikow.

Ten podzielony krajobraz przedstawia sie nastepujgco

tylko 30% wszystkich badanych firm (i 40% najwiekszych) dostrzega korzysci dla
srodowiska;

37% kwestionuje jej pozytywny wptyw na wydajnos¢ a 56% dtugoterminowy wptyw na
poziom zadowolenia teamow

Oznacza to, ze nie wszyscy sa przekonani do modelu zdalhego i z pewnoscig opierajg swoje
zdanie na doswiadczeniach | wewnetrznych wskaznikach.

Fakt, ze prawie potowa menedzerow w e-firmach uwaza, ze praca zdalna obniza
dtugoterminowa satysfakcje z pracy w zespotach, prowadzi do wniosku, ze kluczowym
wyzwaniem staje sie utrzymanie morale i produktywnosci. Jest to szczegdlnie istotne
w sektorach zorientowanych na technologie, w ktérych wspotpraca i innowacyjnosc sg
czesto wspierane poprzez interakcje osobiste. Ale, czy tylko tam? Popularnos¢ modeli
hybrydowych, w ktorych zespoty pracujg zdalnie 1-2 dni w tygodniu sugeruje,

ze nieustajgco poszukiwany jest kompromis w celu zrownowazenia elastycznosci

Z potrzebg interakcji w biurze, przy kawie, czy na wspdlnym lunchu.

Ostatecznie, chociaz praca zdalna staje sie coraz bardziej powszechna, jej staty obraz nie
jest utrwalony. Obawy po stronie firm dotycza jej wptywu na wydajnosc¢ i zadowolenie
pracownikow. Przez to poszukiwanie idealhnego modelu zatrudnienia w sektorze
e-commerce staje sie zagadnieniem fascynujgcym badawczo i bedziemy go kontynuowac
w kolejnych latach.
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Odpowiedzialna relacja
z interesariuszami (e-klienci)

W obszarze poszanowania praw e-klientdéw, firmy przede wszystkim stawiajg na dbanie

0 bezpieczenstwo danych klientdéw, a takze efektywnosc¢ ich obstugi (monitoring e-konsumenta,
analize opinii, pomiary poziomu satysfakcji) oraz optymalizacje procesdw majagca na celu ograniczenie
mMozliwosci popetnienia btedow przez pracownikow. Widac, ze intensywnosc dziatan maleje znaczaco
wraz z rozszerzeniem spektrum analizowanych firm, a wiec uwzglednieniem takze mniejszych
podmiotdw, licznie dziatajgcych na rynku e-commerce.

Jakie dziatania SD (zrownowazonego rozwoju) podejmuje firma, w ktérej Pan(i) pracuje
WYKRES 45 w zakresie odpowiedzialnej relacji z e-klientami?

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
grupy 2023

wszystkie
firmy [2024]

) |‘ “N

o
)

10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Dbanie o bezpieczenstwo w sieci www (ptatnosci, dane)

Odpowiedzialna komunikacja marketingowa - kodeks etyki reklamy, rzetelna informacja w materiatach reklamowych

Odpowiedzialna sprzedaz - regulamin serwisu internetowego, regulamin programu lojalnosciowego

Obstuga posprzedazowa - regulamin zwrotow, procedura reklamaciji

Tworzenie standardow obstugi e-Klienta

Zwiekszanie efektywnosci obstugi Klienta (BOK, monitoring aktywnosci e-konsumenta, chatboty, widgety, ankiety zbierajgce preferencje i ocene)

Zarzadzanie ryzykiem wycieku danych o e-klientach (szkolenie pracownikow z zakresu przetwarzania danych osobowych, monitorowanie jakosci pracy z danymi)
Optymalizacja procesOdw majgca na celu ograniczanie mozliwosci popetnienia btedu przez pracownika, opracowanie sposobOow dziatania oraz procedury kryzysowej
Swiadome zarzgdzanie danymi o e-konsumentach

Swiadome ksztattowanie do$wiadczenia e-klientéw i ich zaangazowanie w kanatach sprzedazy

Stosowanie dyrektywy Omnibus dotyczgcej informowania o cenach

Inwestycje w rozwigzania Al usprawniajgce dziatanie e-sklepu

Zadne z powyzszych
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W konteksScie poszanowania praw e-klientow warto zwroci¢ uwage na kwestie zwiekszenia
dostepnosci e-commerce dla 0sdb ze specjalnymi potrzebami. Ten obszar staje sie ,hot topic” ze
strony klientow. Coraz wiecej e-kupujacych wskazuje to wtasnie dziatanie jako najwazniejsze

W zakresie prowadzenia spotecznie odpowiedzialnego e-biznesu, a takze bierze pod uwage

W momencie wyboru miejsca zakupow. Firmy rowniez zauwazajg ten trend. Co 4. e-sprzedawca
podejmuje dziatania zmierzajgce do zwiekszenia dostepnosci dla oséb ze specjalnymi potrzebami,
a W przypadku najwiekszych firm takie dziatania podejmowane sg przez 36%. Firmy, ktore
wprowadzajg takie dziatania, przede wszystkim skupiajg sie na osobach ze specjalnymi potrzebami
W zakresie poruszania sie lub na rodzicach z matymi dzie€¢mi, a takze osobach niedostyszacych.

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 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023,

N=55, e-biznes

WYKRES 46

wszystkie firmy
[2024]

B nie nie wiem

osoby ze specjalnymi potrzebami w zakresie poruszania sie
rodzice z matymi dzieCmi

osoby niedostyszace

0soby z niepetnosprawnoscig intelektualng

Imigranci, np. z Ukrainy

osoby niedowidzace

osoby starsze -

zadne z powyzszych I%

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje, przeciwdziata tzw. dark patterns, czyli uniemozliwia
"podszycie sie" pod Parnstwa serwis i oszukanie Panstwa klientow?Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2024, N=555, e-biznes

wszystkie firmy [2024]
|

B tak nie wiem

WYKRES 47

Co 5. e-firma stara sie uniemozliwic "podszycie sie" pod serwis lub strone, ale az 49% badanych
menedzerdw nie wie czy w ich firmach prowadzone sg takie dziatania. W przypadku najwiekszych
e-commerce'ow 28% przeciwdziata ,dark patterns”, ale brak swiadomosci co do prowadzenia takich
dziatan jest na podobnym poziomie co ogdlnie na rynku.



ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2024

Odpowiedzialna relacja
Z interesariuszami (partnerzy)

34% e-sklepdw sprawdza, jakie podejscie z zakresu ESG/SD prezentuje firma przed podjeciem z nig
wspotpracy. Wsrod najwiekszych jest to 58% (-6p.p.). Co ciekawe, generalnie wsrdd firm, a wiec

W grupie obejmujgcej i mate podmioty, ten odsetek jest jeszcze wyzszy. Jesli chodzi o to, kogo
generalnie firmy sprawdzaja, sg to bardzo rézni partnerzy. Kontrola dotyczy podwykonawcow, a dalej
w bardzo podobnym stopniu producentow, hurtowni, dostawcow | sprzedawcow. Jesli chodzi zas

o podmioty duze, one zwracajg uwage przede wszystkim na polityke SD podwykonawcdow, ale az 38%
firm w tej grupie wskazato, ze analizuje wszystkich partnerow.

Czy w firmie, w ktorej Pan(i) pracuje sprawdza sie jakie podejscie z zakresu CSR prezentuje inna
firma, zanim podejmie sie z nig wspotprace?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznesRaport 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

WYKRES 48

firmy [2021]
firmy [2022]
firmy [2023]

firmy [2024] struktura grupy 2023
wszystkie firmy (2024 263  Z0%I 46%

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie

W przypadku jakich innych firm sprawdza sie ich podejscie z zakresu CSR?

WYKRES 49 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=192, e-biznes sprawdzajacy firmy przed
wspotpraca,
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=37, e-biznes sprawdzajqcy firmy przed wspotpracag,
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=35, e-biznes sprawdzajqcy firmy przed wspotpraca,
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=26, e-biznes sprawdzajqgcy firmy przed wspotpracq

67%

46%
38%

31% 33%

. 25%
3A3% 22%
7 6
; 18707 9%
T I 1 [ I I IIB%

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

dostawcow produktow i ustug M producentéw Bl podwykonawcow M hurtowni
B sprzedawcow (merchantow) W wszystkich firm, z ktorymi wspotpracujemy
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Dialog z rynkiem

W tym roku spadt poziom edukacji i informowania rynku o dziataniach w obszarze
odpowiedzialnego rozwoju. Widac to zarowno w bezposrednich deklaracjach firm, czy edukuja

I informuja swoich klientow i partnerow o réznorodnych prospotecznych aktywnosciach,

Jjak I odpowiedziach czastkowych wskazywanych w pytaniach o aktywnosci w obszarze
odpowiedzialnosci spotecznej i relacji z klientami i pracownikami. Informuje o swoich dziataniach
SD jedynie co 4. firma, a wsrdod najwiekszych e-graczy - 59% - czyli o -22p.p. mniej niz rok temu.
Edukuje rynek 23% wszystkich badanych firm, a 53% (-11p.p.) najwiekszych. Tymczasem, jak
pokazujg dane, edukacji przez e-sklepy oczekuje 4 na 10 internautdw i 56% kupujacych w sieci
regularnie.

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

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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I

firmy [2021] 47% 45%
|

firmy [2022] 60%
|

firmy [2023]

firmy [2024] |
struktura grupy 2023 |

wszystkie firmy [2024] ﬁ

B nie wiem

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje edukuje swoich klientow/innych konsumentow z zakresu SD
(zrownowazonego rozwoju)?

aport 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

WYKRES 51

firmy [2021] 51%

firmy [2022] 47%
|
firmy [2023] 18%
I |
analogiczne firmy [2024] 35%

wszystkie firmy [2024] | NCOUGRI 2006
|

B tak ' B nie wiem
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Czy widoczne dziatania SD / CSR e-sklepu wptywajg pozytywnie na Twoje decyzje
zakupowe?

