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Szanowni Państwo,

W momencie, gdy publikujemy ten raport (marzec 2021 roku) obchodzimy rocznicę pandemii w Polsce. Powiedzieć,  
że dużo się zmieniło, to zdecydowanie za mało. Zapewne znacznie łatwiej byłoby wskazać te nieliczne rzeczy, które 
nie uległy zmianie. Musieliśmy przecież przeorganizować całe nasze życie - pracę, życie rodzinne, społeczne, 
zakupy - może jakieś małe fragmenty pozostały nietknięte, chociaż i to jest wątpliwe.  

Zmienił się także sposób konsumowania oraz zapotrzebowanie na dobra i usługi. W zasadzie cały nasz proces 
zakupowy "stanął na głowie". E-commerce przyjął ogromną liczbę nowych klientów, zastępując w dużej mierze 
zakupy stacjonarne. Nie sprawił, że zapomnieliśmy o nich, ponieważ z nostalgią wspomina je i ma nadzieję na ich 
rychły powrót 8 na 10 internautów, deklarując, że nie wyobrażają sobie wyłącznie zakupów cyfrowych. Z drugiej 
strony, w gronie kupujących w sieci często, już 46% jest przekonanych, że właściwie zakupy w e-commerce są  
w zupełności wystarczające - zaoszczędzają czas, dają większy wybór, często atrakcyjne ceny plus wygodną 
dostawę do domu i większe możliwości zwrotu.  

Patrząc na wartość rynku, e-commerce w Polsce przebił już 100 mld zł*, a to zapewne nie koniec. Estymuje się,  
że dynamika wzrostu utrzyma się jeszcze przynajmniej przez ten rok. Widać też ogromne zmiany w podejściu firm 
do e-commerce. Nie jest to już dodatkowy kanał sprzedaży ale kluczowa część biznesu. Na e-commerce otwierają 
się mali i duzi przedsiębiorcy. Powstało prawie 12 000 e-sklepów, ale też na kanał cyfrowy przychylniej spojrzeli 
duzi producenci. 

Od strony konsumenckiej sytuacja rozwinęła się jeszcze bardziej dynamicznie ponieważ aż 37% internautów 
zrobiło zapasy na czas pierwszego „lockdownu" w Internecie, a przez kolejne miesiące widzieliśmy niespotykane 
wzrosty zakupów online w kategoriach takich jak: spożywcza, dom i ogród, elektronika, zdrowie, moda, kosmetyki, 
sport i hobby. Polacy skorzystali też z usług online wykupując masowo dostępy do Netflixa,  a także szkolenia i 
treningi online.  

Podczas pandemii polscy konsumenci nie tylko przenieśli swoje wydatki z offline do online w ramach tych samych 
zaufanych marek, ale też skierowali się do wcześniej nieznanych, specjalistycznych i branżowych e-sklepów.  
To z kolei daje ogromne szanse na rozwój małych firm w sektorzem digitalowym. 

Z drugiej strony, wraz z otwarciem się na zakupy cyfrowe, Polacy otworzyli się także na zakupy zagraniczne. Coraz 
chętniej korzystają z zagranicznych e-sklepów i platform zakupowych, które oferują produkty konkurencyjne 
cenowo a coraz częściej i jakościowo. W czasie pandemii zaś cena i dostępność to dominujące czynniki zakupowe, 
co może stanowić i szansę i zagrożenie dla polskich e-sklepów. 
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*Analiza PwC "Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce 2021-2026", 
h"ps://www.pwc.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-polsce.html

https://www.pwc.pl/pl/media/2021-02-09-analiza-pwc-prognoza-rozwoju-rynku-ecommerce-w-polsce.html


Co (u)gryzie e-commerce? | Raport 2021

Dlaczego więc przy tak dobrych wynikach warto mówić o problemach? Ten „pandemiczny” egzamin jako 
konsumenci zdecydowanie zdaliśmy. Zdigitalizowaliśmy się w niesamowitym tempie. Pozostaje jednak pytanie,  
czy zdał go również sam e-commerce czyli sprzedawcy.  Od tego będzie zależało czy konsumenci pozostaną 
wiernymi e-klientami także w dłuższym czasie, kiedy powróci nieograniczona możliwość zakupów stacjonarnych.  

Liczby w tym kontekście są niejednoznaczne. Co prawda w 2020 roku powstało prawie 11 800 sklepów 
internetowych ale też ponad 5 000 zawiesiło działalność. Odpowiedzi samych konsumentów na pytania o to, jak 
odbierają działanie e-sklepów w czasach pandemii też są podzielone. 51% badanych jest zdania, że e-sklepy 
sprawnie dostosowały się do pandemii, 49% - że raczej sobie nie poradziły. Z jednej i drugiej strony padają 
podobne argumenty - zwiększenie bądź niewystarczający i trudno dostępny asortyment, dłuższe lub sprawne 
dostawy, lepsze zdjęcia i opisy lub opisy wprowadzające w błąd, atrakcyjne albo pozorne promocje. Najwyraźniej 
część e-sklepów poradziła sobie, a część niestety nie, co sprawia, że pewna grupa konsumentów z negatywnymi 
doświadczeniami może poddawać w wątpliwość wygodę zakupów cyfrowych. Warto zaznaczyć, że - jak pokazują 
dane - żadnych problemów w e-commerce nie dostrzega jedynie 12% internautów. Pozostali napotykają różne 
trudności w zakresie użyteczności e-sklepu, prezentacji produktów, kontaktu z e-sklepem, płatności i dostawy  
i - co gorsza - jeszcze większe trudności z podzieleniem się informacją o tym z e-sklepami. Dane pokazują, że 3/4 
konsumentów nie wie, jak sprawnie skontaktować się z e-sklepem, w którym chcą dokonać zakupu. Skala zjawiska 
jest więc ogromna. 

Wobec powyższego cieszymy się niezmiernie z tego, że rynek rozwija się tak dynamicznie, jednakże w kontekście 
problemów wskazanych przez konsumentów z dokonywaniem zakupów  w sieci, uważamy, że to dobry moment, aby 
zacząć mówić o konieczności poprawy doświadczenia zakupowego. W końcu wszystkim nam zależy aby ten okres 
prosperity e-commerce trwał jak najdłużej. Do tego natomiast niezbędna jest wiedza o internautach - 
konsumentach kupujących cyfrowo. Pandemia ma się ku końcowi (mamy taką nadzieję), a Polacy pozostaną 
sprytnymi „smart” konsumentami i ostatecznie wybiorą takie rozwiązania i formę zakupów, które będą dla nich 
najwygodniejsze. Czy będzie to e-commerce? No właśnie.  

Zapraszamy serdecznie do lektury raportu. Mamy nadzieję, że będzie inspiracją i cenną wskazówką jednocześnie.  
Posłuchajmy, co mówią klienci e-commerce.  
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Trendy w e-commerce

NOWOCZESNE FORMY PŁATNOŚCI 
ZYSKUJĄ NA ZNACZENIU

Szybkie przelewy i Blik to już najpopularniejsze 
formy płatności za e-zakupy. Ich znaczenie jest 
jeszcze większe w przypadku zakupów mobilnych. 

BEZKONTAKTOWA FORMA DOSTAWY 
CORAZ POPULARNIEJSZA

Paczkomaty to najszybciej zyskująca na 
popularności forma dostawy w e-commerce. 
Dodatkowo jest traktowana przez internautów 
jako bezpieczna i ekologiczna. 

RACJONALNE ZAKUPY

4 na 10 konsumentów zamierza w 2021 dokonywać 
zakupów w bardziej przemyślany sposób ,a to 
oznacza wzrost znaczenia ceny i warunków 
dostawy jako czynników zakupowych.

PORÓWNYWANIE

Wraz ze wzrostem znaczenia rozsądnych  
i przemyślanych zakupów, rośnie potrzeba 
wygodnego porównywania produktów. Coraz 
więcej konsumentów oczekuje większej 
elastyczności e-sklepów w tym zakresie,  
w szczególności możliwości porównywania 
większej liczby produktów, ich cech oraz 
modyfikacji zakresu w trakcie porównywania. 

PROMOCJE JAKO CZYNNIK MUST-BE

Najwięcej decyzji zakupowych jest 
podejmowanych na etapie porównywania 
produktów, gdy konsument dostaje informację  
o promocji. Brak komunikowanych promocji 
konsumenci odbierają jak brak zainteresowania 
marki ich osobą. 

PRZEZORNOŚĆ I ŚWIADOMOŚĆ

Konsumenci zauważają pozorne promocje. 
Wskazuje na to co 4. klient, który napotkał 
problemy z ofertami promocyjnymi w e-sklepach. 
Dodatkowo konsumenci nie akceptują 
zróżnicowanych promocji w kanałach sprzedaży, 
braku informacji o czasie trwania promocji  
i promocji na bardzo ograniczony asortyment. 
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Trendy w e-commerce

SOCIAL-SHOPPING

Wzrasta znaczenie zakupów w mediach 
społecznościowych. Do takich zakupów przyznaje 
się 2 na 10 konsumentów. 54% jest 
zainteresowanych tzw. live commerce, czyli 
zakupami w trakcie prezentacji produktu, np  
w formę wideo na Facebooku w grupach 
sprzedażowych. 

SILVER-COMMERCE

Wzrastają wymagania dojrzałej grupy e-klientów - 
pokolenia Silver Power - które oczekuje 
wygodnych szybkich płatności i bezpieczeństwa 
transakcji. 

FEEDBACK ASAP

Skraca się czas, w którym konsumenci oczekują 
odpowiedzi od e-sklepu. Obecnie już połowa  
e-kupujących wymaga relacji w ciągu 
maksymalnie 2 godzin. Klienci chcą też mieć 
możliwość wygodnego kontakt z e-sklepem 
podczas procesu zakupowego, a nie tylko 
zgłoszenia problemu po zakupie. 

ZWROTY JAKO NATURALNY 
ELEMENT ZAKUPÓW

18% e-klientów przyznaje się do zwrotów,  
a kolejne 38% potwierdza, że często ma ochotę 
zacząć zwracać produkty. 57% zwracających 
produkty oddaje je ze względu na nowe okazje 
zakupowe lub rozmyślenie się, czyli powody nie 
związane bezpośrednio s produktem. 26% 
przyznaje się do zakupów rożnych rozmiarów  
i kolorów od razu z myślą o zwrocie 
niepasujących. 
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* źródło: dane ExpertSender opublikowane m.in w serwisie telepolis.pl 

Sytuacja w e-commerce. 
Dlaczego mówimy  
o problemach?
Pandemia znacznie przyspieszyła wzrost sektora e-commerce w Polsce. Do tej pory estymowana dynamika 
wzrostu wartości sprzedaży cyfrowej była na poziomie 20% rocznie. W 2020 roku ocenia się ją nawet na 40%.  
Dane dotyczące liczby e-sklepów, pokazują, że powstało ich w 2020 roku ponad 11800, ale jednocześnie ponad 5600 
zawiesiło działalność*. Pandemia nie była zatem tak samo życzliwa dla wszystkich podmiotów działających  
w e-commerce.  

Dlaczego? Rozwój e-commerce wiązał się z wejściem na ten rynek ogromnej liczby nowych e-konsumentów. 
Podczas gdy w maju 2019 roku w sieci kupowało 57% internautów, rok później - czyli w maju 2020 roku - było to już 
72%, a obecnie 60% kupuje regularnie. Ten dodatkowy ruch i obrót trzeba obsłużyć. Ten dodatkowy ruch i obrót 
oznacza również, że nasz e-sklep odwiedzają konsumenci, którzy dopiero „stawiają swoje pierwsze kroki” (czy też 
kliki) w e-commerce. Pewne rzeczy, które stali klienci akceptowali, mogą być dla nich nielogiczne. Z drugiej strony, 
także „stali bywalcy” e-sklepów nie tolerują pewnych zjawisk, w tym nie uznają, że pandemia usprawiedliwia brak 
zdjęć, niewłaściwe lub wprowadzające w błąd opisy produktów i promocje, niewygodne wersje mobilne sklepów, 
czy zmniejszoną dostępność produktów i wydłużone terminy dostaw. Problemy z każdym z tych elementów 
dostrzegło w 2020 roku między 2/3 a 3/4 internautów. W żadnym z tych obszarów problemów nie zauważa jedynie 
12% internautów. Oznacza to, że 8 na 10 konsumentów nie jest do końca usatysfakcjonowanych zakupami  
w Internecie. Wpływa to negatywnie na obraz e-commerce i sprawia, że Polacy raczej nie potrafią sobie wyobrazić 
zakupów wyłącznie internetowych. Nie są też zbyt pochlebni jeśli chodzi o ocenę tego, jak e-sklepy poradziły sobie 
w czasie pandemii. 51% ocenia działania e-sklepów dobrze ale 49% jest przeciwnego zdania. Widać wyraźnie, że 
część podmiotów starała się dostosować do potrzeb konsumentów, rozszerzając asortyment, metody płatności  
i dostawy, czy zapewniając lepszy kontakt. Z drugiej strony pojawiło się wiele problemów, dostrzeganych przez 
internautów, z pozornymi promocjami, wprowadzaniem w błąd w kwestii cech produktu i czasu dostawy, a wręcz  
i oszustwami. Okazuje się, że co 3. kupujący w sieci padł ofiarą tzw. „scamu", czyli został oszukany i wyłudzono od 
niego pieniądze. To bardzo wysoki wskaźnik, tym bardziej, że wśród kupujących często, czyli przynajmniej kilka razy 
w miesiącu, jest on jeszcze wyższy i osiągnął 41%.  

Tymczasem polscy konsumenci uważają się za bardzo wymagających. Potwierdza to 83% internautów, jak również 
to, że  nie obniżyli swoich wymagań w związku z pandemią. Świadczą o tym m.in. niższe oceny dla e-sklepów  
w zasadzie we wszystkich obszarach, które obecnie oscylują wokół 6 w skali 0-10, podczas gdy jeszcze 2 lata temu 
przekraczały 7.  Okazuje się, że tym bardziej w takich ciężkich czasach, klienci wymagają od e-commerce’u,  
że zapewni im możliwość zakupów przynajmniej na takim poziomie jak jeszcze niedawno sklepy stacjonarne.  
Dane pokazują, że niekoniecznie e-commerce spełnia te oczekiwania, ale to jest najlepszy czas na to, aby dokonać 
niezbędnych zmian. Przed nami czas, kiedy do łask znów wróci omni-commerce i konsumenci będą mogli znów 
kupować tam, gdzie jest najwygodniej oraz optymalnie kosztowo i czasowo. Trzeba zatem się przygotować, żeby 
zdać ten egzamin. 
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https://www.telepolis.pl/fintech/prawo-finanse-statystyki/w-polsce-przybywa-sklepow-internetowych-jest-ich-o-ponad-20-procent-wiecej-niz-rok-temu-sporo-jednak-upadlo
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Złote rady dla  
e-commerce

2 UŁATWIAJ ZWROTY 
PRODUKTÓW

Zwroty produktów potrafią 
zniechęcić klientów i uprzykrzyć im 
zakupy. Im łatwiejszy będzie ten 
proces, tym bardziej zadowolony 
konsument.

1 NIE IGNORUJ 
MILCZĄCYCH KLIENTÓW!

Większość klientów 
napotykających na problemy  
z e-sklepem opuszcza go bez 
jakiegokolwiek kontaktu

4 DOCEŃ POTENCJAŁ 
SOCIAL MEDIÓW

Coraz więcej internautów dokonuje 
zakupów za pośrednictwem 
mediów społecznościowych.

3 BĄDŹ DOSTĘPNY  
W ROŻNYCH KANAŁACH

Współcześni konsumenci chcą 
mieć wybór - nie należy ograniczać 
sprzedaży tylko do jednego kanału.

