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Najważniejsze liczby 
10-lecia

87%
Odsetek internautów kupujących w sieci 
wzrósł w ciągu ostatniej dekady z 45%  
do 87%, czyli bez mała 2-krotnie. 

e-klientów dokładnie wie, dlaczego kupuje 
w e-commerce i średnio wskazuje ponad 2 
atuty zakupów cyfrowych, które o tym 
decydują. 

96%

3,8
urządzeń z dostępem do sieci wykorzystuje 
obecnie w celach związanych z zakupami 
statystyczny internauta. To 3-krotnie 
więcej niż 10 lat temu. 

Taką wartość może na koniec 2022 roku 
osiągnąć internetowa sprzedaż skierowana 
do konsumentów i do firm, czyli wspólnie  
e-commerce B2C i B2B. 

850 mld zł

150000
Tylu polskich przedsiębiorców prowadzi 
sprzedaż swoich produktów i usług przez 
Internet (własna witryna, sprzedaż przez 
konto firmowe na Allegro, sprzedawcy 
wyłącznie na Allegro).

Polaków jest zdania, że zakupy w Internecie 
są najbardziej optymalne. 

58%
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Początki e-commerce w Polsce datuje się na drugą połowę lat dziewięćdziesiątych. Powstały wtedy pierwsze 
sklepy internetowe, katalogi e-sklepów i platformy aukcyjne. Jednak to właśnie w ostatnim dziesięcioleciu  
e-handel rozwinął się najbardziej dynamicznie. I także od dziesięciu lat prężnie działa Izba Gospodarki 
Elektronicznej, zarówno w zakresie legislacyjnym, jak i edukacyjnym. Edukujemy e-konsumentów, by potrafili 
bezpiecznie kupować w Internecie oraz wspieramy firmy i doradzamy jak budować bądź rozwijać e-sklep, jak 
przeprowadzać transformację cyfrową, a także jak prowadzić eksport online.

Polacy pokochali zakupy w Internecie! I trudno się dziwić - są proste, szybkie i bezpieczne. Są dostępne dla 
każdego z dowolnego miejsca, w dogodnym czasie, co było szczególnie istotne w okresie pandemii oraz 
pozwalają kupować taniej i rozsądniej, co stało się ważnym czynnikiem w minionym roku. KIlka ważnych liczb 
podsumowujących ostatnie 10 lat e-commerce w Polsce: 


➡ z 60% w 2012 do 96,2% w 2021 roku wzrosła liczba gospodarstw z dostępem do Internetu (GUS);


➡ obecnie w Internecie robi zakupy aż 9 na 10 polskich internautów - to wzrost z 45% w 2013 roku


➡ widzimy znaczący wzrost popularności zakupów internetowych wśród osób, które do tej pory nie kupowały 
w sieci, np. pokolenia Silver Power czy mieszkańców wsi 


➡ nastąpił 5-krotny wzrost wartości rynku e-commerce B2C 


➡ 3,5-krotnie wzrosła wartość rynku e-commerce B2B


➡ mamy do czynienia z 3-krotnym wzrostem udziału sprzedaży cyfrowej w sprzedaży detalicznej ogółem


➡ a liczba zarejestrowanych sklepów internetowy wzrosła 2,5-kronie.

Szanowni Państwo,
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Patrycja Sass-Staniszewska
Prezes  
Izba Gospodarki Elektronicznej
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Handel internetowy rozwija się bardzo dynamicznie i analitycy prognozują jego dalszą ekspansję. Kluczowymi 
stymulatorami rozwoju e-handlu są niewątpliwie nowoczesne technologie, rozwój omnichannel, a także 
rosnąca świadomość tego, że e-handel nie zna granic i jest najskuteczniejszą formą rozwoju eksportu online. 
Stąd rosnąca liczba firm B2B, które decydują się na rozwój sprzedaży w tym kanale. Technologie dotyczą 
głównie personalizacji, programmatic buying, zakupów mobilnych, wykorzystania sztucznej inteligencji  
w e-commerce, rozszerzonej rzeczywistości do wizualizacji produktu czy wykorzystanie inteligentnych 
chatbotów, coraz częściej stosowanych skutecznie w procesie zakupowym. 