WYKRES 52 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,

internauci [2022] | 8% _
internauci [2023] 5% _
Internauci [2024] 10% - 39%
ciienci 2022 Voo NN
e-klienci [2023] 9% _
e-klienci [2024] 18% _ 41%

zdecydowanie tak M raczej tak raczej nie M zdecydowanie nie

Czy chciat(a)bys, aby dany e-sklep edukowat Cie z zakresu bezpieczenstwa w Internecie?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022,
N=1907, wszyscy badani

WYKRES 53

iInternauci [2022] 28%

Internauci [2023] 21%

iInternauci [2024]
e-klienci [2022]

e-klienci [2023]

e-klienci [2024] 37%

B zdecydowanie tak raczej tak M raczej nie zdecydowanie nie
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Jesli chodzi o zachety dla konsumentdw, promujgce zachowania prospoteczne czy proekologiczne,
np. zachety do wyboru ekologicznych opakowan lub form dostawy, czy tez wyboru zdrowych
produktow o dobrej jakosci, proponuje je 1/4 wszystkich e-commerce'dw. W przypadku najwiekszych
e-sprzedawcow, jest to 55%, czyli niewiele mniej niz rok wczesniej.

A czy wprowadzacie Panstwo zachety promujgce zachowania proekologiczne,

WYKRES 54 np. zachety do wyboru ekologicznych opakowar: czy ograniczania zwrotow?
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

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

wszystkie firmy [2024]

Kolejnym wymiarem dialogu z rynkiem jest feedback. W przypadku najwiekszych e-biznesow
poziom satysfakcji gtdwnie mierzony jest - podobnie jak rok temu - wsrdod klientdow (75%), nastepnie
pracownikow (69%). Niepokoi wzrost odsetka duzych, ktorzy przestali realizowac badania na dowolnej
Zz zaproponowanych grup. Wsrod ogdotu e-commerce’ow badania prowadzi 45%.

Czyj poziom satysfakcji bada sie w firmie, w ktorej Pan(i) pracuje?

WYKRES 55 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,

170/0170/015%
- B

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

klientow B pracownikow partnerow biznesowych B nie prowadzimy badan satysfakcji
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Kontynuujac temat feedbacku, mozna dostrzec, ze internauci coraz rzadziej chca zgtasza¢ naruszenia
dziatan SD i nieetyczne praktyki e-sklepdéw. Dlaczego? Poniewaz sg zdania, ze firmy raczej i tak nie
wezma ich pod uwage. Obecnie jedynie 38% (+1p.p.) wierzy, ze firmy analizuja | reagujg na zgtoszenia
konsumentow, ktére dotycza nieetycznych i szkodliwych dla srodowiska dziatan. Dodatkowo, jeszcze
mniej Niz w zesztym roku, bo jedynie 18% (-4p.p.) internautdw deklaruje, ze chetnie zgtaszaliby
naruszenia e-sklepom, gdyby mieli taka mozliwosc¢. Najbardziej pesymistyczne w tym zakresie s3
osoby najmtodsze - z pokolenia Z - co jest alarmujace. Jednoczesnie, warto zauwazyc, ze wsrod osob,
ktore zaczety kupowac w sieci czescie] w zwigzku z dynamicznym rozwojem branzy e-commerce,
pandemia badz inflacja, chec do zgtaszania naruszen nadal jest wysoka. By¢ moze warto to
wykorzystac.

Czy Twoim zdaniem firmy biorg pod uwage zgtoszenia konsumentéw, ktére dotyczg

WYKRES 56 nieetycznych czy szkodliwych dla $rodowiska dziatar?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022,
N=1907, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce, 2021 N=1530, wszyscy badani

I
Internauci [2021] 37%

Internauci [2022]
|
Internauci [2023] 32%

Internauci [2024]

kupujacy czesciej w Internecie [2024] m 23%

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie

Czy gdybys miat(a) mozliwosc¢, zgtositabys/zgtositbys firmie, ze jej praktyki sg nieetyczne
WYKRES 57 czy szkodliwe dla srodowiska?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-

commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022,

N=1907, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce, 2021 N=1530, wszyscy badani

Internauci [2021] 4|10%
Internauci [2022] E22%
iInternauci [2023] I 21%
Internauci [2024] [SRaF12%

kupujacy czesciej w Internecie [2024]

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie
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Podsumowanie

Co 4. badany e-biznes uwzglednia slad weglowy ze swojej strony badz e-sklepu oraz oferowanych
w swoich e-sklepach produktow. W ciggu najblizszego roku 22% ma zamiar mierzy¢ swoj slad
weglowy.

W dziatania z zakresu odpowiedzialnosci spotecznej angazuje sie 9 na 10 duzych podmiotow
| ponad potowa (52%) wszystkich podmiotow rynku e-commerce.

W obszarze poszanowania praw e-klientéw, firmy przede wszystkim wskazujg na efektywnosc
obstugi klienta (monitoring e-konsumenta, analize opinii, pomiary poziomu satysfakcji) oraz
optymalizacje procesow majaca na celu ograniczenie mozliwosci popetnienia bteddw przez
pracownikow. Stawiajg tez na zarzadzanie kryzysowe oraz zarzadzanie ryzykiem wycieku danych
e-klientow .

Co 5. e-firma przeciwdziata tzw. ,dark patterns”, czyli stara sie uniemozliwic "podszycie sie" pod
serwis / strone i generalnie wprowadzanie w btad i dziatanie na szkode klientéw, ale tez 49%
badanych menedzerdw nie wie czy w ich firmach prowadzone s takie dziatania. .

Biznesy badajg feedback swoich interesariuszy, przede wszystkim klientéw i pracownikow. Nie
prowadzi takich badan jedynie 29% najwiekszych e-graczy i niestety wcigz ponad potowa firm, jesli
spojrzymy na wszystkie badane podmioty e-commerce.

Niemal 9 na 10 najwiekszych e-firm (identycznie jak w poprzednim roku) dostrzega korzysci
Z prowadzenia e-biznesu w sposob etyczny | odpowiedzialny. Wsrod wszystkich przebadanych firm
odsetek ten siegnat 79%, co jest bardzo pozytywnym wynikiem



]

SWIADOMY
E-KONSUMENT

ce ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2024
o
®

1ZBA
AUTOR RAPORTU <, GOSPODARKI www.eizba.pl
ELEKTRONICZNE]



https://eizba.pl

ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2024

Wybor e-sklepu i e-produktu

Wybierajgc e-sklep, konsumenci zwracajg uwage przede wszystkim na promocje, asortyment, czas dostawy

I Niskie ceny, czyli bardzo praktyczne elementy. Dla 26% (+11p.p.) e-klientdw wazna jest jednak takze idea
stojgca za marka badz produktem. 25% (+6p.p.) zwraca uwage na posiadane certyfikaty oraz uczciwosc
praktyk biznesowych. 24% (+6p.p.) zwraca uwage na informacje o zaangazowaniu marki w akcje spotecznie
pozytywne. Co 5. badany zwraca uwage na etyczne traktowanie przez e-firme pracownikow, podobnie - co 5. -
na dostepnosc e-sklepu dla 0séb ze szczegdlnymi potrzebami. W sumie w tym roku e-klienci wskazywali
znacznie wiecej obszardéw zwigzanych z SD, na ktdére zwracajg uwage, co jest bardzo pozytywnym wynikiem.
Jesli chodzi o wybdr produktu w e-sklepieg, jest podobnie. Podstawowe czynniki pozostajg bardzo praktyczne,
jak cena, jakosc¢, marka, sktad i opinie innych konsumentow, ale wskazania na elementy zwigzane z SD

| ekologig kolejny rok z rzedu wzrosty. W tym roku az 26% (+ 6p.p. do 2023 oraz ponad dwukrotnie wiecej w
2022 roku) konsumentdéw zwraca uwage na naturalnosg, 23% (+3p.p. vs 2023, + 8p.p. vs 2022) konsumentow
bierze pod uwage miejsce produkcji. Na sposdb produkcji oraz certyfikaty zwraca uwage niemal co 4.
e-kupujacy (24%). 31% (-2p.p.) bierze z kolei pod uwage sktad produktu. Generalnie aspekty zwigzane z SD przy
podejmowaniu decyzji o zakupie konkretnego produktu, majg znaczenie dla 64% konsumentow kupujacych
W sieci (+4p.p.).

Jakie czynniki bierzesz pod uwage kupujac produkt w e-sklepie?
WYKRES 58 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1334 kupujqcy regularnie w Internecie
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Jakie czynniki bierzesz pod uwage wybierajac e-sklep?

TES S Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani
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Dawka danych

2%*

badanych (+4p.p.) zwraca uwage na to,
czy e-sklep sprzedaje produkty
certyfikowane. Im czesciej badani
kupuja w sieci, tym ten aspekt jest dla
nich wazniejszy.

SWIADOMOSC E-KONSUMENTOW
W DOBIE SPOWOLNIENIA

w skali 1-6 - w takim stopniu realizowane
dziatania z zakresu zrbwnowazonego
rozwoju czy odpowiedzialnego biznesu s3g
dla e-klientéw istotne przy wyborze
e-sklepu. Tu notujemy spadek vs 3,94 2023
Vs 4,19 2022 roku. Nie jest to wiec wcigz
podstawowy czynnik czy przewaga,

a raczej staje sie ,uzupetniajacy”.

A

internautdw (+7p.p.) sprawdza, czy dany
e-sklep udostepnia raporty spoteczne

lub zrdwnowazonego rozwoju, co zacheca
ich do zakupu. Wsréd e-kupujacych
regularnie jest to 38%, a kupujacych 5+
razy w miesigcu az 59%.