6 DBAJ O CZĘSTYCH 
KLIENTÓW

Osoby, które częściej kupują  
w sieci są bardziej krytycznie 
wobec e-sklepów i dostrzegają 
znacznie więcej problemów.

5 NIE SPOCZYWAJ 
NA LAURACH

Internauci coraz częściej kupują  
w sklepach specjalistycznych  
o szerokim wyborze produktów,  
nie kierują się tylko do znanych marek.
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7 UŁATW DZIELENIE SIĘ 
OPINIĄ

Internauci chcą dzielić się opiniami 
o procesie zakupowym na każdym 
jego etapie, nie tylko po zakupie  
i otrzymaniu towaru.

9 PODPOWIADAJ 
KLIENTOWI

Klienci e-sklepów coraz chętniej chcą 
korzystać z rozwiązań umożliwiających 
podpowiadanie produktów, które mogą 
ich zainteresować. To oszczędza czas. 

11 ULEPSZ DOSTAWY

Dostawy - nieterminowość, niewygodny 
wybór, wysokie ceny - są w oczach  
e-kupujących jednym z gorzej 
ocenianych obszarów funkcjonowania 
sklepów online.

8 ZAPAMIĘTAJ KLIENTA 
I JEGO POTRZEBY

Klienci doceniają nowoczesne 
rozwiązania, które ułatwiają  
i przyspieszają ich zakupy, jak wygodne 
wyszukiwanie czy zapamiętywanie 
danych z formularzy.

10 ZAPEWNIJ DOGODNE 
PŁATNOŚCI

Konsumenci cenią sobie bogaty 
wybór metod płatności, a brak 
odpowiedniej skutecznie zniechęca 
ich do zakupu.

12 PAMIĘTAJ, ŻE 
OCZEKIWANIA WZRASTAJĄ

W okresie pandemii oczekiwania 
klientów e-commerce (zwłaszcza 
kobiet) wzrosły, a znacznej części 
generalnie są na poziomie wyższym 
niż w kanale offline. 

13 NAGRADZAJ 
KLIENTÓW

E-konsumenci podzielą się danymi na 
swój temat, jeśli w zamian otrzymają 
konkretne benefity. To nie musi być 
nagroda, a raczej darmowa dostawa. 

14 ZACHĘCAJ 
PROMOCJAMI

Promocje są dla polskich 
konsumentów elementem „must-be”. 
Potrafią też zauważyć te pozorne. 
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15 DAJ SIĘ 
WYPOWIEDZIEĆ

Klienci e-sklepów nie są zamknięci 
na badania marek. Chcieliby 
również tworzyć społeczności 
wokół marek

17 TRZYMAJ SIĘ 
TERMINÓW

Konsumenci skarżą się na 
niedotrzymywanie terminów 
dostaw, a za tę sytuację obwiniają 
e-sklepy, a nie firmy logistyczne. 

16 OFERUJ PROSTE 
ROZWIĄZANIA

Internauci chcieliby w prosty sposób 
kontaktować się z marką w wielu 
różnych kwestiach, jak opisy produktów 
czy funkcjonalności e-sklepu.

18 PAMIĘTAJ O PREZENTACJI

Jedynie 23% kupujących nie 
dostrzega problemów z prezentacją 
produktów w e-commerce.

19 ZADBAJ O 
BEZPIECZEŃSTWO

Aż jedna trzecia wszystkich 
internautów padła ofiarą oszustwa 
w sieci. Kupujący najwięcej 
zdarzyło się to jeszcze częściej. 

21 ZAPEWNIJ, ŻE ZAKUPY 
BĘDĄ WYGODNE 

Nieprzyjazna i niedostosowana 
strona sklepu zniechęca klientów 
do zakupów. 3/4 nie wie, jak zgłosić 
taki problem. 

20 OKAŻ 
ZAINTERESOWANIE

E-klienci dostrzegają wiele 
problemów w obszarze 
kontaktowania się ze sklepem. 
Jedynie 12% nie widzi żadnych. 
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Houston, mamy  
e-problem

Wśród wszystkich badanych internautów, jedynie 12% nie zauważa problemów z żadnym z obszarów, o jakie byli 
pytani, tj. kontaktu z e-sklepem, użyteczności e-sklepu, dostaw, prezentacji produktów, ofert i promocji oraz 
płatności. 11% e-kupujących, a 17% kupujących przynajmniej kilka razy w miesiącu, potwierdza, że zdarzyło im się, 
że coś im przeszkodziło podczas zakupów w danym e-sklepie. 17% konsumentów deklaruje również, że zdarzyła im 
się sytuacja, kiedy podczas zakupów w Internecie coś zdenerwowało ich na tyle mocno, że postanowili nie 
kontynuować w ogóle zakupu. Wśród osób, które kupują w internecie nawet kilka razy w tygodniu ten wskaźnik 
wyniósł już 58%! Ponad połowa badanych przyznaje, że do tego typu sytuacji doszło dość niedawno, a jedna 
czwarta wskazuje na ostatni zakup. Jak w takiej sytuacji reagują klienci? Aż 76% opuszcza e-sklep i omija go  
w przyszłości oraz szuka alternatyw w sieci!
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Wykres 1 - Jak negatywne 
doświadczenie wpłynęło na Twój stosunek do 

sklepu/marki, który nie odpowiedział na zgłoszenie? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=503, 

internauci, którzy mieli negatywne doświadczenie

4%

29%

33%

34%
znalazłam/em i kupuję produkty w innym sklepie
zniechęciłam/em się do tego sklepu i staram się tam więcej nie kupować
podzieliłam/em się opinią o złym doświadczeniu
nie wiem / nie pamiętam

* Dane pochodzą z badań Mobile Institute dotyczących zachowań klientów różnych marek na stronach www i w e-sklepach oraz badań zadowolenia z zakupów 
realizowanych na internautach kupujących w różanych kategoriach. Zgodnie z metodą oceny zadowolenia NPS, obojętni to klienci oceniający prawdopodobieństwom 
poleceni marki innym na 7-8 w skali 0-10.

Zwykle aż 40-60%* wszystkich konsumentów stanowi grupa tzw. „obojętnych”. Są to osoby, 
które same z siebie (czyli bez dodatkowej zachęty) nie dzielą się opiniami zarówno w sytuacji 
zadowolenia jak i wtedy, gdy napotykają na problem z e-sklepem. Nie należy ignorować 
milczących klientów. E-sklepy powinny inicjować dialog z konsumentami i zbierać od nich 
feedback dotyczący zakupów.

!
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Aż jedna trzecia badanych w sytuacji gdy napotka na jakiś problem podczas zakupów w sieci, kieruje się do innych 
e-sklepów. Postąpi tak 45% przedstawicieli Pokolenia Z oraz aż 71% dojrzałych konsumentów, tzw. Silver Power.  
Bardziej skłonni do opuszczenia problematycznego e-sklepu są także mężczyźni oraz badani, którzy posiadają 
średnie miesięczne dochody. 

Większe szanse na odpowiedź i poprawę e-sklepowi dają konsumenci często kupujący w sieci, tj. kilka razy  
w miesiącu lub częściej. Wpływ na to ma fakt, że kupują regularnie w tych samych miejscach, a zatem jedna 
„wpadka” nie przekreśla  w ich oczach całego doświadczenia zakupowego i historii relacji z e-sklepem.
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Wykres 2  - W jaki sposób zareagujesz na sklep, który charakteryzuje się różnymi omawianymi problemami? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, osoby, które napotkały na problemy z e-sklepem 

N=1645

21%22%
24%

33%

poszukam po prostu innego sklepu - w Internecie jest ich mnóstwo
spróbuję się z nimi skontaktować, jeśli zareagują i postarają się naprawić problem - zostanę ich klientem, ale moja opinia na ich temat się pogorszy
spróbuję się z nimi skontaktować, jeśli zareagują i postarają się naprawić problem - zostanę ich klientem, a moja opinia na ich temat się poprawi
spróbuję się z nimi skontaktować, jeśli zareagują i postarają się naprawić problem - zostanę ich klientem,a moja opinia na ich temat nie ulegnie zmianie

Pozytywne „wspomnienia” w przeszłości mogą zatem odpowiednio wpłynąć na reakcje klienta  
w momencie, gdy e-sklep nie spełni w jakimś obszarze jego oczekiwań.!
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13% e-kupujących i 16% kupujących często zdarzyło się porzucić koszyk zakupowy w sklepie internetowym, czyli 
nie dokończyć zakupów i opuścić sklep. Najczęściej powodami takiej sytuacji są problemy z płatnością (27%), brak 
konkretnego produktu (25%), wysoki finalny koszt (24%) czy problemy z korzystaniem z e-sklepu (strona która 
długo się ładuje, nieintuicyjna, niedostosowana do urządzeń mobilnych).
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Aż jedna czwarta kupujących online przyznaje, że zdarzyła im się sytuacja, gdy chcieli dokończyć zakupy w sklepie 
internetowym, lecz produktów nie było już w koszyku. Wśród kupujących nawet kilka razy w tygodniu odsetek ten 
wynosi aż 56%. W jaki sposób zachowa się klient, który wrócił do e-sklepu w celu dokończenia zakupu, ale „zastał” 
tam pusty koszyk? 37% badanych zrezygnuje po prostu z zakupu. Zrobią tak częściej kobiety (45%), osoby kupujące 
mobilnie (46%) i przedstawiciele pokolenia X (63%).  

Wykres 3 - Czy zdarzyło Ci się porzucić koszyk zakupowy w e-sklepie, tzn. nie dokończyć zakupów i opuścić sklep? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1867, e-kupujący

87%13%

tak nie

Wykres 4 - Czy zdarzyło Ci się, że chciałaś/eś dokończyć zakupy w sklepie internetowym, lecz produktów nie było już w 
koszyku? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=1867, e-kupujący

75%25%

tak nie

Pusty koszyk po powrocie klienta do e-sklepu to rezygnacja z zakupu. Jeśli marka nie chce 
tracić klientów i kolejnych zamówień, powinna posiadać funkcjonalność, która pozostawi 
produkty w koszyku, przynajmniej na pewien czas.!
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Czas pandemii okazał się̨ trudną próbą 
dla całej gospodarki.
Pokazał również, jak ważną jej częścią jest e-commerce i wszystkie elementy, które składają się na handel 
elektroniczny. Od wielu podmiotów wymagał elastyczności i kreatywności, ale okazał się także prawdziwym 
sprawdzianem ze sprawności i gotowości do działania. A to konsumenci są tymi, którzy oceniają czy ten test 
został zaliczony.  
Wyniki tegorocznego raportu „Co ugryzie e-commerce” wyraźnie wskazują, że klienci oczekują elastycznego, 
wygodnego, dopasowanego do ich potrzeb procesu zakupowego. 76% badanych przyznało, że gdy zetkną się  
z problemami w czasie zakupów w sklepie internetowym, są w stanie z nich zrezygnować. Okazuje się, że wystarczy 
jedna negatywna interakcja ze sklepem, aby klient skierował swoje kroki w inne miejsce. Zachowania i preferencje 
polskich konsumentów nie odbiegają od tego, co obserwujemy na rynku globalnym. Wyniki raportu pokrywają się  
z obserwacjami przedstawionymi w Retail Report, badaniu przeprowadzonym przez Adyen w skali globalnej. 
Zapewnienie wygodnej i elastycznej podróży klienta bez względu na kanał, preferowaną metodę płatności czy 
miejsce składania zamówień wydaje się kluczowym elementem w budowaniu solidnego fundamentu do rozwoju 
firmy i budowaniu odpowiedniego poziomu doświadczeń konsumentów.  

Nie jest to oczywiście koniec listy oczekiwań. Szybkie i bezpieczne realizowanie zakupów, szczególnie na etapie 
płatności, jest już w zasadzie niezbędnym „must have”. Sami klienci wskazują jasno, że elastyczność, jaką wykazały 
się podmioty w czasie pandemii, powinna być kontynuowana w przyszłości. Uruchamianie nowych kanałów 
sprzedaży, np. przez social media, ich ergonomia, oferowanie szerokiego wachlarza metod płatności są 
elementami, które okazują się dla klientów niezwykle istotne. Sprawna i spójna finalizacja transakcji w ramach 
wszystkich kanałów sprzedaży, eliminacja zbędnych przekierowań to nie tylko mniej porzuconych koszyków,  
ale także szansa na to, że zyskamy lojalnego klienta. 
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Ponadto wielu graczy na arenie e-commerce, którzy pojawili się na niej w ciągu ostatniego roku, zrobiło to  
z powodu konieczności przedefiniowania podejścia do kanałów sprzedaży, które wykorzystują na co dzień.  
Co za tym idzie, stanęli przed wyzwaniem utrzymania lojalności klientów. Ci z kolei oczekują, że ich relacja z marką 
będzie bezproblemowa. Z naszej strony, jako operatora płatności obserwujemy, że najlepiej z pandemią poradzili 
sobie ci, którzy mieli możliwość całościowego spojrzenia na wszystkie swoje kanały sprzedaży, dzięki czemu mogli 
elastycznie reagować na dynamicznie zmieniającą się sytuację i opierać swoje decyzje na danych. Podejście 
Unified Commerce pozwoliło wyjść naprzeciw tym potrzebom. Jeśli wszystkie dane dotyczące płatności zostaną 
wprowadzone do tego samego systemu, właściciele firm mają możliwość mapować zachowania konsumentów  
i identyfikować trendy, które będą miały wpływ na ich decyzje. Bezproblemowe rozpoznanie klienta bez względu  
na kanał, programy lojalnościowe oparte na płatnościach, powstawanie nowych ścieżek zakupowych, to tylko 
przykłady działań, które są dzięki temu możliwe. Łączenie świata offline i online jest istotne również dlatego,  
że ta interakcja będzie przebiegała w dwie strony – 39% konsumentów deklaruje, że po pandemii znaczną część 
zakupów ponownie będzie robić offline.  

Co więcej, boom w obszarze e-commerce wynikający z pandemii sprawił, że jeszcze bardziej zyskały na znaczeniu 
kwestie bezpieczeństwa. 72% e-kupujących biorących udział w badaniu wskazało, że bardzo istotny jest dla nich 
aspekt bezpieczeństwa. Stąd oczywistym wyborem w przypadku otwarcia się na nowych konsumentów wydaje się 
wybór tych metod i dostawców płatności, którzy minimalizują ryzyko oszustwa – eliminują zbędne przekierowania 
na zewnętrzne strony, oferują bezpośrednią integrację – tym samym nie dając możliwości wykorzystać żadnego 
kroku podróży klienta jako potencjalnej drogi do oszustwa. Nie należy zapominać, że tego typu działania nie tylko 
wzmocnią poczucie bezpieczeństwa, ale będą budowały pozytywne doświadczenie użytkownika i wzmacniały 
relacje z marką.  

Badanie buduje obraz klienta, którego bez względu na rodzaj czy kanał zakupu, interesują jego wygoda  
i bezpieczeństwo. Walka o jego zainteresowanie nie będzie polegała tylko na dostarczeniu odpowiedniej oferty. 
Adyen jako globalny dostawca płatności obserwuje wyraźnie tę tendencję zarówno na rynku globalnym jak  
i polskim, a technologia płatności może być tym narzędziem, które umiejętnie wykorzystane, pozwoli wyjść 
naprzeciw tym oczekiwaniom.  
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Zmora zwrotów

18% e-kupujących deklaruje, że zdarzyło im się bądź często zdarza, zwrócić jakiś produkt zakupiony online – 29% 
wśród osób z pokolenia X oraz 37% w przypadku badanych często kupujących. Co ciekawe, nie zdarzyło się to nigdy 
61% kobiet i tylko 37% mężczyzn. Panowie także zdecydowanie częściej deklarują, że wprawdzie nigdy jeszcze nie 
dokonali zwrotu, ale przyznają, że mają na to ochotę (49% w stosunku do 16% w przypadku kobiet). 