W skali globalnej nastąpił ogromny wzrost inwestycji w badania nad rozwiązaniami AI - zgodnie z szacunkami  
Berkshire Hathaway już w 2025 roku kwota ta ma przekroczyć 200 mld dolarów. Będzie to miało ogromny 
wpływ na rozwój nowych innowacyjnych aplikacji i technologii opartych na inteligentnych algorytmach, 
uczeniu maszynowym oraz głębokich sieciach neuronowych. W związku z tym już teraz firmy na świecie 
planują inwestować w sztuczną inteligencję spore budżety. To stwarza jeszcze większe szanse dla gospodarki 
cyfrowej. 

Bez wątpienia Izba Gospodarki Elektronicznej miała ogromny wkład w rozwój rynku e-commerce przez te 
ostatnie 10 lat. Poza działalnością legislacyjną i edukacyjną, e-Izba pełni nieprzecenioną rolę integratora 
branży. Jest miejscem spotkań ludzi, firm, organizacji i instytucji, które tworzą ekosystem polskiego  
e-commerce. Doskonale integrujemy branżę także poprzez organizację wydarzeń i konkursów takich jak  
e-Commerce Polska awards, Dyrektor e-commerce Roku czy Performance Marketing Diamonds. Ponadto 
nasze badania i raporty są źródłem cennych analiz rynkowych oraz barometrem zachowań konsumenckich.  
Nieustannie promujemy polski e-commerce, także poza granicami naszego kraju, jako część 
międzynarodowej organizacji E-commerce Europe. 

Raport “Dekada polskiego e-commerce” powstał jako podsumowanie tego, co zaszło w polskim handlu 
elektronicznym przez ostatnie 10 lat, czemu nasza organizacja nadała kierunek oraz na co miała ogromny 
wpływ. Dziękuję wszystkim firmom członkowskim i przyjaciołom e-Izby za wspólne tworzenie tego jakże 
ciekawego i rozwojowego rynku.

Zapraszam do współpracy w 2023 i wspólnej realizacji naszych ambitnych planów.  
Poznacie nasze plany na ten rok tu: https://eizba.pl/wp-content/uploads/2022/12/PLANY-IZBY-
GOSPODARKI-ELEKTRONICZNEJ-2023.pdf

Sto lat polskiego e-commerce!

Zapraszam do lektury.
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When looking at the past, a lot has changed since the early days of e-commerce, when the first online shops 
started appearing and when more traditional catalogue retailers started making their moves into the digital 
world. A lot has changed indeed since the first e-commerce transaction, which apparently happened in 
August 1994, when a CD of the singer Sting was sold in Philadelphia. In the past years, e-commerce has grown 
significantly, and if we specifically look at the European Union, despite the lifting of the Covid-19 pandemic 
measures and the United Kingdom leaving the EU single market, B2C e-commerce turnover grew at a rate of 
16% in 2021 reaching 520 billion €. E-commerce turnover is expected to grow even further this year and reach 
572 billion €, with an estimated growth rate of 11% in 2022. It is even more impressive when comparing these 
figures with figures from 2017, when B2C e-commerce turnover in the EU was 313 billion €. 


In parallel, a lot has also changed in Ecommerce Europe, which recently celebrated its 10-year anniversary.  
We have grown our membership from 7 founders, the national e-commerce associations that joined in 2012,  
to 24 national associations today, together with more and more company members, business partners and 
associative partners. We joined forces with EMOTA, to speak as one single association representing more that 
150.000 e-retailers in Europe. We are running successful working committees in cooperation with our 
members, to provide policymakers the perspective of the sector on crucial policy matters. Finally, we have 
increased our staff in Brussels. 


When looking at the future of the sector, there is no doubt that the pandemic has greatly accelerated the 
digital transformation of both businesses and consumers. At Ecommerce Europe, we thus believe that the 
future of commerce can only be omnichannel, and there is no way back. That’s why we need channel-neutral 
legislation, and the reason why we advocate to go beyond the old-fashioned distinction of “online vs. offline”, 
who are actually not in competition but complement each other. We also believe that the future of commerce 
will be sustainable. Sustainability is a priority for the EU, but also a priority for an increasing number of 
companies and for consumers, who are both more and more conscious of their impact on the environment 
and are trying to reduce it. Finally, we also believe the future of commerce will be data-driven and AI-based. 
That’s why we need to make sure that EU legislation strikes the right balance between allowing business 
innovation to provide a seamless shopping experience to consumers, and protect them at the same time. 
These are just some of our priorities, but you can find more information in our Priority Paper 2023, published 
last December in cooperation with our members. 