BYCIE SPOLECZNIE ODPOWIEDZIALNYM POPLACA

Podobnie jak rok temu, w 2024 6 na 10 badanych deklaruje, ze sprawdza czy dany

e-biznes jest spotecznie odpowiedzialny. Najczescie] konsumenci robig to

poszukujac informacji na opakowaniach produktdow, a nastepnie na stronie

Internetowej sprzedawcy oraz wyszukujac informacje w Google.
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W tym roku 64%( +6p.p.) badanych kupujacych regularnie online przyznaje, ze podczas wyboru
sklepu internetowego biorg pod uwage fakt, czy sprzedawca jest firmg odpowiedzialng, dziatajaca
zgodnie ze zrownowazonym rozwojem. Co ciekawe, w tym roku - podobnie jak w ubiegtym -
znaczgco mniej badanych, bo jedynie 34% (vs 43% w 2023 vs 73% w 2022) deklaruje, ze dziatanie
e-biznesu zgodnie z zasadami SD wptywa pozytywnie na wizerunek w ich oczach. W przypadku
kupujacych najczesciej, co drugi uwaza, ze odpowiedzialne dziatania wptywaja na pozytywny
wizerunek firmy i zachecajg do zakupu. ByC moze spoteczna odpowiedzialnosc to juz wiasciwie
koniecznosC | codziennosé, a doceniane sg naprawde konkretne i znaczgce dziatania e-firm.

Czy aktywne dziatanie e-sklepu w zakresie zrownowazonego rozwoju czy odpowiedzialnego
WYKRES 60 biznesu wptywa pozytywnie na jego wizerunek w Twoich oczach?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1334 kupujacy regularnie w Internecie, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1230 kupujgcy regularnie w Internecie, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=980, kupujgcy regularnie w Internecie, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=735, kupujgcy regularnie w Internecie

5%

9%

6%

9%

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie

W tym roku e-kupujacy sg bardziej zréznicowani, jesli chodzi o preferowany czas dostawy. Az 37%
klientdw e-commerce jest w stanie poczekac do 4 dni po dokonaniu zakupu. Maksymalnie 2 dni
zaczeka 24% vs 25% rok temu, ale tego samego dnia lub na nastepny paczke chce otrzymac obecnie
18%, podczas gry rok temu byto 12% (+6p.p.). Natomiast niestety nieco spadta liczba konsumentow,
ktOrzy sa w stanie poczekac na przesytke z powodu, aby byta ona wystana ekologicznie, czyli
wszystkie produkty dostarczone za jednym razem. Rok temu byto to 60%, a obecnie takg gotowoscC
deklaruje 56% badanych, przy czym 32% (vs 50% rok temu) zaznacza, ze zalezy jakie to miatyby byc¢
produkty i czy nie potrzebujg ich pilnie. Na aspekt ekologicznego opakowania produktu uwage
zwraca z kolei 63% internautow. To o +8p.p. wiecej niz w 2023 roku. W tym roku rowniez wzrosta chec
doptaty za eko-opakowanie. Deklaruje jga 40% (+6p.p.) badanych. Jezeli juz konsumenci mieliby
doptacac, to 39% e-klientdw moze doptacic¢ od 5-10 zt albo od 3-5 zt. To tez oznacza wiekszg sktonnoscé
do wydatku na te cel.
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Zakup produktow
pro-ekologicznych

Ciekawym aspektem zakupow odpowiedzialnych, sg zakupy produktéw lokalnych. Okazuje sie ze
polscy konsumenci uwazajg, ze lokalne produkty sg zazwyczaj lepszej jakosci (30%), a co niemal co 4.
jest zdania, ze kupowanie lokalnych produktéow wspiera rodzime biznesy. Dodatkowo 16% twierdzi, ze
- wybierajac rodzime produkty - pozytywnie wptywaja na srodowisko, bo generuje to mniejszy slad
weglowy. Jesli spojrzymy na e-kupujacych regularnie, dane pokazuja, ze ich zdaniem lokalne
produkty przede wszystkim wspierajg rodzime biznesy (28%). Dodatkowo 1/4 z nich wskazuje, ze maja
one lepsza jakosC oraz ich zakup pozytywnie wptyw na srodowisko. Swoich gtownych zwolennikow
produkty lokalne majag jeszcze wsrdd kobiet, starszych milenialsow, mieszkancow miast 100-200 tys.
mieszkancow, rodzicow, ale tez singli, oséb zarabiajgcych 5000+ zt miesiecznie, a takze kupujacych
hurtowo, swiadomie i w zaufanych, statych miejscach.

Jaki jest Twoj stosunek do zakupow produktow lokalnych, np. lokalnych producentéw zywnosci czy
WYKRES 61 | ubran?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy Internauci

24%

16%
14%
11% 12%
I : I

Internauci

produkty lokalne zwykle sg lepszej jakoSci
kupowanie produktow lokalnych wspiera rodzimy biznes

kupowanie prooduktéw lokalnych jest dobre dla srodowiska, bo nie generuje duzego $ladu weglowego
produkty lokalne sg zwykle drogie

produkty lokalne zwykle sg bardziej ekologiczne / naturalne / zdrowe

produkty lokalne czesto sg gorszej jakosci niz produkowane przez globalne, znane marki
nie mam zdania
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Czas na kolejny rodzaj produktow eko-pozytywnych. Odpowiedzi respondentdw na pytanie

o kupowanie produktow sezonowych, prowadzi nas do wniosku, ze Polacy dosc¢ chetnie kupuja
produkty sezonowe. 44% Polakdw jest ,na tak”, to znaczy kupuje jak tylko sg dostepne, jesli nie s3
znaczaco drozsze lub po prosu kupuje je czasami. W przypadku kupujacych w sieci regularnie,

az 75% kupuje produkty sezonowe, z czego 35% robi to czasami, ale az 1/4 gdy tylko sg dostepne.
Co ciekawe, produkty sezonowe majg swoich zwolennikow, takze wsrdod osob, ktdre nie stronig od
zakupow cross-border. W tej grupie 23% kupuje produkty sezonowe kiedy tylko sg dostepne.

Czy kupujesz polskie produkty sezonowe, np. truskawki w czerwcu, béb w lipcu?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy Internauci

WYKRES 62

Internauci [2024]

B tak, gdy tylko sg dostepne tak, o ile nie sg zbyt drogie
B czasami nie, caty rok kupuje te produkty, ktore lubie, np. jabtka
B nie, kupuje tansze / sprawdzone / takie jak lubie nie wiem / nie pamietam

W przypadku produktéw naturalnych, np. kosmetykow, okazuje sie ze az 45% badanych nie wie czy je
kupuje, bo wcigz nie umie tego rozpoznac (brak poprawy w stosunku do badania ,,Green Generation”
z 2021 roku i ,Beauty and The Future” z 2022 roku), natomiast co 4. deklaruje ze czasami zdarza mu sie
dokonac takiego zakupu, a 15% kupuje takie produkty zawsze, gdy ma taka mozliwosc. Pozytywne
jest to, ze w przypadku regularnie kupujacych w sieci, odsetek osdb, ktdre nie wiedzg jak rozpoznac
produkt naturalny jest duzo nizszy. ByC moze jest to kwestia prowadzenia edukacji przez czesc
e-sklepow (chociaz jak wiemy, ta aktywnosc spada), lepszych opisdow produktowych, wiekszej liczby
parametrow wyszukiwania i swobody analizy produktéow w sieci.

Czy kupujesz produkty naturalne, np. kosmetyki?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy Internauci

|
|

WYKRES 63

B nie wiem, nie umiem rozpoznac ktére to sa czasami
B tak, zawsze gdy jest taka mozliwosé tak, o ile nie sg zbyt drogie

B nie
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Kolejny wymiar produktow pro-ekologicznych to ich opakowania, a konkretnie opakowania
przeznaczone do ponownego uzytku - refillery. Wyniki badania ,,Odpowiedzialny e-Commerce”
pokazuja, ze az 42% Polakow korzysta z takich opakowan czasami lub na promocjach albo gdy to nie
jest dla nich drozsza opcja, a 8% kupuje w taki sposéb zawsze, gdy ma takg mozliwosC. Natomiast

w przypadku kupujacych regularnie w sieci jest to az 59% konsumentdw, przy czym co 5. badany w tej
grupie kupuje w refillerach czasami, a 17% zawsze, kiedy jest taka mozliwosc¢. To dwukrotnie wiece]
niz wszyscy badani internauci. Refillery, czyli opakowania jednorazowe stuzgce do ponownego
napetnienia lub uzupetnienia produktu, najwiecej zwolennikdw majg wsrod mezczyzn, konsumentow
z pokolenia Z, mieszkancéw miast najwiekszych 500+ tys. mieszkancow, osob niezamoznych,
zarabiajgcych do 5000 zt miesiecznie, a pod katem stylu kupowania - kupujacych swiadomie,

ale 1 sprytnie. Wyglada na to, ze refillery tgczg w sobie dwa pozytywne aspekty - pro-srodowiskowosc¢

| 0szczednosC - a to daje w Polsce duzy potencjat na popularyzacje..

Czy kupujesz produkty w tzw. Jak oceniasz gdy e-sklep pakujgc

refillerach, czyli opakowaniach produkty dla Ciebie / Twoich

jednorazowych stuzgcych do bliskich re-uzywa, tj. wykorzystuje
WYKRES 64 ponownego napetnienia / WYKRES 65 ponownie opakowania, a nie

uzupetnienia produktu? korzysta z nowych?

Raport Odpowiedzialny Raport Odpowiedzialny

e-commerce 2024, N=1974, e-commerce 2024, N=1974,

wszyscy Internauci wszyscy Internauci

Internauci [2024]

tak, o ile nie jest to drozsza opcja
tak, o ile sg na nie promocje _ _
tak, zawsze kiedy mam taka mozliwo$é Internauci [2024]

C_zasaml ® nie mam zdania

et _ | @ nie podoba mi sie to
nie wiem / nie pamietam ® podoba mi sie to, to zachowanie pro-ekologiczne

Co 4. Polak lubi, gdy e-sklep re-uzywa opakowania zamiast korzystac¢ z nowych, a wsrod kupujacych
W e-commerce regularnie, odsetek ten jest jeszcze wiekszy, bo co 3 e-klient lubi opakowania
wielokrotnego uzytku. Analizujac pokolenia, widac, ze reuzywanie opakowan przez sprzedawcow
internetowych podoba sie az 57% Old Millennials i 38% osdb z pokolenia X. Zwolennikami re-uzywania
opakowan przez sklepy sg rowniez osoby mieszkajgce w duzych i bardzo duzych miastach, racze]
mezczyzni niz kobiety oraz kupujacy w Internecie czesto - od 2 do 5 razy w miesigcu. W przypadku
stylu kupowania takie re-uzywanie preferujg osoby kupujgce swiadomie, ostroznie badz sprytnie.