Patrząc na kategorie zakupowe, które najczęściej są zwracane do e-sklepów, na podium znajdują się odpowiednio 
ubrania (26%), obuwie (22%), a także bielizna (21%). Kobiety zaznaczyły w tym wypadku znacznie więcej kategorii, 
częściej także odsyłają gry (27%) ,sprzęt i ubrania sportowe (21%), a także artykuły biurowe (20% wskazań). Widać 
zatem, że grupa zwracających produkty kobiet jest mniejsza, ale za to w jej ramach zwrotów generuje się więcej.  
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Wykres 5 - Czy zdarza Ci się zwracać produkty zakupione w Internecie? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1867, kupujący online

38%45%4%14%

tak, zdarzyło mi się raz czy dwa tak, bardzo często to robię
nie, nie zdarzyło mi się to nie zdarzyło mi się to, choć czasem mam ochotę to zrobić

Top 3 zwracane kategorie zakupowe:

Ubrania (26%) Obuwie (22%) Bielizna (21%)
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Przyglądając się wynikom dotyczącym tego, jakie są główne powody zwrotów, można zauważyć, że zazwyczaj po 
prostu pasuje e-kupującym (32%), ale też okazuje się, że produkt jest za drogi lub na horyzoncie pojawia się jakaś 
inna okazja zakupowa (30%). Kobiety podają zdecydowanie więcej powodów, a głównym w ich przypadku okazuje 
się niższa jakość niż ta, której się wcześniej spodziewały (45% wskazań). Badani z dużych miast - 200-500 tys. 
mieszkańców - częściej kupują różne rozmiary bądź kolory, a następnie oddają to, co im nie pasuje. Warto zwrócić 
uwagę na ogromny udział zwrotów nie będących zawinionymi przez sam produkt, a raczej będących wynikiem 
postawy konsumentów - aż 57% wskazań na rozmyślenie się lub nową okazję zakupową.
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Wykres  6 - Jaki jest przeważnie powód zwrotów? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, osoby, które zwracają produkty 

N=329

20%

26%
27%29%30%32%

produkt na mnie nie pasuje
produkt okazuje się jednak za drogi albo pojawia się jakaś inna okazja zakupowa
produkt jest niższej jakości niż się spodziewałam/em
rozmyślam się
kupuję różne rozmiary/kolory i potem oddaję to, co nie pasuje
produkt nie działa

Wykres 7 - Czy gdybyś miał(a) możliwość korzystać z usługi PayPo, czyli zamówić produkty, a zapłacić dopiero za 30 dni - 
czy zamawiał(a)byś więcej i zwracał(a) te produkty, które nie spełniają Twoich oczekiwań? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=1867, kupujący online

15%14%49%22%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Ciekawym rozwiązaniem, które może pozytywnie wpłynąć na liczbę zamówień w e-sklepie jest 
wprowadzenie usługi PayPo -  czyli zamawiania produktów i dokonywania płatności dopiero po 
30 dniach. Klient dzięki temu zwraca produkty, z których się rozmyśla i płaci tylko za te, na które 
się zdecydował. Wśród e-kupujących aż 71% stanowią badani, którzy chcieliby korzystać z takiej 
usługi i wpłynęłoby to na wielkość ich e-koszyka zakupowego. Z drugiej strony, takie 
rozwiązanie, to na pewno większa liczba zawrotów.

!
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Rok 2020 przyspieszył rozwój e-commerce i duża część klientów przeniosła swoje zakupy do online.  
Z pewnością duży wpływ na to miało zamknięcie galerii handlowych oraz wielu innych punktów życia codziennego. 
Niestety, obserwuję pewien trend, który odbił się negatywnie na branży odzieżowej, gdzie trzeba było intensywniej 
działać aby utrzymać obrót. Jest wiele branż, którym ta sytuacja pomogła rozwijać się i generować niesamowite 
wzrosty, jednak branża odzieżowa już gorzej sobie poradziła. Konsumenci nie mieli tak dużych potrzeb zakupu 
ubrań siedząc w domu i nie wychodząc do biura, restauracji, kina czy teatru.  

W roku 2020 nastąpił wzrost liczby klientów kupujących online ale też zmiana ich zachowań zakupowych, które  
są inne niż w latach ubiegłych. Klient staje się coraz sprytniejszy i szybko się edukuje robiąc zakupy online.  
Szuka promocji, okazji i najlepszych ofert. Generowanie sprzedaży bez przemyślanego marketingu i akcji 
promocyjnej praktycznie nie istnieje. Trzeba przy tym pamiętać, że konkurencja nie śpi i jest coraz bardziej 
agresywna. Dopiero teraz część dystrybutorów zaczyna analizować, że owszem udało się przetrwać ten ciężki rok, 
ale wiązało się to z pewnymi kosztami. 

Obecna sytuacja jest bardzo niepewna i ciężko jest teraz cokolwiek przewidzieć na temat trendów konsumenckich. 
Jest dużo znaków zapytania, a każdy z nich przekłada się na niepewność.  
Jedno jest pewne, osoby, które nie lubiły lub nie miały styczności z zakupami online musiały się do tego 
dostosować i jestem przekonany, że część handlu przeniosła się już bezpowrotnie do e-commerce.  
To oznacza, że nie powrócimy raczej do nawyków zakupowych sprzed pandemii.  
  
Największym wyzwaniem w kanale e-commerce jest rosnąca i nieprzewidywalna konkurencja oraz budowanie 
swojej pozycji na rynku, zdobycie zaufania klientów i dążenie do celu. Aktualnie najbardziej brakuje nam 
kompleksowych informacji na temat zachowań i decyzji zakupowyche-klientów. Istotna jest też wiedza o tym,  
co jest potrzebne aby przełamać nieufność klientów do mniej znanych marek. 
W celu rozpoznania potrzeb konsumenckich korzystamy z dostępnych narzędzi analitycznych, portali zbierających 
opinie a także social mediów, raportów. Póki co, to nam wystarcza ale jesteśmy otwarci  
na nowe rozwiązania, bo być może istnieje "coś" czego jeszcze nie znamy. 
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Omnichannel 
zawsze w modzie

W obliczu zmian, jakie przyniosła nam pandemia koronawirusa, kanał digital zyskał na znaczeniu i otworzyły się na 
niego osoby, które dotąd ograniczały się do zakupów stacjonarnych. 28% konsumentów nieco zwiększyło swoje 
wydatki w tym kanale, a 15% deklaruje, że już prawie wszystko kupują obecnie w Internecie (odpowiednio 49%  
i 39% badanych, którzy kupują często online). Częściej dotyczy to mężczyzn, a także osób, które są mniej zamożne.  
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Wykres 8 - Czy, w związku z pandemią, zwiększyłaś/eś swoje wydatki online bądź zaczęłaś/zacząłeś kupować w Internecie? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

10%19%20%9%14%28%

tak, nieco zwiększyłam/em swoje wydatki w Internecie
tak, zwiększyłam/em wydatki - prawie wszystko kupuję obecnie w Internecie
tak, zaczęłam/zacząłem kupować online
nie, moje zakupy pozostały bez zmian
nie, ale pewnie zwiększę wydatki online w 2021
nie wiem

Choć kanał internetowy ma się bardzo dobrze, to 40% konsumentów deklaruje, że gdy skończy się pandemia 
znaczną część zakupów będą znów robić w sklepach stacjonarnych. Co ciekawe, w tej grupie znalazło się 58% 
osób z pokolenia Silver Power, ale także 52% osób najmłodszych, z generacji Z. W kanale digital zostaną osoby, 
które już teraz często kupują w sieci, mężczyźni oraz właściciele „chudszych portfeli”. 

Wykres 9 - Jak sądzisz, jak będziesz kupować, gdy już skończy się pandemia i będzie można swobodnie dokonywać 
zakupów w sklepach stacjonarnych? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=2754, internauci

24%36%40%

prawdopodobnie dużo więcej będę kupować w sklepach stacjonarnych
prawdopodobnie część zakupów będę robić częściej ponownie w sklepach stacjonarnych, ale z niektórych zakupów w Internecie już nie zrezygnuję
prawdopodobnie będę mimo wszystko kupować często w Internecie, bo doceniam te zakupy za wiele aspektów, m.in. Wygodę
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Zakupy ograniczone tylko do kanału internetowego, bez możliwości odwiedzenia fizycznego sklepu, 
wyobraża sobie co piąty internauta oraz 28% osób, które kupują w sieci. Ponownie, najmłodsi badani 
wcale nie są bardziej otwarci na taką wizję - jedynie 11% wskazań. Bardziej przyjaźnie nastawieni do 
takiego scenariusza są badani, którzy kupują mobilnie - 30% pozytywnych odpowiedzi - oraz badani, 
którzy i tak już kupują najczęściej w sieci - 74%.  

22

Załóżmy, że już doszło do takiej sytuacji, gdzie sklepy stacjonarne przestałyby istnieć i której polscy 
konsumenci mogliby zrobić zakupy jedynie w sklepach online. Co ułatwiłoby im zakup w Internecie 
różnych produktów, nawet tych drogich lub złożonych? Konsumenci wskazują na dużo takich 
aspektów, a w szczególności zwracają uwagę na dokładne zdjęcia produktowe (6,41 w skali 0-10, gdzie 
10 oznacza najwyższą ocenę), rozwiązania ułatwiające dobór produktu, jak esize.me w eobuwie, wideo 
prezentujące dany produkt oraz utrzymywanie standardów opisu produktów (np. w kwestii rozmiarów 
czy kolorystyki).  

Wykres 10 - Czy wyobrażasz siebie zakupy tylko w Internecie, bez możliwości odwiedzenia fizycznego sklepu? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

47%34%15%5%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Wykres 11  - Załóżmy, że sklepy stacjonarne nie istnieją. Co ułatwiłoby Ci zakup w Internecie różnych produktów, nawet tych drogich lub 
złożonych? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, internauci, N=2754

6,00
6,01
6,04
6,05
6,13
6,19
6,21
6,24
6,29
6,30

6,41

dobrej jakości zdjęcia
rozwiązania ułatwiające dobór produktu, np. esize.me w eobuwie
wideo pokazujące produkt
utrzymywanie standardów, np. rozmiary, kolory
porównywanie różnych produktów w wielu e-sklepach
możliwość budowania zestawów produktów, np. wyposażenia kuchni, zestawów modowych
wygodne porównywanie wg wielu cech
wideo, podczas którego konsument(ka) wybiera produkty, przymierza bądź testuje i rekomenduje do zakupu
możliwość przymierzenia produktu, np. wizualizacja mebli w mieszkaniu z wykorzystaniem opcji AR/VR, wirtualna przymierzalnia
możliwość zakupu produktów od razu w social mediach jedynym kliknięciem, wykorzystując dane swojego profilu
wykorzystanie technologii VR, aby wybierać produkty w sklepie online "z półek" tak jak w sklepie stacjonarnym

http://esize.me
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Social media 
sprzedają

Co piąty polski internauta deklaruje, że dokonuje zakupów przez media społecznościowe, stanowi to wzrost  
o 8 p.p. w stosunku do roku 2019 roku*. Częściej dotyczy to mężczyzn, jak również przedstawicieli generacji Silver 
Power. Taka forma zakupów jest charakterystyczna także dla badanych, którzy kupują mobilnie - wśród nich 
odsetek pozytywnych odpowiedzi wyniósł ponad połowę (51%).  
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Live stream e-commerce to rozwiązanie, podczas którego konsument(ka) wybiera produkty, przymierza bądź je 
testuje i do rekomenduje do zakupu. W tym czasie siedzący „po drugiej stronie ekranu” potencjalny klient możne od 
razu dokonać zakupu przez Internet. Social-selling jest bardzo popularnym rozwiązaniem w Chinach, jednak 
również na polskim rynku coraz popularniejsze stają się np. dedykowane grupy na Facebooku, gdzie podczas 
transmisji można zakupić prezentowane produkty (dotyczy to w szczególności kategorii modowej). 46% 
internautów byłoby zainteresowanych robieniem zakupów w ten sposób (aż 62% najstarszych badanych).  

Wykres 13 - Wyobraź sobie, że oglądasz wideo, podczas którego konsument(ka) wybiera produkty, przymierza bądź testuje i 
rekomenduje do zakupu, a Ty - oglądając - możesz od razu dokonać zakupu przez Internet. To tzw. live stream e-commerce. 

Czy był(a)byś zainteresowana/ny robieniem zakupów w ten sposób? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

24%30%34%12%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Wykres 12 - Czy zdarza Ci się kupować poprzez media społecznościowe? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

38%41%15%5%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

* źródło: Raport Omni-commerce. Kupuję wygodnie, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej, 2019
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Nic nie jest dane 
na zawsze

Na początku pandemii, aż 37% internautów zrobiło zapasy na tzw. lockdown w Internecie. Sytuacja wymusiła 
otwarcie się na cyfrowe zakupy w różnych grupach konsumentów, także wśród tych, którzy wcześniej nic nie 
kupowali w sieci. Późniejsze miesiące zaowocowały zwiększaniem się zakupów online w bardziej różnorodnych 
kategoriach, jak elektronika, sport i hobby, dom i ogród, spożywcza. Zaskakujące jest natomiast do jakich miejsc 
skierowali swoje kroki nowi e-konsumenci. Okazuje się, że aż 36% z nich deklaruje, że postawili na branżowe 
sklepy, np. dedykowane do zakupu elektroniki, konkretnego sportu czy hobby. 28% wskazało na znane platformy 
zakupowe, takie jak Allegro, Zalando, eobuwie.pl (aż 57% w przypadku reprezentantów Pokolenia X). Tylko nieco 
ponad jedna piąta skierowała się do sklepów już sobie znanych - takich, w których robili zakupy również 
stacjonarnie. Co się z tym wiąże? Mianowicie fakt, iż nawet jeśli dany sklep man wiernych klientów, to w przyszłości 
(zwłaszcza w szczególnych sytuacjach, z jakimi mamy aktualnie do czynienia) mogą zmienić swój wybór i zacząć 
kupować w innych miejscach czy kanałach.
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Wykres 14  - W jakich sklepach zaczęłaś/zacząłeś kupować lub zwiększyłaś/eś zakupy? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, osoby, które zwiększyły zakupy w sieci 

N=955

4%

20%21%

28%

36%

w branżowych sklepach, np. dedykowanych do zakupów elektroniki, konkretnego sportu, hobby
na znanych platformach zakupowych, np. Allegro, Zalando, eobuwie.pl
w sklepach/markach, gdzie kupowałam/em stacjonarnie
w aplikacjach mobilnych
nie wiem / nie pamiętam

Sklepy powinny budować lojalność swoich klientów i nigdy nie brać jej za coś pewnego - danego 
raz na zawsze. Sympatia klientów dla marek nie jest bezgraniczna ani bezinteresowna. !
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Im częściej, tym 
gorzej

E-kupujący generalnie średnio oceniają sklepy internetowe, w których kupują. W skali 0-10, gdzie 10 oznaczało 
najwyższą możliwą ocenę, żaden z obszarów nie uzyskał oceny wyższej niż 6,59. Na tyle właśnie zostały ocenione 
opcje płatności, które otrzymały najwyższą ocenę, choć - jak później przeczytamy w raporcie - nie oznacza to 
wcale, że konsumenci nie dostrzegają problemów w tym obszarze. Warto też zaznaczyć, że w badaniu 
zrealizowanym przez Mobile Institute jeszcze przed pandemią - „Customer Happiness Index” - te oceny były 
powyżej 7 w skali 0-10. Niezmienne najgorzej ocenianym obszarem, jest zbieranie opinii klientów. Może dlatego, 
pomimo rozwoju e-commerce i coraz to nowszych technologii w e-sklepach, oceny konsumentów spadają.  