When looking at the future of Ecommerce Europe, our intention is to grow, both in terms of members and 
human resources who, together, represent the engine of our activities in Brussels. The amount of work on EU 
legislation impacting our sector is not going to decrease in the coming years and having more members and 
more staff will mean being able to even better represent the industry when we talk to EU stakeholders on 
crucial policies for digital commerce. 


I would like to take the opportunity to congratulate the Polish e-commerce association for its anniversary  
and thank it for its continuous strong support to Ecommerce Europe over the years”. 
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Luca Cassetti
Secretary General  
Ecommerce Europe
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Na koniec 2020 roku wartość rynku e-commerce B2C, czyli skierowanego do konsumenta końcowego 
przekroczyła długo oczekiwane 100 mld zł. Jednocześnie wartość rynku e-commerce, uwzględniającego 
rownież wymianę handlową w sieci pomiędzy firmami, osiągnęła we wspomnianym 2020 roku poziom  
447 mld zł. Biorąc pod uwagę dynamikę e-sprzedaży B2C ocenianą w 2022 roku na 34% oraz dynamikę  
e-sprzedaży B2B, którą na podstawie deklaracji firm można szacować na poziomie 42%, na koniec 2022 roku 
liczona razem sprzedaż cyfrowa do konsumentów i firm ma szansę przebić granicę 850 mld zł. Sam  
e-commerce skierowany do konsumentów osiągnie zaś do 2027 roku, zgodnie z prognozami PwC, wartość  
187 mld zł. Tak szybkie tempo wzrostu wartości e-commerce stawia Polskę w czołówce krajów, które 
najbardziej dynamicznie rozwijają cyfrową część swojej gospodarki.

„E”, które

dużo znaczy
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Wykres 1 - Wartość rynku e-commerce w Polsce z mld zł,  
Źródła: Raport „European E-commerce Report 2021”, E-commerce Europe, 2021; raport „E-commerce B2B. Biznes w sieci”, Santander 

Bank Polska, 2021; dane i komunikaty Izby Gospodarki Elektronicznej; dane Eurostat; raport „Perspektywy rozwoju e-commerce w Polsce 
2018-2027, PwC, 2021; dane Mobile Institute; dane Statista.com
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Uwaga: Według danych Eurostat dynamika wzrostu internetowej sprzedaży detalicznej w Polsce to 34%. PwC szacuje tempo wzrostu niżej - na 18-20%, stąd 
rozbieżności w estymacji wartości tynku e-commerce w kolejnych latach, PwC przewiduje, że e-commerce B2C osiągnie wartość 155 mld zł w 2025 roku,  
a na koniec 2027 roku - 187 mld zł.
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Co istotne, sprzedaż internetowa ma również coraz większy udział w całościowej sprzedaży detalicznej Polski. 
I w ciągu dekady ten udział wzrósł z około 3 ,5% w 2013 roku do średnio 10% w latach 2021 i 2022. Warto też 
zaznaczyć, że w niektórych kategoriach e-commerce generuje już co 5-tą złotówkę ze sprzedaży.  
W szczególności dzieje się tak w kategorii „tekstylia, odzież, obuwie”, gdzie e-commerce stanowi 21,7% całej 
sprzedaży detalicznej. W kategorii „meble, RTV, AGD” jest to 16,4%,  a w branży „prasa, książki, pozostała 
sprzedaż w wyspecjalizowanych sklepach” -  aż 22%.