Dawka danych

6%’

e-konsumentdéw (-5p.p.) bytoby w stanie
poczekac dtuzej na przesytke, jesli dany
e-sklep wystatby wszystkie zamodwione
produkty w jednej dostawie. Wydaje sie,
ze obecnie ekologia w mniejszym
stopniu jest uzasadnieniem dla
dtuzszego oczekiwania na produkt.

POSTAWY W DOBIE SPOWOLNIENIA

badanych (+5p.p.) oczekuje dostarczenia paczki,
jaka zamowili w e-sklepie do 4 dni od ztozenia
zamowienia. 24% (-1p.p.) jest w stanie poczekacd
tylko 2 dni, a 18% (+8p.p.) - jeden dzien.

A

internautdw zwraca uwage na aspekt
ekologicznego opakowania produktu. To

o +8p.p. wiecej niz w 2023 roku. W tym roku
rowniez wzrosta chec doptaty za eko-
opakowanie. Deklaruje jg 40% (+6p.p.)
badanych. Jezeli juz konsumenci mieliby
doptacacd, to 39% e-klientdw moze doptacié
nawet 5-10 zt albo od 3-5 zt. To tez oznacza
wyzszg elastycznosc¢ i sktonnos¢ do wydatku
na te cel.

NEGATYWNY WPLYW ZWROTOW

Kolejny rok z rzedu jedynie co 3. internauta jest zdania, ze zwroty niosg ze sobg
negatywne konsekwencje dla srodowiska. E-kupujacy czesto (2 | wiecej razy

W tygodniu) sg znacznie bardziej swiadomi, poniewaz w tej grupie negatywny
Wptyw zwrotow dostrzega az 61% (+14p.p.) badanych.
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Przy wyborze e-sklepu polityka reklamacji i zwrotéw to bardzo wazne czynniki decyzyjne, a ich
znaczenie w tym roku jeszcze wzrosto. Polityka zwrotow jest istotna dla 36% Polakdw. Z kolei wsrod
e-kupujacych regularnie ten czynnik gra jeszcze wiekszg role. To, jak wyglada polityka zwrotow ,
zawsze bierze pod uwage 61% (+15p.p.) badanych e-klientow. To, jak wyglada proces reklamacyjny,
przed zakupem sprawdza 56% badanych kupujacych regularnie w sieci. To o +19p.p. wiecej w
stosunku do zesztego roku..

Czy przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu bierzesz pod uwage, jak wyglada jego polityka
ZWrotow?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1334 kupujqcy regularnie w Internecie, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1230 kupujqcy regularnie w Internecie, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=980, kupujqgcy regularnie w Internecie, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=735, kupujqgcy regularnie w Internecie

WYKRES 66

|
e-klienci [2021] 46%

e-klienci [2022]

e-klienci [2023] B4

e-klienci [2024]

B zdecydowanie tak raczej tak M raczej nie zdecydowanie nie

Czy przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu bierzesz pod uwage, jak wyglagda
proces reklamacji?
WYKRES 67 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1334 kupujacy regularnie w Internecie, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1230 kupujqcy regularnie w Internecie, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=980, kupujqcy regularnie w Internecie, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=735, kupujqgcy regularnie w Internecie

e-klienci [2021] 40%

e-klienci [2023] 30%
|
e-klienci [2024]

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie
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WYKRES 68  Czy przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu / platformy / aplikacji zakupowej bierzesz pod
uwage, jak wyglada jego polityka dotyczgca opcji odsprzedazy produktéw uzywanych
(recommerce)?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy Internauci

Internauci [2024] 11%

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie

Odsprzedaz produktow zakupionych w sieci to juz znaczace zjawisko w e-commerce. Na opcje
odsprzedazy produktéw uzywanych (recommerce), przed podjeciem decyzji zakupowej zwraca
uwage 34% konsumentow. Co wiecej, w przypadku klientdw kupujacych w sieci regularnie polityka
zZWrotow recommerce wazna jest dla ponad potowy.

Czy przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu / platformy / apklkacji zakupowej bierzesz pod

uwage skad bedzie przesyika / jak duzy sSlad weglowy zostanie enerowany przez Twoj
WYKRES 69 zakugpe? ad oe P y J y eglowy wyqg yp J

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy Internauci

iInternauci [2024] 13%
|

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie

Poniewaz z poprzednich edycji badania ,Odpowiedzialny e-Commerce” wiedzieliSmy, ze polscy
konsumenci nie sg Swiadomi negatywnego wptywu zwrotéw na slad weglowy i sSrodowisko, w tym
roku sprawdzilismy rowniez, czy Polacy zwracajg uwage na to jak duzy slad weglowy zostanie
wygenerowany juz przy zakupie danego produktu. Okazuje sie, ze jedynie 39% badanych (wiec
podobny odsetek jak w przypadku zwrotdw) uwaza, ze kupowanie produktdw wigzacych sie

z Wysytka na duze odlegtosci np. z Chin, niesie ze sobag niekorzystne konsekwencje dla srodowiska.
Znacznie wiekszg swiadomos¢ maja jedynie Old | Young Millennials (odpowiednio 78% i 59%). A czy
konsumenci sg w stanie zrezygnowac z zakupu, jesli generuje duzy slad weglowy, czyli jest zwigzany
Z Wysytka z bardzo daleka? Taka postawe deklaruje 41% badanych, natomiast w przypadku
e-kupujacych w sieci regularnie ten odsetek jest znacznie wiekszy, bo siega az 61%. Wyglada na to,
ze ZWroty sg przez Polakdw uznawane raczej za uzasadnione i nieodzowne dobrodziejstwo
e-commerce, a chetniej zastanowig sie w kontekscie emisji CO2, czy w ogole kupowac dany produkt.
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Inicjatywy w e-commerce

W dziatania z obszaru zrownowazonego rozwoju W e-commerce angazuje sie obecnie 22% (-6p.p.)
badanych internautow. Wsrdod e-kupujacych regularnie jest to juz jednak 33%, z wiec o0 +4p.p. wiecej
niz rok temu. Jesli chodzi o same inicjatywy, sa to - podobnie jak w 2023 roku - dos¢ réoznorodne
dziatania, ale tym razem badani zdecydowanie czescie] deklarujg wybor ekologicznych produktow
(56%), dostawy, czy doptaty do ekologicznego opakowania, a wiec takie elementy, ktére tatwo mozna
zrealizowac w ramach samego procesu zakupowego. Co 5. e-kupujacy jest w stanie kupowac mniej,
rzadziej lub zrezygnowac z niektérych zakupow ze wzgledu na aspekty ekologiczne, podobnie - 23%
Polakdow - deklaruje, ze sa stanie zrezygnowac z podrozy lotniczych lub wyjazddw na wakacje ze
wzgledu na aspekty ekologiczne

Czy angazujesz sie w dziatania SD w e-commerce?

WYKRES 70 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022,
N=1907, wszyscy badani

iInternauci [2022] 18%

Internauci [2023] 23%

EIRETRprZIm 8% 14%

e-klienci [2022] % 25%

]
e-klienci [2023] @ 24%
| ]

e-klienci [2024] 14% 19%
|

B zdecydowanie tak raczej tak [ raczej nie zdecydowanie nie

Czy chciat(a)bys w najblizszej przysztosci wzig¢ udziat w inicjatywie marki zwigzanej z SD?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani

Internauci [2024]
e-klienci [2024]
|
Kupujg 2+ wiecej razy w miesigcu

WYKRES 71

B tak nie wiem
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W jakie konkretnie dziatania sie angazujesz?

WYKRES 72 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=641 angazujqcy sie internauci, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=687, angazujqcy sie internauci, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2022, N=1110, angazujqcy sie internauci

jesli jest taka mozliwo$¢, zawsze wybieram opcje dostawy wszystkich zakupionych produktow jednocze$nie

jesli jest taka mozliwosc¢, zawsze wybieram opcje doptaty za opakowanie ekologiczne

zgtaszam swoje pomysty lub zwracam uwage e-sklepom / markom na nieekologiczne zachowania

jesli jest taka mozliwos¢, korzystam z opcji doptaty za kompensacje CO2 lub kupuje tam, gdzie emisja jest offsetowana w inny sposob
udostepniam znajomym informacje o akcjach charytatywnych organizowanych przez marki / e-sklepy

staram sie kupowac produkty marek, ktore podejmujg dziatania na rzecz ochrony srodowiska lub wspierajg lokalne spotecznosci
staram sie kupowac produkty lokalne i sezonowe

staram sie kupowac rozsadnie, zeby nie generowac niepotrzebnie zwrotow

sprawdzam produkty, ktére kupuje, pod katem tego, czy sg ekologiczne

wspieram finansowo akcje charytatywne organizowane przez marki / e-sklepy
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Zapobieganie e-oszustwom

Oszustwami w sieci nie przejmuje sie jedynie 12% badanych, a 44% raczej sie nad tym nie zastanawia.
Natomiast z proba oszustwa spotkato sie juz w e-commerce 17% badanych, a wsrdod kupujacych
najczesciej odsetek ten siega 31%.