Pomimo tego, że - jak wcześniej pisaliśmy - internauci, którzy kupują częściej w sieci są skłonni wybaczyć  
e-sklepowi pojedyncze potknięcie (o ile posiadają pozytywne przeszłe doświadczenia zakupowe), to są też grupą, 
która najniżej ocenia sklepy internetowe w różnych obszarach (5,1-5,6 w skali 0-10). W związku z tym, że są „obyci” 
w tym temacie. mają większe wymagania i bardziej krytyczne oko. Najpewniej są też w stanie łatwiej porównywać 
ze sobą różne internetowe sklepy i możliwości, jakie przedstawiają swoim potencjalnym klientom.  
Jeśli chodzi o te bardziej pozytywne oceny, to zdecydowanie przychylniejsi są Silversi, których oceny przekraczały 
ocenę 8. 
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Wykres 15  - Jak generalnie oceniasz sklepy internetowe, w których kupujesz w obszarach: 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, internauci 

N=1867, kupujący online

6,15

6,26

6,32

6,40

6,40

6,47

6,49

6,59

opcje płatności opcje dostawy
oferta łatwość / intuicyjność korzystania ze sklepu
prezentacja produktów komunikacja / kontakt z klientami
wykorzystywanie nowoczesnych rozwiązań / bycie na czasie zbieranie opinii klientów
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Feedback na moich 
zasadach!

47% internautów chce mieć możliwość podzielenia się opinią, zgłoszenia problemu, czy zadania pytania obsłudze 
w każdym momencie podczas wizyty w e-sklepie - najlepiej za pomocą dedykowanego widgetu, czyli wygodnego 
interaktywnego formularza w e-sklepie. Wśród często kupujących online jest to aż 73%. Takie rozwiązanie jest  
w szczególności atrakcyjne dla mężczyzn, jak również dla osób z najstarszej grupy wiekowej - 70%. 
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Wykres 16 - Wyobraź sobie, że sklep internetowy lub Twoja ulubiona marka oferuje Ci możliwość podzielenia się opinią, 
pomysłem, zgłoszenia problemu czy kontaktu w czasie gdy jesteś na stronie e-sklepu, w dowolnym wybranym momencie. 

Wystarczy, że klikniesz w dedykowaną ikonkę umieszczoną zawsze w tym samym miejscu strony www. Czy skorzystał(a)byś 
z takie opcji? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=2754, internauci

23%30%31%16%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Jedynie 44% internautów, a 35% e-kupujących często, uznaje, że moment po dostarczeniu produktu - obecnie 
najczęściej wykorzystywany przez marki i e-sklepy - jest tym najwłaściwszym do badania opinii. 56% uważa,  
że powinno się o ich zdanie pytać już znacznie wcześniej, czyli  zaraz po zakupie, kiedy jeszcze są w e-sklepie oraz 
jeszcze przed zakupem, gdy mogą mieć problemy, ale jednocześnie najbardziej trafne obserwacje, dotyczące 
samego procesu zakupowego, jak i asortymentu.
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To, co jest w szczególności istotne dla internautów, to informacja zwrotna od marki. Konsumenci chcą wiedzieć, co 
się dzieje z ich opinią czy pomysłem - czy informacja dotarła do sklepu, czy jest rozpatrywana, kiedy mogą liczyć na 
odpowiedź. Ponad jedna piąta badanych często e-kupujących jest zdania, że nikt nie czyta odpowiedzi od klientów  
i tak naprawdę nie wiadomo, gdzie one trafiają.  

17% uważa, że ankiety stosowane przez marki i e-sklepy, które są wysyłane do klientów, są zbyt długie, a 16%,  
iż za każdym razem muszą na nowo opisywać problem lub zgłoszenie, z którym się zwracają do sklepu - nie ma 
zachowanego kontekstu. Już co 10. badany zgłasza także, że nie ma konkretnego miejsca na kontakt ze  
e-sklepem, aby zostawić pomysł czy zgłosić swoje uwagi.

Wykres 17 - Jakie widzisz problemy z dzieleniem się opinią z markami / sklepami internetowymi? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, często e-kupujący 

N=559

11%
13%

16%16%17%

21%

moim zdaniem nikt nie czyta odpowiedzi od klientów - nie wiadomo gdzie one trafiają
ankiety są zbyt długie
ankiety nie są inteligentne - zalogowanego klienta pytają ponownie o dane
nie ma kontekstu - muszę od nowa tłumaczyć, co mi się przytrafiło
sklepy zbyt wcześnie proszę o ocenę produktu, czasem nawet przed tym jak go dostanę
nie ma miejsca nigdzie na zostawienie pomysłu / swoich uwag

Zgodnie z lejkiem sprzedażowym, użytkownicy e-sklepu, którzy ostatecznie dokonają zakupu to 
około 4%. Warto zainteresować się opinią pozostałych 96%, którzy z jakiegoś powodu nie kupili 
i opuścili Twój sklep.!
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Pamiętam Cię i wiem, 
czego potrzebujesz

Szybkie zakupy bez logowania są niewątpliwym ułatwieniem dla e-kupujących, jednak głównie dla tych, którzy 
pierwszy raz lub rzadko korzystają z danego miejsca zakupowego. W przypadku częściej kupujących internautów 
ważniejszymi czynnikami są wygodna dostawa, dostęp do dedykowanej aplikacji mobilnej oraz personalizacja 
oferty, która nie mogłaby mieć miejsca bez rejestracji i podania pewnych danych. Okazuje się, że pozostawienie 
swoich danych nie jest takie straszne, gdy ich efektem są wygodne zakupy i dedykowane oferty.  
 
W tym kontekście przedstawionych zostało internautom kilka koncepcji nowoczesnych rozwiązań zakupowych  
i okazało się, że są na nie otwarci. Aż 35% internautów deklaruje, że chcieliby, aby e-sklep przypominał im  
o cyklicznych zakupach. W szczególności dotyczy najstarszych badanych (50%) oraz osób, które często kupują  
w sieci (63%). Co więcej, jedna trzecia internautów chciałaby nie tylko, aby e-sklep przypominał im o zakupach,  
ale też dokonywał ich za nich (70% wskazań - często e-kupujący). 
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Wykres 18 - Czy był(a)byś zainteresowana/ny taką usługą, gdyby sklep internetowy przypominał Ci o ponowieniu 
cyklicznego zakupu, np. proszku do prania, karmy dla zwierząt, składał za Ciebie zamówienie, a TY tylko musiał(a)byś 

potwierdzić zakup jednym kliknięciem? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=2754, internauci

28%37%25%10%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Wykres 19 - A czy był(a)byś zainteresowana/ny taką usługą, gdyby sklep internetowy nie tylko przypomniał Ci o cyklicznym 
zakupie, ale dokonał go za Ciebie, jeśli wykupił(a)byś wcześniej taką usługę abonamentową? Sklep, korzystając z różnych 

algorytmów, mógłby dodać też do koszyka nowe produkty, których jego zdaniem potrzebujesz i poprosiłby Cię o ich 
zaakceptowanie. Był(a)byś zainteresowana/ny? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=2754, internauci

30%36%21%13%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie
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Rozpoznawaniem przez urządzenie w sklepie stacjonarnym w momencie „przekroczenia drzwi”  
i dostosowaniem personalizowanych ofert jest zainteresowanych 4 na 10 internautów. W przypadku mężczyzn jest 
to już 52%.  Zdecydowanie bardziej otwarci na to rozwiązanie są badani, którzy często kupują w Internecie, ale 
także badani ze starszych grup wiekowych.
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Aby otrzymać spersonalizowane oferty, internauci są skłonni podzielić się swoimi danymi (78%). Przeciwnego 
zdania jest jedynie 22% z nich. Jakie dane są w stanie udostępnić w tym celu e-sklepom? Są to przede wszystkim 
adres e-mail (34%), imię (18%) oraz płeć i wiek (17%). Im częściej konsumenci dokonują zakupów online, tym są 
bardziej skłonni do pozostawienia różnych informacji na swój temat. Dotyczy to też w większym stopniu mężczyzn, 
aniżeli kobiet.  

Wykres 20 - Wyobraź sobie, że sklep stacjonarny rozpoznaje Cię i - w momencie gdy wchodzisz do sklepu stacjonarnego 
lub online - pokazuje Ci oferty i ceny dostosowane do Ciebie. Skorzystał(a)byś z takie opcji? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=2754, internauci

24%37%33%7%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Wykres  21 - Jakimi informacjami mogłabyś/mógłbyś się podzielić, żeby sklep mógł zaproponować Ci indywidualne produkty, 
oferty, promocje? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=2754, internauci

6%7%7%8%10%

17%18%

34%

adres email imię
płeć / wiek informacja o moich zachowaniach / wyszukiwaniach na stronie e-sklepu
mój profil w mediach społecznościowych informacja o moich poprzednich zakupach
moja aktualna lokalizacja, np. w galerii handlowej adres zamieszkania
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Ponad jedna czwarta internautów chciałaby, aby dedykowany widget dostępny na stronie e-sklepu zapamiętywał 
ich i rozpoznawał przy kolejnej wizycie, aby lepiej obsłużyć ich zapytanie. Wśród osób, które już i tak często kupują 
w sieci, jest to już 46% wskazań. Częściej dotyczy to także mężczyzn (31%), jak i osób z pokolenia Silver Power, czyli 
powyżej 55 lat (59% wskazań).  

31

Jakie elementy powinny być zapamiętywane i rozpoznawane przed dedykowany widget na stronie  
e-sklepu? Według badanych zainteresowanych tym rozwiązaniem przede wszystkim strona, na której jest klient 
(34%), historia jego zakupów i to, kim jest dany klient, czyli np. Jego ostatni zakup, średnia wartość koszyka, 
najczęściej wybierane produkty (po 22% wskazań).  

Wykres 22 - Czy chciał(a)byś, żeby taki widget rozpoznawał kim jesteś, żeby lepiej rozpoznać Twoją potrzebę / obsłużyć 
Twoje zapytanie? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=2754, internauci

34%40%23%3%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Wykres 23 - Które elementy chciał(a)byś, aby rozpoznawał / zapamiętywał? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=720, internauci zainteresowani zapamiętywaniem

19%19%
22%22%

24%

strona, na której jestem, np. oglądany produkt historia moich zakupów, np. to, że jestem ważnym klientem, co lubię kupować
kim jestem, np. nazwa użytkownika, imię historia interakcji ze stroną, np. czego szukałam/em
żadne z powyższych
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Dzięki zbieraniu danych dotyczących klientów, e-sklep jest w stanie dostosować ofertę do różnych wymagań  
i oczekiwań z ich strony. Warto pamiętać, że poszczególne grupy różnią się między sobą w kontekście tego, co jest 
dla nich najważniejsze, w jaki sposób budować ich lojalność, kreować spersonalizowane oferty i odpowiadać na 
konkretne potrzeby.  

Już teraz wiemy, że inne wymagania i zachowania w kontekście e-sklepów dotyczą chociażby kobiet, mężczyzn, czy 
osób należących do pokolenia Silver Power. A jakie wymagania mają różne segmenty kupujące u Ciebie?
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KOBIETY MĘŻCZYŹNI SILVER POWER

• Ich wymagania wobec  
e-commerce znacząco wzrosły  
w okresie pandemii 

• Chcą wiedzieć, co się dzieje z ich 
przesyłką 

• Nie są skłonne dłużej czekać na 
dostawę  

• Częściej porzucą zakupy, jeśli 
produkty „znikną” z ich koszyków 
zakupowych 

• Zwracają więcej kategorii 
zakupowych 

• Chcą brać udział w krótkich 
badaniach  

• Benefity, jakie są dla nich 
atrakcyjne, to zniżki na zakupy  
i prezenty niespodzianki 

• W szczególności zwracają uwagę 
na promocje 

• Chętniej zostałyby członkiniami 
społeczności skupionej wokół 
marki w zamian za zniżki

• Mają niezmiennie wysokie 
wymagania wobec rynku  
e-commerce 

• Są bardziej skłonni dzielić się 
danymi, jeśli ułatwi im to 
zakupy 

• W szczególności przeszkadzają 
im problemy w obszarze 
prezentacji produktów 

• Zwracają uwagę na usability 
strony w większym stopniu 

• Chcieliby korzystać z aplikacji 
informującej o optymalnych 
zakupach i rozpoznawania  
w sklepach offline 

• Częściej w obliczu problemu 
poszukają innego e-sklepu 

• Są bardziej skłonni po pandemii 
zostać w kanale digital 

• Częściej kupują w social 
mediach 

• Bardziej zainteresowani 
korzystaniem z widgetów w celu 
zostawienia opinii i kontaktu  
z e-sklepem

• Częściej padali ofiarami 
oszustw i bezpieczeństwo 
transakcji jest dla nich 
szczególnie ważne 

• Najlepiej oceniają 
funkcjonowanie e-sklepów  
w różnych obszarach 

• Zaczynają kupować w social 
mediach i są zainteresowani 
social sellingiem 

• Bardziej zainteresowani 
korzystaniem z widgetów 
ułatwiających kontakt  
z e-sklepem i wspierających 
proces zakupowy 

• Bardziej skłonni wybrać inny 
sklep w obliczu problemu 

• Chcieliby korzystać z opcji 
przypominania o cyklicznych 
zakupach
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Podpowiedzi zawsze 
w cenie

39% internautów chciałoby otrzymywać podpowiedzi w e-sklepie, na podstawie swoich wcześniejszych 
wyszukiwań na innych stronach lub zapisanej wcześnie listy. W przypadku często kupujących w sieci jest to już 
65%. Bardziej zainteresowani są także przedstawiciele pokolenia X - 56%. Co więcej, aż połowa internautów 
chciałaby skorzystać z rozwiązania, np. aplikacji, która informowałaby ich, gdzie mogą zrobić zakupy w sposób 
optymalny - jak i gdzie skonstruować najtańszy koszyk z uwzględnieniem promocji, cen produktowych, dostawy  
i czasu dojazdu do klienta. Jeśli chodzi o najczęściej kupujących w kanale digital, zainteresowanych taką opcją jest 
aż 74%. W tym wypadku również większe zainteresowanie dotyczy mężczyzn (55%) i Silversów (aż 83% wskazań),  
a także osób z Pokolenia X (56%). 
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Wykres 24 - Czy był(a)byś zainteresowana/ny gdyby e-sklep wyświetlał Ci produkty, których szukałaś/eś wcześniej w 
innych sklepach, np. korzystając z Twojej listy zapisanej np. w notatkach lub informacji o wyszukiwaniach w innych 

serwisach? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

27%35%29%9%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Wykres 25 - A czy był(a)byś zainteresowana korzystaniem z aplikacji, która na bazie Twojej listy zakupowej, wskazywałaby 
Ci oferty optymalne - miejsca, gdzie dany koszyk zakupowy możesz zakupić najtaniej, uwzględniając w to promocje, ceny 

regularne i ceny dostaw, czas dojazdu plus punkty w programach lojalnościowych? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

25%28%29%19%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie



Twój sklep internetowy powstał w ciągu ostatniego roku?

 

Zgłoś go bezpłatnie do konkursu w kategorii best start in

e-commerce!

Jaką technoligię wybrać

Jak stworzyć regulamin sklepu

jak promować sklep w internecie

Przedstawiciele małych  przedsiębiorstw mogą skorzystać z bezpłatnych 
 inicjatyw edukacyjnych e-Izby. Warsztaty Go!e-Commerce pozwolą zdobyć

wiedzę, jak krok po kroku zbudować sklep online.