Wykres 2 - Udział sprzedaży przez Internet w sprzedaży detalicznej (w cenach bieżących) 
Źródła: Raporty „Dynamika sprzedaży detalicznej”, GUS, lata 2013-2022
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Pandemia zdecydowanie przyspieszyła wzrost obrotów na rynku e-commerce od 2020 roku. 10 krajów 
europejskich, w tym Polska, osiągnęło wysokie tempo wzrostu e-sprzedaży detalicznej na poziomie powyżej 
30%. Z kolei rok 2022 - inflacja i widmo kryzysu gospodarczego - z jednej strony skierowały 76% polskich 
konsumentów na większe zakupy w Internecie (zwiększyli oni wydatki w różnych kategoriach lub całkowicie 
przenieśli je do Internetu), ale z drugiej  - ograniczyły siłę nabywczą i optymizm konsumencki oraz inwestycje 
po stronie firm, co zapewne negatywnie odbije się na dynamice wzrostu sprzedaży cyfrowej i obniży tempo  
e-wzrostu do 14-15% w skali roku. Cały czas jednak e-commerce pozostaje najszybciej rozwijającą się częścią 
polskiej gospodarki, co czyni go kluczowym dla przyszłości kraju. 
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Od dekady niezmiennie rośnie też liczba sklepów internetowych w Polsce, a w ciągu ostatnich covid-owych lat 
wzrost ten osiągnął dynamikę rzędu 14% rocznie, przy czym na początku pandemii było to prawie 20%. Stawia 
to Polskę ponownie w czołówce najszybciej rozwijających się rynków e-commerce w Europie. Obecnie 
sprzedawców cyfrowych jest dwukrotnie więcej niż 10 lat temu. Zgodnie z danymi PwC obecnie około 150 tys. 
polskich przedsiębiorstw prowadzi sprzedaż swoich produktów i usług przez Internet (własna witryna, 
sprzedaż przez konto firmowe na Allegro, sprzedawcy wyłącznie na Allegro). To, co martwi, to nienajlepsza 
kondycja finansowa dużej części e-sprzedawców. Od początku 2021 roku działalność zawiesiło ponad 4,4 tys. 
zarejestrowanych w Polsce sklepów internetowych posiadających własne witryny, a 67% - według oceny 
międzynarodowej wywiadowni gospodarczej Dun & Bradstreet - znajduje się obecnie w słabej kondycji 
finansowej. Sytuację 8,3% e-sklepów można ocenić jako bardzo złą. Z kolei w dobrej sytuacji finansowej 
znajduje się 23% sklepów, a w bardzo dobrej zaledwie 1,5%. 

Tysiące 
e-sklepów
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Zmienia się nie tylko liczba e-sklepów, ale i to, jak działają i jakie rozwiązania oferują klientom cyfrowym.  
E-sprzedawcy zdają sobie doskonale sprawę z konkurencyjności rynku internetowego i dynamicznie 
zwiększających się wymagań konsumentów, w tym zwiększającej się skali porzuceń przez nich koszyków  
i coraz krótszego czasu, aby zdobyć ich sympatię i zaufanie. W związku z tym obecnie ciężko już znaleźć  
e-sklep, który niedostosowany jest do urządzeń mobilnych, z pomocą których kupuje 6 na 10 internautów, czy 
nie oferuje pełnego wachlarza metod płatności i dostawy. E-sklepy działają też coraz cześciej na znanych  
i sprawdzonych rozwiązaniach jak najpopularniejsze obecnie WooCommerce, PrestaShop czy Shoper, co 
pozwala na szybki i mniej kosztowny rozwój. Powszechnie wykorzystywana jest też siła znanych i lubianych 
przez Polaków platform zakupowych jak Allegro, co umożliwia dodatkowe dotarcie do klientów i wykorzystanie 
wdrażanych przez dużych graczy innowacji pro-klienckich. Znowu odnosząc się do danych PwC - już ponad 1/3 
przedsiębiorstw prowadzących sklepy online oprócz własnej witryny jest też obecna na platformie Allegro.

Wykres 3 - Liczba sklepów internetowych oraz sprzedawców internetowych (niezależne,  
wydzielone e-sklepy (własna witryna), sprzedaż przez konto firmowe na Allegro,  

sprzedawcy wyłącznie na Allegro) w Polsce w tysiącach  
Źródła: Dane i szacunki Dun & Bradstreet oraz Mobile Institute na podstawie komunikatów prasowych
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Paweł Działak
CEO & Co-founder  
Tpay 
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Ostatnia dekada to dla zakupów internetowych ogromne zmiany. To, co 
dziś uznajemy za standard, całkiem niedawno dopiero raczkowało albo 
było pieśnią przyszłości. Usiądź wygodnie – ruszamy w technologiczną 
podróż w czasie! 


W 2012 r. na mapie polskiego e-commerce nie było jeszcze tak ciasno, ale stawało się jasne, że wiele zmian  
i wielkich liczb przed nami. W raporcie e-Izby i FACT-Finder z tamtego roku czytamy, że “z roku na rok Polska 
notuje duże wzrosty, a prognozy wskazują, że e-commerce najlepszy okres ma jeszcze przed sobą”.