Czy spotkatas/e$ sie kiedykolwiek podczas zakupow internetowych z probg oszustwa / wytudzenia
Twoich danych badz pieniedzy? / W jakiej formie?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani

Tak B Nie

WYKRES 73

N
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IS

fatszywy SMS
imitujgca
wyglad wtasciwej

T_U
=
()]
$
N
L
)
Y

pobranie pieniedzy
bez dostawy towaru
strona / aplikacja
handel danymi /
udostepnianie moi
ch danych innym
podmiotom

WYKRES 74 Jak bardzo obawiasz sie 0 bezpieczenstwo swoich danych osobowych podczas zakupow online?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani

sporadycznie B bardzo
jest mi to obojetne / w ogole sie nie przejmuje M nie wiem / nie zastanawiatam/em sie nad tym

Osoby ktore doswiadczyty proby oszustwa najczesciej wskazuja na fatszywy email (55%) oraz probe
wyudzenia pieniedzy w formie SMS'a (32%). Kolejne wskazania to pobranie pieniedzy bez dostawy
towaru oraz strona www badz aplikacja imitujgca wyglad wtasciwej (odpowiednio 29% i 28% wskazan).
O bezpieczenstwo swoich danych obawia sie 45% Polakdw, w tym bardzo obawia sie 13%,

a sporadycznie 31%.



ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2024

W celu zapewnienia bezpieczenstwa danych, 17% badanych przyznaje, ze nie kupuje w sklepach
spoza UE, np. na platformach azjatyckich, 16% uzywa silnych haset w sklepach i online, a 15% sprawdza
czy w adresie URL sklepu znajduje sie protokdt HTTPS. Polacy staraja sie uzywac tez sprawdzonych
metod ptatnosci i sieci prywatnej. Wcigz jednak 38% nie stosuje zadnych metod by zapewnic
bezpieczenstwo swoich danych podczas zakupow online. A kto jest najbardziej ostrozny?
Zdecydowanie sg to osoby, ktore kupuja w e-commerce najczesciej, tj. 5+ razy w miesigcu. W tej
grupie jedyne 3% nie stosuje zadnych srodkdéw ostroznosci. Przezornos¢ zachowuja tez kupujacy

W SposOb nowoczesny, sprytny i robigcy zakupy hurtowo w sieci (rzadziej, ale duze cyfrowe koszyki
zakupowe). Pod katem demograficznym sg to mezczyzni i osoby w wieku 25-44 |ata.

Ktore z wymienionych ponizej metod stosujesz, aby zapewnic bezpieczernstwo danych podczas

WYKRES 75 zakupow online?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy Internauci

15%

Internauci [2024]

nie kupuje w sklepach spoza UE, np. na platformach azjatyckich B uzywam silnych haset do konta w sklepie online

sprawdzam, czy w adresie URL sklepu znajduje sie protokét HTTPS M uzywam sprawdzonych metod ptatnosci
B uzywam sieci prywatnej (VPN) B w nowych miejdscach zawsze kupuje jako "gos¢", nie zaktadam konta
B kupuje tylko w zaufanych miejscach / witrynach loguje sie do sklepow internetowych profilem z social media

nie stosuje zadnych takich metod

E-sklepom zdecydowanie powinno zaleze¢ na walce z oszustwami w sieci ze wzgledu na
bezpieczenstwo danych konsumenckich, ale tez ryzyko utraty ich zaufania. Dane pokazuja bowiem,
ze az 38% badanych raczej zrezygnuje z zakupow w miejscu, gdzie doswiadczyli naruszenia
bezpieczenstwa informacji o sobie.

WYKRES 76 Jakie jest prawdopodobienstwo, ze przestaniesz robi¢ zakupy u sprzedawcy internetowego, jesli
doswiadczysz naruszenia bezpieczenstwa danych?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani

dos¢ duze B bardzo duze, raczej juz tam nie kupig
racze] mate B bardzo mate, raczej bede tam dalej kupowac
B nie wiem




ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2024

Komunikacja z e-sklepem

E-mail jest wcigz najpopularniejszym i hajbardzej pozagdanym kanatem komunikacji pomiedzy
e-sklepem a konsumentem. Jako preferowang forme komunikacji wybiera go potowa internautow.
Wskazania na pozostate kanaty kontaktu nieco zmalaty, ale zapewne dlatego, ze w tym roku dodana
zostata odpowiedz ,wszystkie powyzsze”. Zaznaczyt ja co 10. internauta, co oznacza, ze chce miec
mozliwos¢ kontaktu z e-sprzedawca kazdym dostepnym kanatem.

Jakie Twoim zdaniem kanaty kontaktu powinien oferowac e-sklep?

WYKRES 77 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=18947 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

31%

28%

23% 2
1%0% i 21% 09000222 21%

99/
2% 17769 o, 16%
139% 29 13% 12% 195 o,
(0]
III ill7%

Internauci [2021] Internauci [2022] Internauci [2023] Internauci [2024]

26%

e-mail B Messenger

telefonicznie B SMS-wo
B widget na stronie internetowej e-sklepu B chat na stronie internetowej e-sklepu
B formularz zgtoszeniowy na stronie internetowej e-sklepu wszystkie powyzsze

33%
31% 2 008 2%
28%

2698770
. 229 23%
20% 20% 19%
17% 17% 17% 17%
13% 147 5 013%
11%120/0I 12% 12%:

e-klienci [2021] e-klienci [2022] e-klienci [2023] e-klienci [2024]
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Podsumowanie

Postawowe czynniki wyboru e-sklepu i e-produktu pozostajg bardzo praktyczne - cena, jakosc,
marka, sktad i opinie innych konsumentow - ale wskazania na elementy zwigzane z SD | ekologig
znacznie wzrosty (widac to juz po wyborach e-sklepdow). W tym roku az 26% (+6p.p. w porownaniu
do 2023 oraz ponad dwukrotnie wiecej w stosunku do 2022 roku) konsumentow zwraca uwage na
naturalnosc, a 23% konsumentow (+3p.p. vs 2023, + 8p.p. vs 2022) bierze pod uwage miejsce
produkcji.

Jesli chodzi o wybor produktu w e-sklepie, podstawowe czynniki pozostajg bardzo praktyczne, jak
cena, Jakosc¢, marka, sktad i opinie znajomych, ale wskazania na elementy zwigzane z SD | ekologiag
znaczgco wzrosty. Aspekty zwigzane z SD maja znaczenie dla 6 na 10 konsumentow kupujacych

W sieci (+10p.p.).

Roznicujg sie oczekiwania klientdw e-commerce co do terminu dostarczenia zamaowien. 79%
badanych (+5p.p.) oczekuje dostarczenia paczki, jaka zamowito w e-sklepie do 4 dni od ztozenia
zamowienia. 24% (-1p.p.) jest w stanie poczekac tylko 2 dni, a 18% (+8p.p.) - jeden dzien.

Na aspekt ekologicznego opakowania produktu uwage zwraca 63% internautéw. To o +6p.p. wiecej
niz w 2023 roku. W tym roku rowniez wzrosta chec doptaty za eko-opakowanie. Deklaruje jg 40%
(+6p.p.) badanych. Jezeli juz konsumenci mieliby doptacac, to 39% e-klientow moze doptacic od
5-10 zt albo od 3-5 zt. To tez oznacza wiekszg sktonnos¢ do wydatku na te cel.

W tym roku dziatania SD wptywajg na 48% decyzji zakupowych e-klientdow, czyli identycznie jak
w 2022 roku.

Do dziatan / obowigzkdéw e-sklepdw w zakresie prowadzenia odpowiedzialnego biznesu nalezy
wedtug badanych internautéw miedzy innymi zapewhnienie poczucia bezpieczenstwa w sieci.
Tegoroczna analiza wynikdow, wskazuje, ze 39% Polakdw chciatoby, aby e-sklep edukowat ich w
zakresie bezpieczenstwa w Internecie, natomiast w przypadku regularnych e-konsumentow jest
to, az 56% (czyli az +29p.p vs 2023)

17% badanych doswiadczyto proby oszustwa podczas zakupow w sieci. Osoby, ktore doswiadczyty
proby oszustwa, najczesciej wskazujg na fatszywy email (55%) badz SMS (32%).

45% Polakdw obawia sie o bezpieczenstwo swoich danych podczas zakupow online, w tym bardzo
obawia sie 13%, a sporadycznie 31%.
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Heavy e-Shopper

17%

HEAVY E-SHOPPER

W Internecie kupuje 5+ razy w miesigcu.
Kupowat juz przed pandemia, jego (a wiasciwie
jej, bo jest czesciej kobieta) staz jako e-klienta
to ponad 5 lat. Mieszka najczesciej w srednich

I duzych miastach 100+ tys. mieszkancoéw. Jest
W wieku 25-44 |lata, aktywny zawodowo i swojg
sytuacje materialng ocenia dobrze. Zarabia
5000+ zt miesiecznie. Przewaznie jest w
zwigzku, chociaz czesto bez dzieci (DINKY,
60%). Nie jest patriota zakupowym - lubi
zakupy cross-border (79%). Lubi kupowac -
swoje podejscie do zakupow ocenia jako
przyjemnosciowe (32% vs 16% wsrod
internautdéw), ale tez przyznaje sie do zakupdéw
planowych, ostroznych i rozwaznych.

Jest eko-pramatkim. Pojecia zwigzane z SG zna w
podobnie niskim stopniu co przecietny internauta,
ale jego zachowania zakupowe s3 znacznie bardziej
odpowiedzialne.

Bliska jest mu idea minimalizmu zakupowego (26%,
+9p.p.), chociaz czesto nie udaje sie mu jej
zrealizowad, poniewaz chociazby kupuje duzo
profesjonalnego sprzetu, wyposazenia i ubran
zwigzanych ze sportem, ktéry stara sie uprawiac
(29%, +23p.p.). Lubi produkty ,skrojone na jego
miare”, a takze zdrowe i dobre dla jego samego

I jego bliskich (21%, +10p.p.).

Jest krytyczny wobec obecnych dziatan e-
sprzedawcow w zakresie SG. Uwaza, ze powinni robic¢
Znacznie wiecej, bo to co robg obecnie jest
przewaznie dla zysku, a nie z faktycznej checi
dziatania zgodnie z zasadami odpowiedzialnego
rozwoju.