Jakie narzędzia płatnicze wybrać

na co zwrócić uwagę w dostawie i logistyce

co jest najważniejsze w obsłudze klienta

 

wspiera sektor MŚP w rozwoju e-commerce

Podczas Warsztatów dowiesz się:

nagroda?

roczne członkostwo w e-izbie

dostęp do wiedzy, networkingu i doświadczenia

liderów e-commerce

Dowiedz się więcej

https://ecpawards.pl/
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Płacę tak, jak lubię

Płatności są stosunkowo najlepiej ocenianym obszarem funkcjonowania e-sklepów, jednak i tu aż 68% 
internautów kupujących online dostrzega jakieś niedostatki. Czego one dotyczą? W szczególności są związane  
z ergonomią płatności, czyli podliczaniem zamówienia, zapamiętywaniem wybranych wcześniej metod płatności, 
różną wizualizacją tych samych form płatności w poszczególnych sklepach albo na różnych urządzeniach.  
Co 8. badany konsument widzi problem z tym, że sklepy wciąż nie oferują płatności popularnych jak Blik, Apple Pay, 
Google Pay i podobnie - co 8. - dostrzega, że po dokonaniu płatności szybkim przelewem czy Blikiem, w banku 
znajduje się niewiele informacji o przelewie, co utrudnia zakwalifikowanie wydatku i zarządzanie budżetem 
miesięcznym w kategoriach. Jest to szczególnie uciążliwe (co zrozumiałe) dla internautów, którzy często kupują 
online.
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Wykres  26 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie płatności za zakupy? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1867, e-kupujący

32%

12%14%14%14%16%16%

podliczenie zamówienia z rabatami można zobaczyć dopiero w kolejnych krokach po złożeniu zamówienia
nie wszystkie sklepy oferują możliwość zapamiętania mojej preferowanej formy płatności i muszę za każdym razem wybierać
sklep nie oferuje form płatności, których używam, np. Blika, Google Pay
ta sama forma płatności często wygląda zupełnie inaczej w różnych sklepach, co wprowadza w błąd
w przypadku szybkich płatności, na wyciągu z konta jest bardzo niewiele informacji, na co i na rzecz jakiego sklepu została dokonana płatność
nie wszystkie sklepy oferują możliwość zapamiętania karty
nie dostrzegam żadnych problemów

Co ciekawe, dojrzali konsumenci są w szczególności wyczuleni na to, czy dany e-sklep oferuje 
konkretną metodę płatności. Gdy już nauczą się płacić nowocześnie, np. za pośrednictwem 
Blika, wymagają, aby sklepy internetowe dawały im taką możliwość.!
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Dostawa na 
dostateczny+

8 na 10 klientów rynku e-commerce dostrzega problemy z dostawą. Zwykle jest to brak darmowej dostawy i zwrotu, 
którą wskazuje niemal jedna piąta badanych, ale internauci wskazują także na aspekt ekologiczny. Jedna czwarta 
zwraca uwagę na stosowanie przez sklepy nieekologicznych form opakowań (przede wszystkim badani, którzy 
bardzo często kupują online) bądź brak opcji wyboru dostawy ekologicznej (wszystko w jednej paczce, nawet jeśli 
miałoby to wydłużyć termin dostawy). W kontekście ekologii najbardziej rażące dla konsumentów jest stosowanie 
przez e-sklepy opakowań zbyt dużych w stosunku do zawartości, a także foliowych wypełniaczy. W kontekście 
porlemtóbw dostawą, internauci zwracają także uwagę na brak opcji śledzenia przesyłki (częściej kobiety), 
niewygodny wybór paczkomatów lub innych punktów odbioru (przede wszystkim często e-kupujący) i brak opcji 
zapakowania produktu na prezent. Ten ostatni aspekt jest szczególnie istotny dla przedstawicieli pokolenia Z (26% 
wskazań w tej grupie badanych).
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Wykres 27  - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie wyboru dostawy? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=867, e-kupujący

19%

9%10%10%10%11%11%12%
14%

19%

brak darmowej przesyłki i zwrotu
stosowanie przez sklepy nieekologicznych opakowań
brak możliwości śledzenia przesyłki
nie ma opcji wyboru dostawy ekologicznej - wszystko w jednej paczce, nawet z wydłużonym terminem dostawy
niewygodny wybór dostawy, np. paczkomaty nie dostosowują się do lokalizacji, lista nie jest alfabetyczna
brak opcji zapakowania na prezent i dostarczenia do odbiorcy bez rachunku
długie procesowanie zamówienia (czas od przyjęcia zamówienia do przekazania go kurierowi)
nie ma wyraźnego oznaczenia, że produkt jedzie np. z Chin
brak możliwości wyboru różnych form dostawy, np. kurier, dostawa do punktu
nie dostrzegam żadnych problemów

Aby ulepszyć funkcjonowanie e-sklepu w obszarze dostaw należy skupić się nie tylko na 
atrakcyjnych cenach, ale także na aspekcie ekologicznym oraz wizualnym. !
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2020 rok był dla e-commerce pełen wyzwań i nowych możliwości. Duża część sprzedawców stacjonarnych 
musiała przenieść swój biznes do Internetu. Ci, którzy już tam wcześniej byli, nie mieli większych problemów  
z dostosowaniem się do zwiększonego popytu. Nowi gracze polskiego e-commerce mieli znacznie mniej czasu, 
więc korzystali najczęściej z gotowych rozwiązań – marketplace, usługi fulfilment itp. Najważniejszym efektem 
pandemii było pojawienie się nowych klientów, którzy zmuszeni sytuacją epidemiczną, zrobili swoje pierwsze kroki 
w zakupach online. Duża część z nich polubiła tę formę zakupów i będzie już w ten sposób zamawiać produkty  
w przyszłości. 

Rosnący udział sprzedaży internetowej nie oznacza, że sprzedaż w sklepach stacjonarnych całkowicie zniknie. 
Ostatnie kilka miesięcy pokazało, że klienci potrzebują zarówno wyjść do sklepu, jak i zrobić zakupy przez Internet. 
Podobnie jest z odbiorem zamówień, na który w zależności od preferencji i dostępność klient chce mieć wpływ. 
Dla klienta najlepiej jest, jak może swobodnie „przełączać się” między różnymi kanałami sprzedaży i logistyki.  
Mam więc jeszcze bardziej do czynienia z omnichannel.  

W ostatnim roku bardzo szybko rozwijały się różne kanały dostaw produktów zamówionych przez Internet.  
Poza click & collect coraz większą popularnością cieszą się OOH (out-of-home), czyli tzw. dostawy poza domem. 
Fenomenem na skalę europejską są w Polsce automaty paczkowe. W ciągu 1,5 roku ich liczba zwiększyła się 
dwukrotnie. Na rynku dominuje InPost (ponad 11 tys. paczkomatów). Ok. 250 maszyn ma SwipBox, które 
udostępnia klientom Poczty Polskiej, DHL i DPD. Dostawy do automatów paczkowych cieszą się w Polsce na tyle 
dużą popularnością, że klienci są w stanie zrezygnować z zakupów, jeśli sprzedawca nie ma takiej formy dostawy. 
Ten fenomen powoduje, że te urządzenia stawia już AliExpress w Polsce. Bardzo ambitne plany w tym zakresie 
mają również Allegro, Poczta Polska i Orlen. Trzeba też pamiętać o Amazonie, który ma duże doświadczenie  
w zakresie automatów paczkowych.  

2021 rok będzie więc upływał pod znakiem rozwoju dostaw poza domem, którą coraz bardziej uzupełniają PUDO 
(pick up drop off) – punkty odbiorów i nadań. Obecnie mamy w Polsce ponad 30 tys. unikalnych punktów. Bardzo 
dynamicznie rozwijają się również dostawy tego samego dnia. Nie chodzi tylko o dostawy jedzenia i artykułów 
spożywczych, ale także innych produktów, takich jak odzież, kosmetyki itp. Stanowi to bardzo dobrą alternatywę 
dla osób, którym się śpieszy. 

Poprzedni rok zapoczątkował również obsługę zamówień i dostawy w weekend.  Coraz częściej zamawiane 
produkty np. w piątek są już do odbioru w sobotę lub te zamówione w niedzielę trafiają do klienta w poniedziałek. 
Ten trend będzie się pewnie dalej rozwijał w 2021 roku. 

2021 rok w Polsce będzie przede wszystkim rokiem marketplace’ów. Allegro będzie musiało zmierzyć się  
ze światowymi gigantami – firmami Amazon i AlliExpres. Firmy te, poza organizowaniem sprzedaży na swoich 
platformach, zajmują się również usługami logistycznym. Oferują usługi w zakresie fulfilment, mają swoją sieć 
dostaw, punkty odbioru i automaty paczkowe. Coraz bardziej widoczny jest trend uniezależniania się tych platform  
od firm logistycznych i przejmowania kluczowych elementów łańcucha wartości e-commerce. 
Podobne działania podejmuje również Allegro w Polsce, oferując usługi fulfilment i planując rozwój punktów 
odbioru paczek oraz automatów paczkowych. 
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Pandemia nie oznacza 
ulgowego traktowania

W związku z pandemią e-konsumenci zwiększyli swoje wymagania wobec sklepów internetowych. Dotyczy to 
przede wszystkim kobiet (41%), ponieważ w przypadku mężczyzn na taką odpowiedź wskazało już jedynie 8%. 
Panowie bowiem częściej są zdania, ze ich wymagania wobec rynku e-commerce nie uległy zmianie. Są od zawsze 
wysokie. Zdecydowanie częściej oceniają siebie jako już wcześniej wymagających klientów (63% w stosunku do 
22% w przypadku kobiet). 34% mężczyzn zmniejszyło swoje oczekiwania, podobnie postąpiło już jedynie 7% 
kobiet. Większe oczekiwania w kontekście pandemii dotyczą także częściej przedstawicieli Pokolenia X (25%), 
osób, których dochody wynoszą 3000-5000 zł miesięcznie oraz najczęściej kupujących w sieci.  

Generalnie, w kontekście tego, czy sklepy dobrze poradziły sobie w związku z pandemią, polscy internauci są 
podzieleni. 51% ocenia to pozytywnie, natomiast 49% jest zdania, że e-sklepy nie dały sobie rady w tej sytuacji. 
Bardziej krytyczni są zdecydowanie przedstawiciele najmłodszego pokolenia Z - aż 79% negatywnych opinii.  
Wśród obszarów, które uległy pogorszeniu, internauci wskazują na dłuższe terminy dostaw (28%), wyższe ceny 
produktów (22%) oraz pozorne promocje (18%).  
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Wykres 28 - Twoje wymagania wobec e-commerce w kontekście 
pandemii… 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=1867, e-kupujący

16%

28% 56%

pozostały bez zmian
zmalały
wzrosły
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Wykres  29 - Co się, Twoim zdaniem, pogorszyło? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1351, e-kupujący, którzy uważają, że e-sklepy źle sobie poradziły

2%

12%14%14%
16%18%

22%

28%

wydłużyły się terminy dostaw
wiele produktów podrożało, np. elektronika
wiele promocji jest pozornych, np. najpierw podnoszone są ceny, a potem sztucznie obniżane
wiele produktów ma opisy wprowadzające w błąd, np. te związane ze zdrowiem
sprawność komunikacji sklepu z klientem
wiele produktów jest niedostępnych albo trudnodostępnych
spadła jakość dostaw, np. zamówienia docierają niekompletne
Inne

Konsumenci, którzy dobrze ocenili dostosowanie się e-sklepów i ich działanie w czasie pandemii, zwracają 
natomiast uwagę na większą liczbę atrakcyjnych promocji, wprowadzenie przez e-sklepy nowych rozwiązań, jak 
nowe metody płatności, poszerzenie asortymentu, a także lepsze działanie na urządzeniach mobilnych.   
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Rozwój e-rynku w 2020 roku był naturalną 
konsekwencją pandemii, która spowodowała 
ograniczenia w handlu stacjonarnym. 

Z jednej strony w sieci pojawiły się sklepy, dla których online stał się szansą na przetrwanie w covidowej 
rzeczywistości, z drugiej – powiększyła się grupa klientów. Częstotliwość e-zakupów zwiększyły osoby, które 
okazyjnie kupowały w sieci, pojawili się też kupujący, którzy do tej pory nie korzystali z dobrodziejstw e-commerce, 
a zostali do tego niejako zmuszeni przez restrykcje związane z rozprzestrzenianiem się pandemii.  Większe 
zapotrzebowanie na e-zakupy, oprócz oczywistych benefitów, niesie za sobą również szereg wyzwań, którym 
sprzedający powinni chcieć sprostać.  

Jak wynika z raportu „Co (u)gryzie e-commerce”, kupujący mają bardzo sprecyzowane oczekiwania jeśli chodzi  
o e-rynek, zarówno w obszarze produktowym, obsługowym czy dotyczącym płatności, bądź dostawy.   

Tylko 12% klientów nie ma żadnych zastrzeżeń dotyczących procesów zakupowych, natomiast aż 76% przy 
napotkaniu trudności opuszcza sklep i szuka alternatywy. Warto podkreślić, że większość kupujących nie 
zostawia żadnego feedbacku, zatem bardzo istotne jest śledzenie trendów, słuchanie głosów z rynku  
i wychodzenie naprzeciw oczekiwaniom klientów, nawet jeśli nie zostały one jednoznacznie wyartykułowane. 
Jest to spore wyzwanie zarówno dla całej branży jak i dla każdego e-sklepu z osobna.   

Szczególnego znaczenia nabiera  zadbanie o pozytywne doświadczenia zakupowe, jasna i zrozumiała polityka 
zwrotów, szeroki wybór płatności, czy dostosowanie stron do widoków mobilnych.  W zasadzie jest to zbiór 
dobrych praktyk, które powinny stanowić „must-have” każdego sklepu internetowego. Zwiększony ruch  
w e-commerce i duża grupa nowych klientów pozwoliły niejako na nowo zdefiniować oczekiwania kupujących  
w podziale na grupy wiekowe i częstotliwość robienia zakupów.   

Zdecydowanie warto zadbać o pozytywne doświadczenia grupy +55 – są to użytkownicy często nowi  w sieci,  
dla których szczególnie ważne jest bezpieczeństwo i wygoda całego procesu zakupowego. Aż 71% w tej grupie 
wiekowej deklaruje, ze w przypadku napotkania problemów w danym sklepie, porzuca zamiar zakupów w tym 
miejscu i szuka innego sklepu. Większą wyrozumiałością wykazują się doświadczeni kupujący, którzy są w stanie 
przymknąć oko na niedociągnięcia w swoich ulubionych sklepach.  
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Z perspektywy operatora płatności cieszy fakt, że dla większości kupujących obszar płatności jest najmniej 
problematyczny w procesie zakupowym, choć i tak 68% ankietowanych dostrzega tutaj obszary do poprawy. 
Wskazują jednak nie na sam proces płatności, ale na brak spójności w sposobie prezentacji danych metod 
płatności w zależności od sklepu, czy brak dostępności ulubionych metod. Kupujący lubią wybór – nie tylko w 
obszarze produktowym, ale na każdym etapie procesu zakupowego – także jeśli chodzi o płatności. Wyniki badań 
wskazują, że e-klienci w najstarszej grupie wiekowej – raz przekonani do nowoczesnych metod płatności (takich jak 
np. Blik), bardzo chętnie będą posługiwać się nimi w przyszłości i oczekują od sklepu zapewnienia im takiej 
możliwości.   

Aż 71% ankietowanych wskazuje także na chęć korzystania z płatności odroczonych. Zamówienie produktu oraz 
możliwość jego przymierzenia i przetestowania bez potrzeby inwestowania własnych środków jest modelem, który 
zyskuje na popularności i o tym warto pamiętać poszerzając portfolio dostępnych metod płatności  
w swoim sklepie.   