W tym czasie aż 54,5% polskich sklepów internetowych była obsługiwana przez zaledwie jedną lub dwie osoby 
(Raport Internet Standard eCommerce 2012). Sprzedawcy działający na polskim rynku e-commerce traktowali 
internet raczej jako dodatkowe źródło sprzedaży – tylko 12% ankietowanych stawiało wyłącznie na handel w 
internecie. Oczywiście nie powinno to dziwić. Wprawdzie wówczas dwie trzecie internautów, biorących udział 
w corocznym badaniu Gemius, zadeklarowało, że przynajmniej raz zrobiło e-zakupy, ale jedynie 16% mobilnie! 
Zakupy ze smartfonem w ręku były jednak tuż za rogiem…


Ku tzw. mobilce


Wśród trendów na 2013 rok pojawił się swego rodzaju katalizator płatności mobilnych - technologia NFC.  
W artykule na stronie Elektroonline, opublikowanym 17 grudnia 2012 r., czytamy, że “naukowcy przewidują,  
iż do 2014 r. już co piąty telefon będzie wyposażony w moduł NFC”. Natomiast magazyn Chip, już w listopadzie 
tego samego roku, wspominał, że “dzięki usłudze Orange Cash (...) będzie można kupować produkty oraz 
usługi płacąc zbliżeniowo za pomocą karty płatniczej w telefonie”. Całkiem niedawno zakupy dosłownie na 
wyciągnięcie ręki zaczynały być możliwe, prawda?


Pamiętasz, co działo się  
w e-commerce 10 lat temu? 

http://eizba.pl
https://tpay.com?utm_source=raport-eizba&utm_medium=komentarz&utm_campaign=dekada-ecommerce
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Jeszcze szybciej


W kolejnych latach z szybkiego marszu przeszliśmy w bieg (w pewnym momencie, dzięki pandemii, wręcz  
z górki). Większość nowości technologicznych, w tym rozwiązania tworzone w Tpay, zmierzały w jednym 
kierunku: kilka kliknięć i zakupy mogą dotrzeć do klienta nawet tego samego dnia. 


To, co bardzo zapadło mi w pamięć, to start BLIKA – 9 lutego 2015 r. Narodowy Bank Polski oszacował,  
że już w 2019 r. liczba transakcji BLIK przekroczyła liczbę tych zrobionych w polskim internecie z użyciem kart 
płatniczych. Było ich wówczas 1,27 mln, a 5 lat później - już 423 mln rocznie. Z BLIKIEM klienci zyskali na czasie 
podczas zakupów zarówno internetowych, jak i stacjonarnych. Z perspektywy sprzedawców, ta metoda 
płatności otworzyła drogę do takich rozwiązań, jak np. Widget One Click czy do zakupów całkowicie 
odbywających się w Messengerze. 


Zostańmy jeszcze chwilę w 2015 r. Wówczas, 16 listopada, Rada Unii Europejskiej zatwierdziła PSD2, czyli 
dyrektywę zwiększają bezpieczeństwo w sieci i wprowadzającą otwartą bankowość. Przepisy światło dzienne 
uzyskały kilka lat później, bo pod koniec 2019 r., ale to właśnie był ten moment, gdy zatwierdzanie transakcji 
poprzez Face ID przestało być tylko fragmentem scenariusza filmu z gatunku science-fiction. 


Cyk, cyk, bum!


Kolejny rok, 2019, urzeczywistnił fragment innego filmu, również “nie z tej ziemi” – wybuchła pandemia 
koronawirusa. Dla branży e-commerce był to przyspieszony kurs dojrzewania, mimo tak wielu wcześniejszych 
przełomów! 


Wszystko to, co dotychczas było albo czymś wyjątkowym w sklepie, albo dopiero raczkującym, stało się must 
have. Sprzedawcy od razu musieli wprowadzić rozwiązania pomagające zaopiekować się tymi, których 
pandemia postawiła pod ścianą albo raczej – zamknęła w czterech ścianach. Jednocześnie w zawrotnym 
tempie zaczęła rosnąć liczba sklepów, więc świadomi właściciele e-biznesów, przyglądali się uważnie 
każdemu etapowi ścieżki zakupowej w swoim e-commerce. “Łatwo, szybko i wygodnie” – te trzy słowa 
spędzały sen z powiek. 


Z czasem, który ciężko określić konkretną datą, ważne stało się również dawanie klientom wyboru,  
co w kwestii e-płatności ma swój początek u sprzedawcy i tego, jak wygląda jego współpraca z operatorem 
płatności. To temat, który kończy naszą podróż w czasie (jesteśmy znów w 2023 r.) i w moim odczuciu 
jednocześnie otwiera przyszłość, w której głównie będą się liczyć stabilność, zaufanie i przewidywalność.