Wskazuje 2-krotnie wiecej aktywnosci, ktore
spotecznie odpowiedzialny e-sklep powinien
wdrozy¢, w tym mierzenie, raportowanie oraz proba
ograniczenia sladu weglowego (32%, +16p.p.),
wysytka przez e-sklep produktow w specjalnych
opakowaniach zwrotnych (33%, +20p.p.), dostepnosé
e-sklepu, a takze metod odbioru dla osdb ze
szczegolnymi potrzebami (29%, +13p.p.) oraz
przekazywanie przez e-sprzedawce okreslonej kwoty
z kazdego zakupionego produktu na jakis pozytywny
cel (25%, +9p.p.).

Gdy wybiera e-sklep, liczy sie dla niego idea stojaca
za marka i produktem, a odpowiedzialnos¢ firmy

i dziatania z zakresu zréwnowazonego rozwoju / ESG
to dla niego 3. co do waznosci czynnik wyboru (vs 8.
dla internautdw)

Pozytywne dziatania e-sklepu w zakresie SG prawie
dwukrotnie czesciej wptywajg na pozytywny
wizerunek w jego oczach (62%, +28p.p.) i w 50%
wptyna na wieksze prawdopodobienstwo wyboru
konkretnego e-sklepu

Uwaza, ze kupowanie produktéw lokalnych jest
mniej szkodliwe dla srodowiska (chociaz nie stroni
od zakupdw cross-border). Dwukrotnie czesciej niz
przecietny konsument kupuje produkty sezonowe

| podobnie - dwukrotnie czesciej - produkty
naturalne.

Jest niecierpliwy. Chce otrzymac produkt
maksymalnie w 2 dni, chociaz dwukrotnie czesciej
poczeka jesli dostawa bedzie eko-friendly, czyli w
jednej przesyice.

JAK POKAZAC, ZE JESTES SPOLECZNIE ODPOWIEDZIALNY?

Przekaz do tej grupy powinien by¢ bardzo konkretny. E-sklep powinien po pierwsze oferowacd, a po

drugie wyraznie komunikowac, co robi w zakresie SG i jak heavy e-shopper moze w tych dziataniach
uczestniczycC, np. wybierajac konkretne metody dostawy, opakowania, czy kupujac produkty lokalne
| naturalne.




d Millennial

9%

BIG CITY OLD MILLENNIAL

Jest chwile przed lub po ,,czterdziestce”. Zwykle
w zwigzku i posiada dzieci albo jest juz
ponownhnie singlem (po rozwodzie). Mieszka w
najwiekszych miastach. Swoja sytuacje
materialng uznaje za przecietna. Zarabia
przewaznie miedzy 3000 a 7000 zt. Kupowat
W Internecie juz przed pandemig, a inflacja
sktonita go do jeszcze czestszych odwiedzin

w e-commerce. Kupuje planowo, zadaniowo

| stara sie kupowac utylitarnie, ale tez lubi
uznane i zaufane marki (zakupy jakosciowe).
Czesto jest w stanie za nie doptacic. Zna swoje
potrzeby i swoje ciato i dlatego czesto szuka
produktéw delikatnych specjalistycznych,
zdrowych (dla niego i bliskich) oraz
profesjonalnych, dopasowanych do niego.

Jest eko-teoretykiem z potencjatem na praktyka.
Jego wiedza z zakresu znajomosci pojec takich jak
etyka w biznesie, SD, ESG jest znacznie wieksza niz
pozostatych konsumentdw. Dwukrotnie czesciej
deklaruje, ze te pojecia s mu znane. Styka sie z nimi
przede wszystkim na opakowaniach produktow,

a takze w pracy i w Internecie na stronach firm

| e-sprzedawcow.

Uwaza, ze dziatanie zgodnie z zasadami
zrownowazonego rozwoju to obecnie must-be dla
wszystkich firm, ktére chca zachowac dobry
wizerunek i swoich klientow.

Jego zdaniem e-sklepy powinny w tym zakresie
oferowac przede wszystkim opakowania zwrotne
(39%, +26p.p.), dazy¢ do neutralnosci klimatycznej
(29%, +19p.p.), a takze oferowac rozwigzania re-
commerce, czyli opcje odprzedazy uzywanych
produktow (26%, +10p.p.).

E-sklep wybiera bardzo pragmatycznie - ze wzgledu
na szybki czas i metody dostawy, opinie, warunki
zwrotu, asortyment, ale takze posiadane certyfikaty
| stosowane standardy. O decyzji kupna produktu
decyduje w jego przypadku marka i jakos¢ produktu
(ktérg czesto okresla poprzez marke). Liczy sie tez dla
niego sktad produktu i oponie internautéw.
Deklaruje, ze dziatanie e-sklepu w obszarze SG
wptywa pozytywnie na wizerunek w jego oczach

I zacheca do zakupdw.

Kupuje produkty sezonowe, lokalne i polskie, o ile nie
sg za drogie, znaczaco drozsze od dostepnej
konkurencji.

W dostawie preferuje automaty paczkowe i jest w
stanie poczekac dtuzej na dostarczenie przesyiki, ale
jedynie jezeli nie zawiera produktéw, ktére uznaje za
niezbedne (74% vs 32%).

Jest w stanie doptaci¢ za ekologiczne opakowanie
produktéw (57%, +17p.p.). niestety najchetniej doptaci
1-2 zt.

Dwukrotnie czesciej niz inni konsumenci uznaje,

ze dokonywanie zwrotdw oraz zakupy zagraniczne
niosa negatywne konsekwencje dla srodowiska.
Dwukrotnie czesciej (80%) zrezygnowat tez z zakupu
jesli towar miat by¢ dostarczony z bardzo daleka, np.
Chin.

Uwaza, ze Swiadome, spotecznie i ekologicznie
pozytywne zakupy wspierajg dobre opisy produktdow,
pokazywanie doktadnego sktadu oraz opinii innych
klientow.

JAK POKAZAC, ZE JESTES SPOLECZNIE ODPOWIEDZIALNY?

Ten segment jest wyedukowany w zakresie ekologii i spotecznie pozytywnego biznesu, a jednoczesnie lubi zapoznawac

sie z roznymi informacjami w tym zakresie, wiec warto takie informacje oferowac, np. w postaci bloga, wpisow w
mediach spotecznosciowych, czy informacji na stronie. Old Millennials docenig doktadne opisy produktow, a takze
mozliwos¢ wyszukiwania produktow naturalnych, zdrowych, wedtug parametréow zwigzanych z obszarem SG.




Conscious chooser

8%

CONSCIOUS CHOOSER

Wybiera produkty swiadomie, czyli czyta
etykiety, sktad i stara sie kupowac zawsze
produkty nieszkodliwe dla srodowiska i niego
samych. Stara sie tez kupowac utylitarnie, a wiec
patrzac na przydatnosé, jakosc i wytrzymatosc
produktdow, a nie mode. Kupuje w miejscach
sprawdzonych i zaufanych. Swoje wydatki
planuje, a takze kupuje marki, ktére juz
sprawdzit albo majg dobre opinie. To podobnie
czesto kobieta jak i mezczyzna, najczesciej zas
mieszkaniec sredniego lub wiekszego miasta.
Jest najczesciej w wieku 25-44 |lata. Jest aktywny
zawodowo, ale swojg sytuacje materialng ocenia
raczej jako srednia. 70% ma dzieci. Zdecydowana
wiekszos¢ kupuje w sieci, a potowa na
platformach i e-sklepach za granica.

» Zauwazajg temat zrownowazonego rozwoju W zZyciu
codziennym, a dowiadujga sie o nim przewaznie
z medidw spotecznosciowych, platform
rozrywkowych typu Netflix, czy Apple TV, a takze na
uczelni czy w szkole. Generalnie wskazujg 2-krotnie
wiecej takich informujacych o SG miejsc niz
statystyczny internauta. Co ciekawe, ich wiedza w
zakresie tego czym jest spotecznie odpowiedzialny
rozwoj, czy etyczny biznes nie jest znacznie wieksza
Nniz generalnie internautdéw, a przynajmniej niewiele
wiecej osdéb w tym segmencie wskazuje na
znajomosc réznych pojec zwigzanych z SD (Srednio
+6p.p.).

» Za to ich odpowiedzialnosc¢ jako ludzi
I konsumentow widac w ich zachowaniach
zakupowych. Najwazniejsze czynniki zakupowe
podczas wyboru e-sklepu to dla nich - zaraz obok
asortymentu - idea stojgca za bizhnesem i jego
dostepnosc dla oséb ze specjalnymi porebami
(inkluzywnos$€). Patrzac na produkt, kupia zas ten,
ktéry ma odpowiedni sktad, certyfikaty i miejsce
produkcji. W dalszej kolejnos¢ zwrdéca uwage na
jakosc i ekologiczne opakowanie.

» Az 84% kupujacych swiadomie przy zakupie bierze

pod uwage to, czy sklep dziata odpowiedzialnie
(+20p.p.).

» Sa fanami produktéow lokalnych, ktére uwazajg za

jakosciowo lepsze, ale tez ich zakup za
bezpieczniejszy dla srodowiska, bo nie generujacy
tak duzego sladu weglowego. Podobny stosunek
maja do produktdw sezonowych. Az 38% kupuje
kosmetyki naturalne jesli tylko jest taka mozliwosc.

» Preferuja jako forme dostawy automaty paczkowe

I odbidér w punktach PUDO. Niestety dostarczenia
paczek e-commerce oczekuja bardzo szybko, bo
przewaznie w ciggu 1 dnia od zakupu i rzadko s3
sktonni poczekac dtuzej, nawet ze wzgledu na
aspekt ekologii. Doceniajg hatomiast ekologiczne
opakowania i 61% (+20p.p.) jest w stanie za takie
doptacié. Kwota potencjalnej doptaty takze bedzie
w ich przypadku wieksza, bo az 5-10 zi.

» Zawsze kiedy majg mozliwosé, kupuja produkty

w refillerach. 2-krotnie czesciej niz generalnie
internauci sg takze fanami re-uzywania opakowan,
np. paczek przez e-sklepy, bo uwazaja to za
zachowanie pro-ekologiczne (49% vs 26%).