Dużym problemem jest wciąż dostawa – głównie brak opcji darmowej przesyłki i zwrotu – co podkreśla 81% 
respondentów. Drugim wskazywanym problemem jest brak możliwości wyboru ekologicznych opakowań, czy  
eko-dostawy, a ten aspekt jest ważny dla 25% badanych.   

Raport „Co (u)gryzie e-commerce” adresuje problemy e-rynku jakie pojawiły się lub uwidoczniły w ostatnim, bardzo 
intensywnym dla branży roku. Warto przeanalizować te dane i wysłuchać klientów. Niekiedy niewielka zmiana - jak 
choćby poszerzenie wachlarza oferowanych metod płatności – może znacząco wpłynąć na konwersję zakupową. 
Pandemia dla wielu branż okazała się ogromnym wyzwaniem i walką o przetrwanie; dla e-commerce to szansa na 
intensywny rozwój, transformację nawyków zakupowych, a nawet zdetronizowanie offline’u. I warto dołożyć starań, 
aby tę szansę odpowiednio wykorzystać.
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Magdalena Grablewska
Marketing Manager 
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Nie oczekuj zaangażowania  
bez zachęt

Konsumenci, którzy byliby skłonni podzielić się z marką swoimi danymi, nie chcą robić tego za darmo. Wśród 
oczekiwanych benefitów najważniejsze są znaczące zniżki, np. 20+% (35% wskazań), ale także małe niespodzianki 
(23%) oraz szybsza dostawa (22%). Jedna trzecia kobiet doceniłaby w większym stopniu małe prezenty 
niespodzianki, które są też lubiane przez osoby o najmniej zasobnych portfelach (57%).  
Znaczące zniżki są w szczególności istotne dla badanych, którzy robią zakupy mobilne (54%) .
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Wykres  30 - Jakich benefitów oczekiwał(a)byś w zamian za podzielenie się danymi? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

1%

11%
12%

14%15%

22%23%

35%

znaczące zniżki, np. 20+ %
małe prezenty niespodzianki
szybsza dostawa
dedykowane produkty, dostępne tylko dla mnie, np. indywidualny kolor, model
promocje tylko dla mnie, np. z okazji urodzin, sezonowe
proponowanie dodatkowych produktów, dostosowanych do moich potrzeb i gustu
dostęp do kolekcji lub danych modeli wcześniej, np. konsola PS5
Inne
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Podobnie, konsumenci są zainteresowani dzieleniem się z marką swoimi pomysłami, a nawet uczestnictwem  
w społeczności zbudowanej wokół marki, gdzie dzieliliby się doświadczeniami zakupowymi i brali udział  
w różnorodnych badaniach. Taka opcja współpracy z marką dotyczy 37% internautów, 51% klientów z pokolenia 
Millennials i 63% kupujących w Internecie najczęściej.  Taka społeczność jednak, zdaniem konsumentów, powinna 
w zamian za angaż oferować im punkty lojalnościowe, zniżki albo możliwość wsparcia akcji charytatywnych.  

Dodatkowe bonusy zachęcają też do dzielenia się opiniami z e-sklepem. 7 na 10 badanych przyznaje, że jest to dobry 
motywator. Wśród elementów, które badani wymieniają jako najbardziej interesujące i motywujące, są: darmowa 
dostawa lub zwrot, zniżki na zakupy, drobne podarunki, czy nawet priorytetowe traktowanie zgłoszeń , a nawet 
możliwość współpracy z marką, której przykład został opisany powyżej. 

Wykres  31 - Co najbardziej zachęciłoby Cię do udziału w takich badaniach i generalnie dzielenia się opinią / pomysłami z marką? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

29%

11%11%11%

17%
20%21%

darmowa dostawa / zwrot
zniżki na zakupy
małe podarunki od firmy
priorytetowe traktowanie moich zgłoszeń
możliwość pochwalenia się, że jestem ambasadorem marki
możliwość ściślejszej współpracy z marką
nie potrzebuję żadnych zachęt, dzielę się opinią gdy mam ochotę / temat mnie dotyczy
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Promocje? Bardzo chętnie, 
ale tylko te prawdziwe 

Jakie oczekiwania wobec uwielbianych przez siebie marek i sklepów konsumenci? Przede wszystkim oczekują 
promocji (28%). Dokładnie tego samego najczęściej wymagają także od swoich ulubionych sklepów (27%).  To też 
najczęstsze wskazanie spontaniczne przy pytaniu o uwielbiany, idealny e-sklep. Wśród osób, które generalnie 
oceniają, że e-sklepy dobrze poradziły sobie w związku z pandemią (51%), aż 25% jest zdania, że to właśnie 
promocje są najważniejszym aspektem tej poprawy (aż 36% kobiet i 46% przedstawicieli Pokolenia X). Zaraz za 
nimi znalazły się nowe formy płatności i dostawy oraz większy i bardziej różnorodny asortyment (18% wskazań).  
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Wykres  32 - Co się, Twoim zdaniem, poprawiło w czasie pandemii? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1403, internauci, którzy uważają, że sklepy dobrze sobie poradziły

2%

7%

12%
14%16%17%18%18%

25%

jest więcej atrakcyjnych promocji
sklepy wprowadziły nowe metody płatności i dostawy, których wcześniej nie miały (np. paczkomaty, Blik)
poprawił się asortyment - więcej różnorodnych produktów
poprawiła się dostępność produktów (obecność na magazynie)
sklepy działają lepiej na urządzeniach mobilnych
skróciły się terminy dostaw
sklepy zaczęły szybciej odpowiadać klientom
sklepy zaczęły badać opinie klientów
Inne

Jednocześnie, jak już wcześniej pisaliśmy konsumenci zauważają, że wiele produktów podrożało (22%),  
a dostępne promocje są jedynie pozorne - e-sklepy najpierw podnoszą ceny, a następnie sztucznie je obniżają. 
Bardziej wyczuleni w tym temacie są przedstawiciele Pokolenia X (29%) oraz osoby bardzo często kupujące w sieci 
(31%). 
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Żadnych problemów w obszarze ofert, jakie udostępniają e-sklepy, nie dostrzega jedynie 29% konsumentów oraz 
już tylko 12% tych, którzy kupują w sieci najczęściej. Internauci dostrzegają promocje, które działają inaczej  
w sklepach online i offline, sztuczne podnoszenie, a następnie obniżanie cen np. z okazji Black Friday, czy np. 
informowanie o promocjach już po fakcie dokonania zakupu. 13% zauważa również, że sklepy nie informują wciąż  
o tak podstawowych rzeczach jak czas trwania promocji. Zdecydowanie więcej problemów dotyczących promocji 
dostrzegają najczęściej kupujący w sieci oraz osoby, które mają niewielkie miesięczne dochody. Badani, którzy 
mają bardziej zasobne portfele rzadziej dostrzegają jakiekolwiek problemy z zakresu promocji, jakie oferują sklepy. 
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Wykres  33 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie ofert? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, e-kupujący 

N=1867

29%

13%
14%15%15%

16%
18%

promocje, które działają inaczej w sklepie internetowym i sklepie stacjonarnym
sklepy podnoszą ceny, żeby potem sztucznie je obniżać, np. na Black Friday, wyprzedaże sezonowe
sklep informuje mnie o lepszej promocji (np. mailowo), gdy ja już dokonałam/em zakupu
promocja obejmuje bardzo ograniczony zestaw produktów, np. tylko konkretny rozmiar, model
sklep wysyła mi zbyt dużo / zbyt często ponaglenia do dokończenia zakupu
sklepy nie informują, do kiedy będzie trwać promocja
nie dostrzegam żadnych problemów

Personalizowane promocje są elementem wymaganym przez klientów sklepów internetowych. 
Niemal jedna trzecia e-kupujących deklaruje, że to właśnie atrakcyjne okazje i promocje 
sprawiają, że są skłonni wrócić do danego e-sklepu. Często wskazują nawet, że jeśli sklep nie 
komunikuje im promocji, to znaczy, że „nie zależy mu na nich”. Oferowanie dedykowanych okazji  
i informowanie o nich to jedno z najczęściej powtarzanych wymagań wobec e-sklepów, które 
widać w badaniach od kilku lat. Konsumenci jednak zauważają, że wiele marek próbuje ich 
oszukać i tworzy pozorne promocje. Takie zachowanie może skutecznie zniechęcić do 
konkretnego sklepu i spowodować, że klient już do nas nie wróci. Oszukujesz - przegrywasz.

!
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Co (u)gryzie e-commerce? | Raport 2021

Budowanie 
społeczności klientów 

21% konsumentów chciałoby brać udział w krótkich badaniach zamieszczonych na stronie e-sklepu, np. w formie 
dedykowanego widgetu. Jeszcze bardziej skłonni do tego są często kupujący w sieci (34%), kobiety (28%) oraz 
badani z Pokolenia X (38%). Dotyczy to też aż 56% kupujących mobilnie, czyli za pomocą smartfona lub tabletu. 
WIdać też prawidłowość, że im częściej kupujemy, tym bardziej chcemy dzielić się opiniami.  
Czego konsumenci oczekiwaliby w zamian? Benefitów takich jak umożliwienie darmowej dostawy lub zwrotu 
produktów (21%), zniżek na zakupy (20%), które są szczególnie atrakcyjne dla kobiet, lub małych podarunków od 
firmy (17%). 
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Wykres 34 - Czy chciała(a)byś brać udział w krótkich badaniach zamieszczonych na stronie sklepu, np. w formie widgetu, 
mających na celu usprawnienie jego funkcjonowania? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=2754, internauci

internauci

e-kupujący

e-kupujący częstoo 39%

47%

79%

61%

53%

21%

tak nie
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37% internautów chciałoby należeć do społeczności zbudowanych wokół marek, żeby dzielić się opiniami na temat 
swoich doświadczeń zakupowych i testować produkty. W zamian za takie opinie konsumenci otrzymywaliby punkty, 
które następnie mogliby wymienić na nagrody bądź wypłatę pieniędzy. Każda taka aktywność wspierałaby także 
wybrany cel charytatywny. Taka aktywność mogłaby się przerodzić we współpracę z marką.  
Wśród kupujących kilka razy w tygodniu odsetek zainteresowanych wynosi już 61%, a w przypadku kobiet 44%. Co 
ciekawe, takie rozwiązanie jest atrakcyjne zarówno dla osób mniej zamożnych, jak również dla tych, których 
miesięczne dochody utrzymują się na wysokim poziomie 5000-7000 zł netto (58%).

Wykres 35 - Wyobraź sobie serwis internetowy / aplikację mobilną, gdzie w wygodny sposób możesz podzielić się osobistą 
faktyczną opinią o swoim doświadczeniu zakupowym. 

Za każdą opinię otrzymujesz punkty, a następnie wypłatę bądź nagrody. Każda Twoja aktywność wspiera też wybrany cel 
charytatywny. Twoje opinie są dostępne dla marek. Marki spośród osób aktywnych w serwisie rekrutują osoby do dalszej 

współpracy, m.in. przy tworzeniu produktów. 
Czy chciał(a)byś dołączyć do takiej społeczności? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=2754, internauci

internauci

e-kupujący

e-kupujący często 10%

16%

27%

29%

31%

35%

39%

38%

29%

22%

15%

9%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Im częściej kupuje w Twoim e-sklepie konsument, tym bardziej zależy mu na dobrym jego 
działaniu, a także rozwoju. Warto wykorzystać klientów, którzy darzą Twój sklep i markę 
sympatią jako zewnętrzne R&D, które pomoże tworzyć produkty, jakich potrzebuje rynek.  
Daj klientom powiedzieć, czegom pragną. Zwiększysz szanse przyjęcia się nowych produktów  
i zmniejszysz ryzyko biznesowe.

!
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Widget najlepszy do 
kontaktu 

Dedykowany widget na stronie e-sklepu to najbardziej pożądana forma kontaktu z e-sklepem. Chce z niego 
skorzystać 51% internautów i 67% e-kupujących. Chętnie skorzystają z takiej formy interakcji szczególnie chętnie 
najwierniejsi klienci, którzy kupują najczęściej, mężczyźni, konsumenci dojrzali, w wieku powyżej 35 lat oraz 
generalnie osoby, które kiedykolwiek napotkały problem z dokończeniem zakupu w e-sklepie lub na platformie 
zakupowej. 
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Wykres 36 - A teraz wyobraź sobie, że sklep internetowy lub Twoja ulubiona marka oferuje Ci możliwość podzielenia się 
opinią, pomysłem, zgłoszenia problemu czy kontaktu w czasie gdy jesteś na stronie e-sklepu, w dowolnym wybranym 
momencie. Wystarczy, że klikniesz w dedykowaną ikonkę umieszczoną zawsze w tym samym miejscu strony www. Czy 

skorzystał(a)byś z takie opcji? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=2754, internauci

internauci

e-kupujący

e-kupujący często 7%

12%

23%

18%

21%

30%

41%

44%

31%

34%

23%

16%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie
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Ocena to tylko jeden z aspektów działania widgetów na rzecz klientów e-commerce. Internauci chcą także, aby 
widget umożliwiał im kontakt w wielu różnych sytuacjach. 24% z nich wskazało na reklamacje oraz na kontakt  
z obsługą klienta. 22% natomiast chciałoby za pośrednictwem widgetu zadać pytanie o produkt lub zgłosić 
konkretny problem. Te trzy opcje są szczególnie istotne dla Silversów. Więcej funkcji oczekują osoby, które często 
kupują w sieci oraz kupujący mobilnie. Uwaga - widget powinien być zawsze w tym samym miejscu, aby konsument 
mógł go zawsze odnaleźć, gdy jest w potrzebie. 

Wykres 37 - Jakie funkcjonalności powinno przede wszystkim obsługiwać takie rozwiązanie - widget interaktywny osadzony na stronie e-
sklepu? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, 
N=2754, internauci

1%

9%

13%14%
16%

22%22%24%24%

zgłoszenie reklamacji kontakt z obsługą klienta
zapytanie o produkt zgłoszenie problemu
udział w konkursie ocena e-sklepu
zgłoszenie pomysłu udział w badaniu
Inne

ok/not ok 
41%

oceny w formie gwiazdek 
24%

emoji - ikonek wyrażających emocje 
19%

Taki widget powinien być zarazem prosty i wielofunkcyjny. W zakresie oceny, konsumenci najchętniej widzieliby 
najprostsze formy. Ci, którzy obecnie dzielą się opiniami z e-sklepami narzekają na zbyt wymyślne i długie ankiety 
oraz pytanie ich tylko w przypadku dokonania zakupu, podczas gdy większość problemów pojawia się przy wyborze 
produktów, czyli podczas procesu zakupowego przed jego finalizacją. 



Co (u)gryzie e-commerce? | Raport 2021

Uważaj na terminy 
dostaw 

Według polskich internautów dłuższe terminy dostaw są jednym z bardziej widocznych objawów tego, że dany 
sklep nie radzi sobie w czasach pandemii - na ten problem wskazuje 28% z nich. Mimo wszystko, konsumenci są  
w stanie dłużej poczekać na dostawę, ale tylko w konkretnych okolicznościach. Jakich? Przede wszystkim, jeśli 
taka dostawa będzie darmowa (19%), ze względu na pandemię (18%), gdy zamawiają coś unikalnego (16%) i ze 
względów ekologicznych (14%).  