 


http://eizba.pl
https://tpay.com?utm_source=raport-eizba&utm_medium=komentarz&utm_campaign=dekada-ecommerce
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Dorota Hechner
Director Permanent Recruitment

Firma rekrutacyjna i doradcza Devire 

Ostatnie 10 lat w Polsce to okres dynamicznego rozwoju kanału e-commerce. Zmianie w oczywisty sposób 
uległa wartość rynku e-commerce, która w 2022 wyceniana jest w okolicach 90 mld złotych. To także czas 
konstytuowania się struktur organizacyjnych, rozwoju zawodowego liderów branży, a także kolejnych kategorii 
produktowych, w których Polacy decydowali się robić zakupy w Internecie.


W perspektywie zarządzania talentami branża e-commerce zgłasza i zgłaszała większe zapotrzebowanie na 
wyspecjalizowanych ekspertów niż rynkowa podaż kandydatów do pracy. To dlatego, że działy sprzedaży  
i marketingu online w ostatnich latach były często budowane przez specjalistów i menedżerów wywodzących 
się z sąsiadujących obszarów biznesowych, takich jak sprzedaż offline, logistyka i działy IT. Co istotne, w ciągu 
ostatnich kilku lat kluczowe nazwiska polskiego e-commerce stanowiły katalog niemal zamknięty. Pracujący 
dla dużych graczy dyrektorzy e-commerce zajmowali strategiczne stanowiska rotacyjnie, wymieniając się 
między sobą brandami co kilka lat. W ostatnim czasie obserwujemy powolne zwiększenie różnorodności 
wśród dyrektorów e-commerce, jednak rynek nadal zgłasza zapotrzebowanie na zorientowanych strategicznie 
silnych liderów, którzy wnieśliby do organizacji zarówno wiedzę, jak i świeże spojrzenie. 


Początki polskiego e-commerce związane były przede wszystkim ze sprzedażą elektroniki użytkowej, a także 
książek, multimediów czy produktów z kategorii Dom i Ogród. Z czasem konsumenci coraz chętniej dokonywali 
w Internecie zakupu odzieży, obuwia i akcesoriów czy produktów z kategorii Zdrowie i Uroda. Zakupy 
spożywcze przez dłuższy czas opierały się jednak digitalizacji na szeroką skalę. Mimo że sieci handlowe  
(takie jak Auchan i Carrefour) i tzw. pure players (np. Frisco.pl), notowały wzrosty już przed 2020 rokiem, to 
właśnie lockdown wywołany przez pandemię Covid-19 przyczynił się do znacznego zwiększenia otwartości 
konsumentów na zakupy spożywcze online z dostawą do domu. Ostatnie 2 lata to także zwiększenie znaczenia 
rozwiązań q-commerce. 


Choć rankingi firm dyktujących trendy zawsze niosą ryzyko subiektywności, bez wątpienia wśród polskich 
liderów wymienić należy dziś Allegro, Answear.com, RTV Euro AGD,  CCC, E-obuwie, Modivo i Empik. 
Przeszliśmy długą drogę od modelu wiodącej sprzedaży detalicznej poprzez pierwsze próby integracji 
omnikanałowych aż po rzeczywistość, w której e-commerce wysuwa się na prowadzenie w wielu kategoriach 
produktowych. Oprócz kwestii technologicznych, wśród wyzwań, z którymi polski e-commerce będzie się 
mierzyć w kolejnym dziesięcioleciu, znajduje się na pewno systemowe kształcenie kadry przyszłych ekspertów 
i liderów. To zadanie zarówno dla sektora edukacji, jak i samych pracodawców, którzy muszą zadbać  
o skuteczny transfer wiedzy w rzeczywistości rosnącego współczynnika rotacji pracowników. 
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Marcin Kubik
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W ciągu ostatnich 10 lat rynek e-commerce w Polsce przeszedł szereg znaczących zmian, biorąc pod uwagę 
jego strukturę, rozmiar, technologie i sposób działania. 


Od 2013 roku rynek związany ze sprzedażą online w Polsce wzrósł ponad 4-krotnie, co było wynikiem rosnącej 
popularności zakupów przez Internet. 10 lat temu wartość rynku wynosiła 26 mld zł, a w 2022 roku według 
szacunków Strategy& Polska z grupy PwC aż 109 mld zł.  
 