» Jesli chodzi o to, co ich zdaniem, wptynetoby na

bardziej Swiadome zakupy, to zdecydowanie
doktadne opisy produktow, w tym sktad.

JAK POKAZAC, ZE JESTES SPOLECZNIE ODPOWIEDZIALNY?

Pokazuj sktad, pokazuj opisy, pozwol wyszukiwac i porownywac produkty w Twoim e-sklepie

wykorzystujac jak najwieksza liczbe atrybutéw. Pozwol na negatywne wybory | ,odsiew” tego, co
konsumentom nie odpowiada, np. marke, na ktdrej sie zawiedli, sktadnik, na ktdory sg uczuleni, itp.
Daj opcje wyboru automatu paczkowego jako formy dostawy i pakuj zgodnie z zasadami SD.




5%

THE WEALTHY

Jego zarobki to 7000+ zt miesiecznie na osobe w
gospodarstwie domowym. Zamieszkuje zwykle
najwieksze miasta i nalezy do pokolenia
Millennials albo Xennials. Czesto jest w zwigzku

| ma dzieci, ale takze duza grupa jest juz w
stanie wolnym - po rozwodzie. Kazda osoba

w tym segmencie kupuje w Internecie, a 44%
(+27p.p.) ponad 5 razy w tygodniu. Czesto kupuje
W sieci za granica (78%), takze poza UE, np. na
platformach azjatyckich (77%). Kupuje
przewaznie przyjemnosciowo, ale w kategoriach
codziennych - lubi kupowa¢ planowo. Czesto nie
ma czasu na doktadne sprawdzenie sktadu
produktu, czy czytanie opinii, Kieruje sie wiec

w swoich wyborach zaufang i rekomendowana
marka i sprawdzonymi miejscami zakupu.

Dwukrotnie czesciej niz przecietny internauta
wiedzg czym jest zrbwnowazony rozwoj w
gospodarcze, czy etyczny biznes. Wiedze w tym
obszarze pozyskuja zwykle z miejsc pracy, a takze

z mediow spotecznosciowych, Internetu i stron
internetowych firm.

Uwazaja, ze w obecnym czasach dziatanie zgodnie

z zasadami zrownowazonego rozwoju to dla firm
must-be. Nie akceptuja innych postaw.
E-sprzedawcom w kontekscie dziatania na rzecz
zrownowazonego rozwoju stawiajg 2-krotnie wiecej
wymagan niz statystyczny internauta. Chca aby
e-sklepy przede wszystkim wspieraty inicjatywy
prospoteczne, proekologiczne i lokalne, mierzyty,
raportowaty oraz préobowaty ograniczac slad
weglowy, a takze zwiekszaty dostepnosc e-sklepu dla
0sOb ze szczegdlnymi potrzebami, np. stabo
widzacych.

Zaangazowanie e-sklepu w dziatania pro-spoteczne
to dla nich jeden z wazniejszych czynnikdw wyboru
e-sklepu, chociaz na pierwszym miejscu znajduje sie
szybki czas dostawy.

Na wybor produktu w ich przypadku zdecydowanie
najczesciej wptywa jakosc i jej ocena przez
nabywcdw, ale juz na drugim miejscu znajduje sie
zgodnosc¢ produktu z ESG a na trzecim skitad.

Nie sg fanami produktéw lokalnych. Chociaz uznaja
je za zdrowe i ekologiczne, to czesto zwracajg uwage
na ich zbyt wygérowanga cene. Kosmetyki naturalne
kupuja jedynie czasami, ale tez zwracajg uwage na
aspekt ceny premium, ktdérg czesto trzeba za nie
zaptacic.

Lubia brac¢ udziat w inicjatywach prospotecznych
organizowanych przez marki. Jesli tylko maja taka
mozliwos¢, zachowuja sie pro-ekologicznie podczas
zakupow, czyli wybieraja i doptacaja za eko-
opakowanie, czy wybierajg formy dostawy
zmniejszajgce emisje CO2.

Niestety rezygnacja z zakupdw, nawet jesli sa
zwigzane z duzg odlegtoscia dostaw oraz rezygnacja
z podrozy lotniczych, przychodzi im z trudem. To
aspekty stylu zycia, ktore ciezko im zmienic.
Zauwazaja 2-krotnie wiecej nieekologicznych
praktyk e-sklepdw niz przecietny internauta, w tym
przede wszystkim wysytanie produktow z tego
samego zamaowienia partiami, tj. np. dwie lub wiecej
wysytek w réznych terminach czy pakowanie matych
produktow w duze paczki oraz uzywanie
wypetniaczy.

JAK POKAZAC, ZE JESTES SPOLECZNIE ODPOWIEDZIALNY?

Badz jako marka, siec, przedsiebiorca kojarzony z przyjaznoscig srodowisku. To Twoj wizerunek

(oczywiscie obok jakosci produktow) czesto zadecyduje o tym, czy w 0gole zostaniesz wziety pod
uwage przesz te grupe konsumentow podczas zakupow. Daj opcje wyboru prostych i szybkich
aktywnosci prospotecznych podczas zakupow, np. mozliwos¢ doptaty za eko-opakowanie, czy
przeznaczenie +2 zt na cel charytatywny ze sprzedazy danego produktu.
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Polski, a zagraniczny rynek
e-commerce

Niezmiennie konsumenci oceniajg, ze to polski rynek e-commerce jest najbadziej spotecznie
odpowiedzialny. W 2024 roku otrzymat on jednak ocene duzo nizsza niz w roku ubiegtym, bo jedynie
3,82 skali 1-6 - ale (jak pokazujg dane) wcigz wyzszg niz pozostate badane rynki, czyli unijny, poza UE

I miedzykontynentalny. Ciekawym jest, ze internauci w tym roku rowniez znacznie nizej ocenili unijny
rynek e-commerce, ktéry do tej pory otrzymywat dosc¢ state oceny. Natomiast wsrod regularnie
kupujacych w sieci e-klientow, polski e-handel oceniany jest jako jedyny na ponad 4,06, co daje
Znaczng przewage w oczach czesto kupujacych e-klientdow do pozostatych rynkow.

Na ile Twoim zdaniem rynek e-commerce (...) jest spotecznie odpowiedzialny?
WYKRES 78 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=18947 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

3,72 3,77 3,73 3,58 3,59 3,64 ,

4,25

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] B internauci [2024]

4,08 419 4 06
3,717 64 2SS 5 ag 3:66 363 3.4 357 3,65

i

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

e-klienci [2021] M e-klienci [2022] e-klienci [2023] M e-klienci [2024]

Konsumenci ocenili tez ponownie polski rynek e-commerce pod katem dbania o sSrodowisko
naturalne | bycia ekologicznym. Tu ocena jest ponownie ponizej 4,1 znowu nizsza niz jeszcze rok
temu (3,78 vs 3,90 w 2023) ale wcigz wyzsza niz 2 lata temu vs 3,56 w 2022 roku).
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Utrzymuje sie wysoka ocena (4,06) spotecznej odpowiedzialnosci polskiego
rynku e-commerce, ktora jest co prawda nieco nizsza niz w 2023 roku (4,19),
ale wcigz powyzej 4 i znaczaco wyzsza niz dwa lata temu (3,89 ). Podkresla to
pozytywny postep branzy, zwtaszcza w porownaniu z rynkami UE i swiatowym.
Wskazuje, ze sektor coraz bardziej integruje praktyki ekologiczne i spotecznie
odpowiedzialne z operacjami biznesowymi. Obejmuje to ekoopakowania czy
energooszczedng logistyke.

Ale rosng tez oczekiwania wobec sklepow internetowych, aby edukowac
konsumentow na temat bezpieczenstwa online. Odzwierciedla to rosngce
obawy, co do bezpieczenstwa w cyfrowej rzeczywistosci. Nie sg bezpodstawne,
bo 17% kupujacych online napotkato proby oszustw, przy czym ataki
phishingowe — gtownie to fatszywe e-maile (55%) i SMSy ( 32%) — sg hajczestsza
taktyka oszustow.

Trend ten podkresla potrzebe, aby sklepy i platformy e-commerce odgrywaty
bardziej proaktywna role w zakresie bezpieczenstwa e-klientow. Nie tylko przez
rozwigzania technologiczne, ale edukacje uzytkownikdow sieci www w zakresie
rozpoznawania i unikania oszustw.

Wreszcie -s patrzac w catosci na raport —widac utrzymujace sie wyzwania dla
e-commerce chociazby w zakresie przyjaznych dla srodowiska rozwigzan, oraz
silnego impulsu informacyjnego. Ten drugi powinien odpowiadac
autentycznym, rosngcym staraniom biznesu w byciu bardziej ekologicznym

| odpowiedzialnym, a takze dostepnym dla klientek i klientdw catej branzy.
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Zdaniem badanych internautdw, to polskie e-sklepy dziatajag prezniej w zakresie odpowiedzialnego
e-commerce niz zagraniczne. Opinia ta nie zmienia sie od 3 lat | potwierdza wskazane chwile
wczesniej oceny poszczegolnych rynkdw - polskiego, unijnego, spoza Unii Europejskiej

I miedzykontynentalhego. Warto tez wspomniec, ze obecnie znacznie wieksza liczba internautéw niz
jeszcze rok temu, nie ma w tym zakresie zdania. Dziatan na polskim i zagranicznych rynkach nie
potrafi porownac i ocenic az 58% konsumentow vs 36% w 2022 roku (+22p.p.). Oceny regularnych
e-klientdw pokazuja, ze oni rowniez stawiaja gtownie na polski e-handel. Az 46% uznaje, ze aktywniej
polscy e-sprzedawcy w obszarze SD dziatajg aktywnej. Na rynku zagraniczne zagtosowato jedynie 21%
badanych w tym segmencie.