W żadnym przypadku nie chce zaczekać 18%, na dostawę nie chcą w szczególności czekać kobiety (31%), osoby  
z Pokolenia X (30%) i osoby z miesięcznymi dochodami na wysokim poziomie 5000-7000 zł netto (54%). 
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Wykres 38  - W jakiej sytuacji jesteś w stanie poczekać na dłuższą dostawę produktów? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1867,e-kupujący

18%

11%
13%13%14%

16%
18%19%

jeśli wysyłka będzie za darmo albo znacznie tańsza, to chętnie zaczekam dłużej
ze względu na pandemię, to zrozumiałe, że czas wysyłki niektórych produktów się wydłuża, bo dużo osób zaczęło kupować w Internecie
jeśli zamawiam produkty unikalne
ze względów ekologicznych, jeśli dostanę wszystkie zamówione produkty w jednej przesyłce
jeśli produktów nie ma w magazynie
gdy towar jest wysyłany zza granicy, np. Chin
jeśli zamawiam produkty marek ekskluzywnych
w żadnym wypadku nie chcę

Dla e-kupujących sklep internetowy, dostawa i płatność to jedno. Za wszelkie 
problemy z zapłatą czy dostawą obwiniają nie dostawców, a sklep, w którym dokonali 
zakupu. Warto zadbać o to, by wszystkie te obszary funkcjonowały jak najlepiej. !
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Izabela  Karolczyk 
Dyrektor Marketingu 
InPost

Jak pokazują wyniki raportu, dla klientów e-commerce coraz ważniejsza staje się wygoda, nie tylko na etapie 
samego kupowania, ale również na etapie dostawy. W InPost już od lat dynamicznie reagujemy na rosnące 
oczekiwania w sektorze e-commerce i nieustannie rozwijamy swoje usługi. Przykładem choćby może być 
tu usługa Szybkie Zwroty, która w znacznym stopniu poprawia doświadczenie kupujących online. To powoduje,  
że Paczkomaty są obecnie najczęściej wybieraną formą dostawy.  

Niezmiernie cieszy mnie natomiast fakt, że dla coraz większej grupy klientów sklepów, ekologiczna dostawa 
wskazywana jest jako istotny czynnik w procesie logistycznym. Nasza sieć Paczkomatów to obecnie najbardziej 
przyjazna dla środowiska forma dostarczania przesyłek. Dzięki Paczkomatom redukujemy szkodliwe emisje  
nawet o 75% w stosunku do tradycyjnej dostawy kurierskiej.  

W Polsce większość Paczkomatów stawiamy w coraz mniejszych miejscowościach – nasz główny cel w tym 
obszarze to systematyczne zwiększanie dostępności naszych maszyn. Już dziś dysponujemy ponad 11 tysiącami 
Paczkomatów na terenie całego kraju. Szacujemy, że do końca roku w tzw. walking distance nasza sieć dostępna 
będzie dla ok. 75% Polaków.  

Dodatkowo, już za kilka dni na naszej stronie internetowej będzie można sprawdzić ślad węglowy wygenerowany 
przez przesyłkę i zobaczyć, jak przyjazna dla środowiska jest dostawa do Paczkomatu. Rozpoczęliśmy także 
realizację programu Green City, w którym - wspólnie z samorządami - będziemy realizować szereg projektów 
mających na celu poprawę tak bardzo zanieczyszczonego środowiska. 

Jednocześnie intensywnie rozwijamy naszą aplikację. InPost Mobile, dzięki innowacyjnym funkcjom oraz 
doskonałemu UI, cieszy się olbrzymią popularnością – korzysta z niej obecnie ponad 5,7 miliona użytkowników.  
To narzędzie jest i będzie kluczowe w naszej komunikacji z konsumentem, a co za tym idzie - w poprawie  
dla jego doświadczeń zakupowych. To tam odpowiadamy na jego bieżące potrzeby związane z zakupami online, 
wspomnianym w raporcie wygodnym śledzeniem przesyłek, ale też nadaniem paczek. Wprowadziliśmy  
do aplikacji prawdziwy game changer – możliwość nadawania przesyłek bez drukowania etykiety. Użytkownik 
InPost Mobile może to robić 24/7 i w dowolnym Paczkomacie. Z aplikacją można również zapłacić bezgotówkowo 
za przesyłki pobraniowe – to wygodne rozwiązanie, które daje pełną kontrolę nad zamówieniem.  
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Produkty na wybiegu 

Dobre zdjęcia produktu to najważniejszy czynnik zachęcający do zakupu dla 36% badanych. Jednocześnie, jedynie 
23% e-kupujących i 9% kupujących najczęściej nie dostrzega problemów z prezentacją produktów w e-commerce. 
Wśród najmłodszych klientów jest to już tylko 11%, a więc 9 na 10 ma z tym problem. Najczęstsze problemy dotyczą 
tego, że zdjęcia produktów są złej jakości (17%) lub jest ich za mało - nie pokazują danego produktu wystarczająco 
dokładnie. 16% zwraca uwagę na brak konkretnych informacji, np. o miejscu wysyłki, dostępności czy dostawie. 
15% denerwuje brak prezentacji wideo lub zdjęć 360 stopni. Co ciekawe, na aspekt prezentacji produktów znacznie 
częściej narzekają mężczyźni - kobiety w większym stopniu nie dostrzegają takich niedociągnięć w e-sklepach 
(32%), podobnie zresztą jak przedstawiciele Pokolenia X (43%).  
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Wykres  39 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie prezentacji produktu w sklepie? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1867,e-kupujący

23%

10%10%11%12%12%
15%16%17%

zdjęć produktów jest za mało lub są złej jakości
informacja o tym, skąd faktycznie będzie wysyłany produkt i ile będzie trwała dostawa (np. z Chin) jest niewidoczna, trzeba jej specjalnie szukać
brak prezentacji wideo / zdjęć 360
opis produktów jest niewystarczający, np. nie ma informacji o rozmiarze, kolorze, funkcjonalnościach
informacja o tym, że produkt wyprodukowano w Chinach jest niewidoczna
nie da się sprawdzić dostępności towaru w sklepie stacjonarnym
nie ma informacji o warunkach zwrotu
nie ma informacji o tym, ile jest jeszcze produktów w magazynie
nie dostrzegam żadnych problemów

Dokładny opis produktu i opinie o nim zebrały po 38% wskazań jako najważniejsze czynniki 
zakupowe (odpowiednio 2 i 3 czynnik zakupowy zaraz po cenie). Są to więc obszary szczególnie 
istotne dla e-kupujących i ich brak bądź zła jakość może z dużym prawdopodobieństwem 
spowodować, że klient zrezygnuje z zakupu danego produktu bądź w ogóle z konkretnego  
e-sklepu. 

!
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E-commerce & Omnichannel Director 
DECATHLON
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Wojciech Zięba 

Rok 2020 nazwałbym akceleratorem biznesu. Trudny rok ale ze względu na sytuację cała branża e-commerce 
zaczęła eksperymentować z nowymi kanałami sprzedaży, wdrażać nowe projekty i realizować takie rozwiązania, 
które wcześniej wydawały się zbyt odważne. To był rok, gdzie procesy decyzyjne na pewno zostały skrócone  
do minimum. To pozwoliło wdrożyć wiele rozwiązań, które klienci Decathlon pokochali i korzystają do dzisiaj, 
jak Click&Collect 1h i Click&Collect Drive. Klient zamawia produkty online i po godzinie ma je gotowe do odbioru  
w wybranym sklepie. Rozwiązanie bardzo praktyczne i rzeczywiście oszczędzające czas klientów. Pod względem 
liczb to chyba każdy e-commerce zaliczył wzrosty, wynika to po prostu z przymusowej lekcji internetu jaką dostali 
Polacy. Warto postawić pytanie, komu uda się to przekuć na długoterminowy sukces.  

Obserwujemy przypływ nowych klientów, którzy dokonują zakupów po raz pierwszy. Widzimy również wzrost 
szeregu metryk związanych z zaangażowaniem klientów na stronie. Jest to spowodowane tym, że klienci bardziej 
szczegółowo przeglądają ofertę i czytają treści, które zamieszczamy, ponieważ nie mogą doświadczyć produktów  
w sklepach.  Kanały sprzedaży poprzez sklepy czyli Click&Collect 1h, gdzie klienci zamawiają online i po godzinie 
mogą odebrać produkty w sklepie, biją rekordy popularności. Wszystkie narzędzia, które ułatwiają i przyspieszają 
zakupy odnotowują spektakularne wzrosty.  
Każdego roku dochodzą nam też kolejne źródła danych. Teraz największym wyzwaniem jest analiza, wyciąganie 
wniosków, a na ich podstawie konstruowanie rozwiązań i strategii.   

Od lat mówi się o kanale mobile ale w wyniku zeszłorocznych zawirowań trend na mobile będzie ekstremalnie 
ważny w tym roku. Zaczęliśmy kupować więcej online, kupujemy produkty codziennego użytku, odzież, sprzęt 
sportowy, kosmetyki. Telefon będzie naszych głównym narzędziem w tych procesach. Dlatego e-commerce,  
które są do tego najlepiej przygotowane, odczują wyraźne przyspieszenie. Drugi ważny trend to user experience, 
personalizacja, mechanizmy ułatwiające zakupy. Wygrają te e-commercy, w których zakupy będą po prostu łatwe 
 i przyjemne.  
   
Zmiany w naszych zachowaniach zakupowych to nie jest coś, czego się uczymy i oduczamy. Pandemia 
diametralnie zmieniła globalne zachowania w jaki sposób dokonuje się zakupów online. To już zostanie z nami  
i będzie ewoluowało. Będziemy bardziej wymagający w stosunku do sklepów internetowych, w których robimy 
zakupy. Będziemy zwracać uwagę czy dostawa jest szybka, na czas i czy mamy wybór wielu form dostaw.  
Teraz e-commerce musi być przygotowany na kolejne wyzwania.  

Dzisiaj jesteśmy największym internetowym sklepem sportowym, liderem Omnichannel, nieustannie staramy się 
upraszczać zakupy, podnosić jakość. Myślę jednak, że prawdziwym wyzwaniem jest to, jak być jeszcze bardziej 
innowacyjnym, ekologicznym, jak gwarantować jeszcze szerszą ofertę oraz docelowo jak być najlepszą platformą 
sportową w Polsce. To szereg wyzwań, które przed nami stoją w najbliższych latach. 
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Wiceprezes Zarządu 
SAVICKI
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Tomasz Osman

E-commerce w 2020 roku przyspieszyło o minimum dwa lata. Zauważyliśmy zwiększenie potencjału zakupowego, 
wzmożone zainteresowanie ofertą w segmencie e-commerce i otworzyliśmy się na grupę klientów, która nie była 
dotąd gotowa na zakupy tak drogiej biżuterii w Internecie.  
W okresie pandemicznym wprowadziliśmy innowację w postaci e-salonu, umożliwiając naszym klientom 
umówienie się na wideo spotkanie z naszym ekspertem i przeprowadzenie pełnej prezentacji oferty w czasie 
rzeczywistym.  

Klienci na pewno tęsknią za tradycyjną formą zakupów, jednakże wyrobione nawyki pozostaną już z nimi. Poniekąd 
zmuszeni do zakupów internetowych uświadomili sobie jaka jest to wygodna i bezpieczna forma zakupów, która 
pozwala nie tylko zaoszczędzić czas ale również często budżet. Klienci stali się bardziej otwarci na zakupy 
internetowe, jednak naszym największym wyzwaniem w kanale e-commerce jest zbudowanie doświadczeń 
zakupowych dla klienta, takich jakich doznaje w tradycyjnym kanale.  

Tworzymy przemyślane lejki sprzedażowe a nasz dział sprzedaży stale rozwija się w umiejętnym badaniu potrzeb 
naszych klientów. Na obecnym poziomie mamy na tyle rozbudowaną analitykę, że udaje nam się uzyskać 
najważniejsze informacje nt. klientów. Niemniej jednak cały czas jest przestrzeń do rozwoju tego obszaru.
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Oszustwa na porządku 
dziennym 

Aż jedna trzecia e-kupujących deklaruje, że padli ofiarą tzw. scamu, tzn. podczas zakupów w Internecie ktoś 
wyłudził od nich pieniądze. W przypadku osób, które kupują online nawet kilka razy w tygodniu, ten odsetek to aż 
75%! Jest to niewątpliwie bardzo niepokojący wynik. Ofiarami oszustwa w sieci częściej padli mężczyźni (38%), 
osoby z pokolenia Silver Power (aż 75% wskazań), a także kupujący za pośrednictwem mediów społecznościowych.
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Wykres 40 - Czy zdarzyło Ci się, że podczas zakupów bądź sprzedaży w Internecie, ktoś wyłudził od Ciebie pieniądze / 
padłaś/eś ofiarą tzw. scamu? 

Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
N=1867, e-kupujący

67%33%

tak nie

Wykres 41 - Czy podczas kupowania w Internecie zwracasz uwagę na bezpieczeństwo transakcji? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021, N=1867, internauci

12%16%31%41%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Na aspekt bezpieczeństwa transakcji w sieci zwraca uwagę 72% e-kupujących i aż 99% 
konsumentów z grupy Silver Power. Oznacza to, że jeśli marka chce się otworzyć na nowych 
konsumentów, nie może być żadnych wątpliwości co do metod płatności, przekierowań  
w niestandardowe miejsca, itp. – konieczne jest stosowanie sprawdzonych, ogólnie przyjętych 
rozwiązań płatniczych.

!
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Problemy z kontaktem 

Jedynie 25% e-kupujących deklaruje, że nie widzą problemów ze skontaktowaniem się ze sklepem internetowym. 
W przypadku badanych, którzy najczęściej robią zakupy online to już jedynie 11%. Problemy dotyczą bardzo wielu 
kwestii, przede wszystkim badani zwracają uwagę, że dane kontaktowe, jakie są podane, to zazwyczaj ogólny mail 
lub telefon. Dodatkowo zauważają brak możliwości rozmowy na czacie i niedoinformowanie obsługi, np. z zakresu 
cech produktu. Sam kontakt również jest trudny do znalezienia, a jeśli już do niego dojdzie, to sklep nie odpowiada 
dopóki konsument nie napisze oficjalnej wiadomości na Facebooku. Tego zdania jest aż co 8. klient e-commerce. 
Najwięcej problemów dostrzegają najczęściej e-kupujący, natomiast najmniej osoby z pokolenia Silver Power.
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Wykres  42 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie kontaktu ze sklepem? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1867,e-kupujący

25%

13%13%
15%16%16%

19%

jako kontakt zwykle podany jest ogólny email lub telefon, a nie do osoby dedykowanej do tematu
nie oferuje możliwości rozmowy, kiedy potrzebuję, np. czatu na stronie sklepu
obsługa nie ma informacji o produktach, np. funkcjach, rozmiarze, kolorze - rozmowa z nimi nic nie wnosi
trudno mi znaleźć jakiekolwiek informacje kontaktowe, np. nr do infolinii albo formularz kontaktowy
czat nie rozpoznaje mnie jako klienta, muszę tłumaczyć, co chcę kupić
sklep nie odpowiada dopóki nie napiszę oficjalnie na facebooku
nie dostrzegam żadnych problemów

Zbieranie opinii od klientów jest najgorzej ocenianym elementem funkcjonowania e-sklepów  
w oczach konsumentów (ocena 6,15 w skali 0-10). Jest to więc aspekt, na którym sklepy 
internetowe powinny skupić się w szczególnym stopniu.!
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Interakcja z e-sklepem jest konieczna „tu i teraz”, to znaczy w momencie, kiedy konsument chce dokonać zakupu. 
Tego zdania jest ponad połowa klientów e-commerce, którzy uważają, że „buszowanie na stronie” i czas zaraz po 
dokonaniu zakupu to kluczowe momenty, kiedy marka powinna zainteresować się ich opinią lub problemem. Do tego 
odpowiedzi oczekują w bardzo krótkim czasie, który - jak pokazują dane - w stosunku do 2018 roku uległ jeszcze 
skróceniu. Wśród kupujących przynajmniej lik razy w miesiącu, odpowiedzi maksymalnie w ciągu 2 godzin oczekuje 
70% klientów. 