Ktore e-sklepy - Twoim zdaniem - aktywniej dziatajg w zakresie odpowiedzialnego

WYKRES 79 e-commerce?
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 [2022] -

| Co 3 kobieta wybrata
polski e-commerce jako

internauci [2023] bardziej aktywny w

_ _ | dziatania spoteczne oraz
Internauci [2024] - 42% tych, ktérzy maja
| dzieci - w ich przypadku
e-klienci [2022] wskazania na korzysc
polskich jest niemal 5-

razy wieksza od wskazan
na zagraniczne.

e-klienci [2023]

e-klienci [2024]

polskie B zagraniczne B nie wiem

Jesli gtebiej przeanalizowac dane, widac jednak, ze im czesciej klienci kupuja w sieci, tym niestety
mniej sg przekonani o przewadze polskich e-sklepow. W przypadku kupujacych w sieci 5+ razy w
miesigcu, czyli najczescie], mamy 15% gtosow na sklepy polskie - ogromy spadek w porownaniu do
zesztego roku (-26p.p.) I 30% na sklepy zagraniczne (spadek o -11p.p.) i az 55% badanych
zadeklarowato, ze nie ma zdania (vs 18% w 2023). Tej grupie e-kupujacych najtrudniej byto ocenic
aktywnoscC prospoteczng e-handlu, ale niestety jak juz wybierali, to zagraniczne nie polski rynek.

Z koleil zdecydowanie wiecej zwolennikow polskie e-sklepy majg wsrdéd konsumentow z pokolen Old
I Young Millennials, a - pod wzgledem miejsca zamieszkania - w nieduzych miastach (50-100 tys.
mieszkancow) i najwiekszych miastach (200+ tys. mieszkancow). A jakie noty polskiemu e-commerce
dali zamozni klienci? Na szczescie takze na razie uwazajg, ze to polskie e-sklepy aktywniej dziatajg

w zakresie odpowiedzialnego e-commerce, chociaz roznica miedzy wskazaniami w ich przypadku
wynosi jedynie 7% na korzys¢ polskiego e-handlu.
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Zmniejsza sie liczba wskazan na to, ze ekologiczne podejscie moze dawac polskim przedsiebiorcom
przewage nad sprzedawcami zagranicznymi. W tym roku tego zdania jest 34% badanych vs 37% rok
temu i 40% w 2022 roku. Dlaczego tak sie dzieje? By¢ moze jest to powigzane z tym, ze w tym roku

konsumenci uznali, ze zrwnowazony rozwgj to juz ,must-be” konkurencyjnosci w handlu, a wiec nie
przewaga.

Czy uwazasz, ze bardziej ekologiczne podejscie dawatoby polskiemu

e-przedsiebiorcy przewage nad sprzedawcami zagranicznymi?

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,

WYKRES 80 wszyscy badani,

zdecydowanie tak
@® raczej nie

zdecydowanie nie
@® raczej tak
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Dziatania na polskim rynku

Obecnie 36% polskich konsumentdw oczekuje, ze pro-eko i pro-SD aktywnosci na polskim rynku
e-commerce powinno byc¢ wiecej. To o -7p.p. mniej wskazan niz rok temu. Najczesciej takie
wymagania wobec rynku e-commerce i dziatajgcych na nim podmiotéw deklarujg mezczyzni
(identycznie jak rok temu), a takze konsumenci z pokolenia Old Millennials. W tej ostatnie] grupie az
3/4 0séb uwaza, ze dziatan powinno by¢ wiecej. Zwiekszenia dziatan oczekuja takze - podobnie jak
W zesztym roku - osoby mieszkajace w duzych i bardzo duzych miastach, kupujacy w Internecie
najczesciej oraz konsumenci, ktdrzy oceniajg swojg sytuacje materialng nie-najlepiej.

Czy Twoim zdaniem powinno byC wiecej realizowanych dziatan z zakresu SD na polskim

rynku e-commerce?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 81 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,

‘ 270 34%

18% 20% |

W 2022

\ 2021

raczej tak
@® raczej nie
zdecydowanie nie
@® zdecydowanie tak
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Online i offline

Jesli chodzi o przekonanie o tym, ze e-commerce jest bardziej ekologiczng forma handlu niz sklepy
stacjonarne, opinie konsumentow ponownie sg podzielone, ze wskazaniem na handel tradycyjny. Za
branza cyfrowag opowiada sie 30% (+6p.p.), a za klasyczna - az 76% badanych internautéw. Natomiast
pozytywnym tegorocznym zaskoczeniem sg opinie e-kupujacych regularnie, poniewaz az ponad
potowa z nich uwaza, ze zakupy w sieci sg bardziej ekologiczne niz tradycyjna sprzedaz. Generalnie,
zarowno internauci, jak i regularni klienci e-commerce, w tym roku znacznie poprawili swoje
wskazania na e-handel jako bardziej ekologiczng forme zakupdw. To optymistyczna wiadomosc.

WYKRES 82 Czy uwazasz, ze e-commerce jest bardziej ekologiczny od sklepow tradycyjnych?
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

internauci [2022] | 6% _

iInternauci [2023]
Internauci [2024] 10%

e-klienci [2022] 9%

zdecydowanie tak B raczej tak raczej nie B zdecydowanie nie

W tym roku najwiekszymi entuzjastami e-commerce w kontekscie ekologii jest pokolenie Old
Millennials. W tej grupie az 6 na 10 osob wskazato e-handel jako bardziej przyjazna dla srodowiska
forme sprzedazy. Pro-ekologicznos¢ w e-handlu widza takze osoby mieszkajgce w miastach od 50 do
200 tys. mieszkancow. Takze dwukrotnie wiecej 0sob posiadajgcych dzieci niz bezdzietnych wskazuje
na przewage e-handlu. E-commerce jako bardziej ekologiczny oceniajg rowniez w wiekszosci osoby
robigce zakupy Swiadome oraz nowoczesne.



Dawka danych

e-klientdw kupujacych 5 i wiecej razy
W miesigcu jest zdania, ze to polskie
e-sklepy dziatajg prezniej w zakresie
odpowiedzianego rozwoju. Jest to
ogromny spadek w poréwnaniu do
zesztego roku. Az 30% uwaza, ze

zagraniczne sklepy dziatajg aktywniej
w obszarze SD.

E-RYNKI W OCZACH KLIENTOW

w skali 1-6 to ocena odpowiedzialnosci
spotecznej polskiego rynku e-commerce

w oczach e-kupujacych. Z kolei w obszarze
ekologii i dbania o sSrodowisko naturalne, polski
rynek e-commerce otrzymat ocene 3,78 i jest ona
takze nizsza niz rok temu. Internauci w tym roku
krytyczniej oceniajg dziatania zwigzane z SD.

\4

badanych e-klientéw jest zdania, ze aktywne
dziatania w zakresie ekologii i ich
komunikowanie moga dac¢ polskim
e-sklepom przewage nad ich
odpowiednikami zza granicy. Jest to
zauwazalny spadek w poréwnaniu do
zesztego roku (-3p.p.), najpewniej
spowodowany tym, ze ekologia w
e-commerce w oczach klientdw staje sie
standardem / wymaganiem.

EKO-ONLINE CZY EKO-OFFLINE?

Niestety konsumenci wcigz maja watpliwosci, czy handel elektroniczny jest bardziej
ekologiczny niz tradycyjny, prowadzony w sklepach stacjonarnych. Tego zdania jest
jedynie 30% badanych, ale na szczescie ponad potowa (52%) regularnie

e-kupujacych.
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Kategorie zakupowe

W tym roku jako szczegdlnie zaangazowane w obszar zrdwnowazonego rozwoju i dziatania
prospoteczne zostaty wskazane zupetnie inne kategorie niz rok wczesniej. Wzrosta znaczaco pozycja
branzy AGD/RTV/FOTO - to lider w tym roku. Moda utrzymata sie na podium z drugim wynikiem,
nastepnie uroda, sport i turystyka, motoryzacja i logistyka. Branza IT - zesztoroczny zwyciezca
wskazan - znalazta sie za potowa gtownych wskazan.

Firmy z jakich kategorii zakupowych, sg Twoim zdaniem szczegolnie zaangazowane
WYKRES 83 w spoteczng odpowiedzialno$¢ biznesu i zrownowazony rozwoj (SD)?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani
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Podsumowanie

Polski rynek e-commerce jako odpowiedzialny spotecznie otrzymat w tym roku od e-kupujgcych
ocene 3,82 w porownaniu do 4,23 rok temu. Rynek unijny oceniono ponownie gorzej niz polski -
otrzymat ocene 3,47, a rynek spoza UE — ocene 3,47. Najgorzej oceniany jest rynek
miedzykontynentalny.

Generalnie widacd, ze w tym roku konsumenci bardziej krytycznie podchodzg do wystawianych
ocen - nawet rynek europejski uzyskat nizsze noty, mimo ze wczesniej rok do roku otrzymywat
oceny podobne.

W kontekscie dbania o srodowisko naturalne polski rynek e-commerce otrzymat note 3,78, a wiec
Nnizszg niz rok temu (3,9), ale niemal ocena jest identyczna jak w roku 2022.

Wedtug internautdw, to polskie e-sklepy, a nie zagraniczne dziatajg aktywniej w zakresie
odpowiedzialnego e-commerce (35% vs 29%), ale ich przewaga we wskazaniach internautow jest
obecnie znacznie mniej wyrazna.

Badani w tym roku rzadziej uznajg, ze podejscie ekologiczne daje polskim przedsiebiorcom
przewage konkurencyjna (34%). Polityka proekologiczna i prospoteczna sg juz najwyrazniej,
czynnikiem ,must-be” w e-commerce.

Handel w e-commerce za bardziej ekologiczny niz w sklepach stacjonarnych uznaje obecnie 30%
badanych e-klientdw. To oznacza co prawda wzrost o +4p.p. w stosunku do ubiegtego roku, ale
wcigz daje sklepom stacjonarnym wyraznag przewage.
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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 2024 roku
z wykorzystaniem metody CAWI (Computer-Assisted Web Interview) - responsywnych formularzy
elektronicznych emitowanych na stronach www oraz w wysytce mailowej.

W badaniu wykorzystany zostat system ankietowy opinie.mobi. Zebrano odpowiedzi od 1794
iInternautdw oraz 555 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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