Niestety, zdaniem polskich konsumentów e-sklepy nie są zbyt zainteresowane tym, żeby konsument się z nimi 
kontaktował, a precyzyjniej jedynie 58% badanych jest zdania, że opinie konsumenckie to obszar zainteresowania 
e-sklepów. Jest to niepokojące, ponieważ 2/3 klientów chce poinformować e-sklep o problemach z dokonaniem 
zakupu, czy otrzymanym już produktem i dać marce szansę na pozytywne rozwiązanie problemu. 

Wykres 43 - Z którym z poniższych stwierdzeń zgadzasz się w większym stopniu? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci

42%58%

e-sklepy w Polsce są zainteresowane poznaniem opinii swoich klientów
e-sklepy w Polsce nie zwracają uwagi na opinie swoich klientów

Wykres 44 - Z którym z poniższych stwierdzeń zgadzasz się w większym stopniu? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=2754, internauci, Raport „Lubię to czy kupuję to?”, N=1640, internauci

2021

2018 17%

29%

17%

5%

22%

16%

19%

19%

14%

16%

11%

15%

od razu do godziny w ciągu 1-2 godzin w ciągu kilku godzin do 24 godzin nie wiem

Najmniej zainteresowane opiniami klientów branże, to według polskich konsumentów: zdrowie, 
produkty spożywcze, turystyka, sport i hobby, jedzenie z dostawą do domu, nieruchomości, 
edukacja.!
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Przykładowe rozwiązania 
pro-konsumenckie

MARKA ROZWIĄZANIE

Ikea Usługa projektowania wnętrza z konsultantem online, 
możliwość samodzielnego zaprojektowania mebli online

Abra Meble Chat w czasie rzeczywistym z konsultantem,  
z możliwością oceny jakości uzyskanej pomocy

Ziko Apteka Możliwość lokalizacji najbliżej znajdującej się apteki 

Mazda Szczegółowy formularz kontaktowy, który umożliwia 
samodzielne znalezienie odpowiedzi na pytanie

Przelewy24 Przekierowanie do symulacji, tego jak płatność będzie 
wyglądała w sklepie internetowym klienta

Decathlon Chat z chatbotem, udzielający wyczerpujących odpowiedzi

Naturtativ 3 widgety kontekstowe Instapps, w tym zgłaszanie 
pomysłu, kontaktowy i badawczy

Auchan Chat, przenoszący do aplikacji Messenger,  
gdzie odbywa się rozmowa 

SkyScaner Możliwość napisania uwagi na temat strony internetowej, 
ogólniej lub na wybrany, szczególny temat 

Ford Wiele funkcji takich jak umówienie jazdy próbnej,  
zadanie pytania dostępne na stronie w formie widgetów

Branżami które najlepiej radzą sobie z wdrażaniem rozwiązań pro- konsumenckich są motoryzacja oraz sklepy z 
wyposażeniem domu i wnętrz. Również sklepy z kosmetykami i odzieżowe w dużej mierze korzystają z tego typu 
rozwiązań. Obecność chatu w czasie rzeczywistym z konsultantem czy chat botem na ich stronach internetowych, 
można uznać za pewnego rodzaju standard. Niestety nie oznacza to, że funkcje jakie powinien spełniać 
wspomniany chat działają bez zarzutów. Niektóre z firm decydują się na przeniesienie chatu do aplikacji 
Messenger, jest to na pewno ciekawe rozwiązanie, natomiast należy pamiętać o tym, że nie wszyscy klienci są 
użytkownikami Messengera i w tym wypadku kontakt ich z marką staję się utrudniony. Problemem też może być to, 
że wiele z firm decyduje się na umieszczenie rozwiązań pro-konsumenckich na dedykowanych podstronach, co 
utrudnia ich znalezienie przez konsumentów, kiedy tego potrzebują. 
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E-commerce Director, Member of the Board 
EMPiK
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Szymon Bujalski 

Osobiście uważam, że rok 2020 przeskoczył 2 lata rozwoju branży e-commerce. Ten rok poza wzrostem sprzedaży 
e-commerce, który rzeczywiście był dużo większy, spowodował ciekawe zmiany. Dużo firm nagle zaczęło 
inwestować w infrastrukturę, wprowadziło różne rozwiązania e-commerce, które były zaplanowane 
na 2 a nawet 3 lata do przodu i to uważam za wartość najbardziej dodaną. Dzięki 2021 branża e-commerce 
zrozumiała, że generalnie można zarabiać na e-commerce i że nie tylko ceną należy pozyskać klienta. 

Liczba klientów w e-commerce znacznie wzrosła. Dzięki omnichannelowym programom lojalnościowym możemy 
zauważyć jak klienci przechodzili z offline do online. Mieliśmy bardzo dużo całkowicie nowych klientów ale, co mnie 
bardzo cieszy, większa część naszych nabywców, którzy kupowali tylko w naszych salonach w czasie pandemii, 
przeniosła się również do naszych sklepów internetowych.  

Różnica, którą dostrzegam między naszymi nowymi klientami a stałymi to jest to, że bardzo wiele osób zaczęło 
kupować przy użyciu urządzeń mobilnych. Wcześniej również mieliśmy do czynienia z tym, że konsumenci często 
przeglądali produkty na naszych stronach internetowych czy w aplikacji, jednak robili zakupy w salonie i to właśnie 
się zmieniło. Zauważyliśmy bardzo duży wzrost konwersji zarówno na stronach internetowych jak i w aplikacji. 
Zauważyliśmy również bardzo dużą zmianę zachowań jeśli chodzi o dostarczanie przesyłek. Konsumenci częściej 
decydują się na odbiory w dedykowanych punktach niż na dostarczenie przez kuriera. W czasie pandemii 
wzrastała wartość koszyka, konsumenci zaczęli kupować więcej „przy okazji”. Bardzo duży wzrost zainteresowania 
podczas pandemii zyskały produkty z kategorii sport.  

Uważam, że w 2021 roku nadal e-commerce będzie umacniał swoją pozycje. Trendem będzie jak najszybsza opcja 
dostawy oraz zakupy bez cashdesku. Zeszły rok pokazał wielu firmom jak dużo jest jeszcze przed nimi do zrobienia 
jeśli chodzi o logistykę. Myślę, że firmy będą w to inwestować w 2021 roku.  

Widzę dwa wyzwania dla nas w branży ecommerce. Pierwszym z nich jest logistyka i mówiąc to mam na myśli nie 
tylko dostawę ale również zwroty i reklamacje. Drugi to aspekt techniczny działania e-sklepu, co jest ciągłą pracą 
nad udoskonalaniem rozwiązań. Potencjałem takiego rozwoju są bardzo starannie dobrane rekomendacje 
ponieważ dobra rekomendacja może podwoić wydatki klienta przy jednych zakupach.   

Patrząc na dzisiejszą technologię, każdy kto się zna na e-commerce może wiedzieć tyle o kliencie ile potrzebuje. 
Pytaniem jest to, czy tę wiedzę potrafi umiejętnie wykorzystać i zaimplementować. Moim zdaniem piętą 
achillesową polskiego e-commerce jest fakt, że bardzo mało pracuje się na danych o klientach. Można to 
usprawiedliwić tym, że jest to dość nowa i stosunkowo droga gałąź rozwoju. My wiemy kim są nasi potencjalni 
klienci, ponieważ na przestrzeni ostatnich lat bardzo mocno zainwestowaliśmy w dział zajmujący się badaniem 
naszych person marketingowych. Rozwój technologii pozwalających zbierać dane o konsumentach to jest „never 
ending story” dlatego ciągle staramy się ten aspekt ulepszać i rozwijać. Na rynku ciągle pojawiają się nowe 
rozwiązania, które pomagają klienta definiować, dawać coraz lepsze rekomendacje.
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Użyteczność w cenie 

Wśród e-kupujących, jedynie 26% nie dostrzega problemów związanych z usability sklepów internetowych.  
W przypadku osób z pokolenia Z już zaledwie 11%, a 12% w przypadku najczęściej kupujących w sieci. Ten aspekt 
rzuca się w oczy zdecydowanie w większym stopniu mężczyznom. Wśród wymienianych problemów konsumenci 
wskazują na konieczność rejestracji w sklepie, słabą nawigację po liście i kartach produktów, niewystarczające 
filtrowanie i porównanie oraz niewygodne formularze zakupowe.  
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Wykres  45 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie użyteczności e-sklepu? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 

N=1867,e-kupujący

26%

6%6%
7%

9%9%9%9%10%10%10%

14%

sklep nie ma opcji zakupu bez rejestracji
wpisanie swoich danych w formularzu jest niewygodne, tzn. nie podpowiadają się moje dane adresowe, klawiatura nie przełącza się na numeryczną przy wpisywaniu telefonu itp.
nie ma możliwości przechodzenia pomiędzy produktami bez powrotu do listy produktów
sklep umożliwia filtrowanie po bardzo małej liczbie odgórnie narzuconych cech
sklep nie obsługuje różnorodnych form dostawy, np. paczkomatów, odbioru w sklepie
muszę  przejść do podstrony produktu, żeby dodać ten produkt do koszyka - nie mogę dodać go z poziomu listy
nie można wygodnie porównać produktów, np. porównanie bardzo małej liczby albo małej liczby cech, brak opcji modyfikacji listy porównywanych produktów w trakcie
sklep nie obsługuje różnorodnych form płatności, np. Blikiem, Apple Pay
sklep nie działa lub źle działa na urządzeniu mobilnym (smartfonie lub tablecie) albo działa w zupełnie inny sposób niż na komputerze
nie ma listy ulubionych, gdzie mogę zapamiętać wybrane produkty
nie ma opcji zapamiętania koszyka i zakupu w późniejszym terminie
nie dostrzegam żadnych problemów
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Warto zauważyć, że im klient kupuje cześciej, tym inne elementy są dla niego utrudnieniem. Na znaczeniu zyskuje 
ergonomia przy przeglądaniu i porównywaniu ofert oraz wypełnianiu formularza zamówienia. Niestety stali klienci 
e-sklepów też częściej zauważają te problemy. Jedynie 12% wskazało na ich brak. 

Wykres  46 - Jakie problemy podczas kupowania w Internecie dostrzegasz w zakresie użyteczności e-sklepu? 
Raport Co (u)gryzie e-commerce 2021 
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sklep nie ma opcji zakupu bez rejestracji
wpisanie swoich danych w formularzu jest niewygodne, tzn. nie podpowiadają się moje dane adresowe
nie ma możliwości przechodzenia pomiędzy produktami bez powrotu do listy produktów
sklep umożliwia filtrowanie po bardzo małej liczbie odgórnie narzuconych cech
sklep nie obsługuje różnorodnych form dostawy, np. paczkomatów, odbioru w sklepie
muszę  przejść do podstrony produktu, żeby dodać ten produkt do koszyka - nie mogę dodać go z poziomu listy
nie można wygodnie porównać produktów, np. porównanie bardzo małej liczby albo małej liczby cech, brak opcji modyfikacji
sklep nie obsługuje różnorodnych form płatności, np. Blikiem, Apple Pay
sklep nie działa lub źle działa na urządzeniu mobilnym (smartfonie lub tablecie) albo działa w zupełnie inny sposób niż na komputerze
nie ma listy ulubionych, gdzie mogę zapamiętać wybrane produkty
nie ma opcji zapamiętania koszyka i zakupu w późniejszym terminie
nie dostrzegam żadnych problemów
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Michał Podmanowicz

Rok 2020 był na pewno przełomowy dla całego e-commerce – a nawet więcej, czyli generalnie handlu.  
Jestem przekonany, że duże wzrosty zakupów cyfrowych zanotowali sprzedawcy produktów spożywczych, które  
w końcu „przebiły się do Internetu”, apteki i produkty związane ze zdrowiem, a także różnego rodzaju usługi.  
Co do usług, estymuję, że w kolejnych latach popyt na nie właśnie w sieci będzie rosnąć wykładniczo, zwłaszcza 
tam, gdzie interfejs dla klienta będzie wygodny.  

Ostatni rok przyniósł ogromny wzrost zamówień jedzenia z dostawą do domu. Myślę, że firmy/pośrednicy 
specjalizujący się w dostawach jedzenia: Bolt, pyszne.pl, czy UberEats mogą się pochwalić dużymi wzrostami 
zarówno obrotu, jak i liczby nowych klientów. To, co jest warte zauważenia w ostatnim roku w e-commerce,  
to zmiana zachowań zakupowych, a także potrzeb zakupowych konsumentów . Widać wyraźnie, że szala 
przesunęła się bardziej w kierunku hobby niż stylu, mody, wizerunku. Osobiście jest to dla mnie zupełnie 
zrozumiałe - ludzie większość czasu zaczęli spędzać w domu i szukają sposobu, jak ten czas - najlepiej efektywnie 
i jednocześnie pożytecznie - wypełnić. Dużej grupie osób mogły zmienić się też warunki finansowe, a więc i siła 
nabywcza.  
To prowadzi do ograniczeń w budżecie na dobra, których zakup nie jest pilny i można odroczyć w czasie, a także 
przedkładanie ceny i wymiaru praktycznego nad styl i wizerunek.  

Oczywiście nie dotyczy to wszystkich. Widzimy napływ nowych klientów i, co ciekawe, ich zachowania nie są wcale 
różne od zachowani i zwyczajów stałych klientów. Wydaje się, że nowi klienci, stawiający swoje pierwsze kroki  
w e-commerce, mają już tak samo wysokie wymagania jak stali użytkownicy.  

Pokusiłbym się wręcz o stwierdzenie, że w pandemii wymagania nie spadły, a wręcz wzrosły. Dlatego w kolejnych 
latach, e-commerce będzie musiał postawić na kilka ważnych punktów, w tym:  
• bezpieczeństwo zakupów i transakcji (ludzie dalej boją się płatności i oszustw online, szczególnie  

przy droższych zakupach) 
• kontrola (poprawa w obszarze informacji na temat statusu zamówienia, jakości tych komunikatów, jakości 

kontaktu z kurierem czy serwisem) 
• upraszczanie interfejsu - mało, który e-sklep zwraca uwagę np. na problemy osób niepełnosprawnych  

lub po prostu osób starszych, które słabo radzą sobie w Internecie.  

Myślę, że systemy należy maksymalnie upraszczać, a także na podstawie ruchów klienta w obrębie witryny 
budować tutoriale, które będą podpowiadać klientowi, jak może zrealizować zakup, dowiedzieć się czegoś więcej   
o produkcie, czy skontaktować z obsługą.  

http://pyszne.pl/


Metodologia
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Metodologia
Opracowanie powstało na podstawie badania zrealizowanego przez Mobile Institute na grupie 2754 internautów. 
Badanie zostało przeprowadzone z wykorzystaniem metody CAWI (Computer-Assisted Web Interview) - 
responsywnych ankiet elektronicznych emitowanych na stronach www oraz w wysyłce mailowej.  
Dane zebraliśmy w dniach 10-20 lutego 2021 roku. 

W badaniu i raporcie przez przedstawicieli pokoleń rozumiemy: 

• Pokolenie Z - osoby urodzone po 1996 roku, 

• Young Millennials (młodsi milenialsi) - osoby urodzone w latach 1990-1995,  

• Old Millennials (starsi milenialsi) - osoby urodzone w latach 1984-1989,  

• Xennials - osoby urodzone w latach 1975-1983,  

• Pokolenie X - osoby urodzone w latach 1965-1974,  

• Silver Power (silversi) - osoby urodzone w latach 1946-1964. 
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