Jednym z głównych czynników wpływających na tak dynamiczny rozwój było zwiększenie zaufania 
konsumentów do zakupów online oraz rosnące zapotrzebowanie na wygodne i atrakcyjne cenowo metody 
zakupów. To szczególnie napędzało rynek do roku 2019. W kolejnych latach kiedy nastała pandemia, czyli od 
2020 do 2021 roku e-commerce rozwijał się głównie przez zamknięcie sklepów stacjonarnych i liczne 
ograniczenia. Wtedy rynek notował gigantyczne wzrosty na poziomie ponad 33% r/r. Natomiast od początku 
roku 2022 wzrost związany był już przede wszystkim z inflacją, czyli ze wzrostem cen produktów przy 
słabnącym popycie konsumenckim. Tak dynamiczny rozwój rynku e-commerce w Polsce w ciągu ostatnich  
10 lat nie byłby możliwy, bez zwiększającego się dostępu Polaków do Internetu. W 2013 roku zaledwie 66% 
gospodarstw domowych posiadało taki dostęp, dla porównania aktualnie wg GUS to ponad 93%. 

Jedną z najważniejszych zmian, jaka zaszła na rynku e-commerce w Polsce, było umocnienie się dużych 
graczy, zwłaszcza działających w modelu platformowym (marketplace). Zdominowali oni rynek i stali się 
jednym z najbardziej oczywistych miejsc zakupów online dla wielu Polaków. Z czego najbardziej rozpoznawalne 
platformy to m.in. Allegro, Amazon, czy Zalando. Warto jednak wspomnieć, że mimo tak konkurencyjnego 
rynku w ciągu ostatnich 10 lat pojawiło się wielu nowych graczy. Takim przykładem zakończonym sukcesem 
był serwis Shopee. W Polsce pojawił się w sierpniu 2021 roku, a rok później w badaniu Gemius / IAB znalazł się 
już na 6. miejscu w spontanicznej rozpoznawalności serwisów związanych z zakupami w Internecie.


Rozwój e-commerce w Polsce nie byłby możliwy, gdyby nie nowe technologie. W ciągu ostatnich 10 lat 
pojawiły się nowe narzędzia i rozwiązania, które umożliwiły sklepom internetowym poprawę doświadczeń 
zakupowych klientów. To przełożyło się na zwiększenie ich zadowolenia z zakupów oraz ich lojalizację. Były to 
m.in. personalizacja i automatyzacja procesu zakupów z wykorzystaniem sztucznej inteligencji, chatboty, 
szybkie płatności, w tym mobilne, a nawet wirtualne przymierzalnie, znane chociażby ze sklepów Grupy CCC.  
W dobie tak szybkiego rozwoju technologii chcemy mieć produkt tu i teraz! Dlatego na znaczeniu zyskało  
Q-commerce (ang. quick commerce). Konsumenci oczekują nie tylko bezpłatnej, ale również szybkiej dostawy. 
Czas oczekiwania na przesyłkę coraz mocniej determinuje wybór sklepu, dlatego dziś wiele sklepów oferuje 
dostawę zamówień w ciągu kilku godzin, czy nawet kilkunastu minut.


Podsumowując, w ciągu ostatnich 10 lat rynek e-commerce w Polsce przeszedł szereg znaczących zmian, 
które wpłynęły na jego strukturę i sposób działania. Rosnące zaufanie konsumentów do zakupów online, 
pojawienie się dużych graczy oraz rozwój technologii stanowiły obok pandemii i inflacji główne czynniki 
wpływające na rozwój rynku e-commerce w Polsce.

Ko
m

en
ta

rz
 e

ks
pe

rt
a

http://eizba.pl


Dekada polskiego e-commerce | Raport e-Izby 2023

eizba.pl

Top zmiany dekady
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sprzedaży cyfrowej w sprzedaży 
detalicznej ogółem.

5-krotny wzrost wartości rynku 
e-commerce B2C.  

3,5-krotny wzrost wartości  
rynku e-commerce B2B.

150 tys. polskich przedsiębiorców 
prowadzących sprzedaż swoich 

produktów i usług przez internet.

Znaczące zwiększenie  
liczby e-sklepów dostosowanych 

 lub dedykowanych  
na urządzenia mobilne.

Popularyzacja technologii 
dedykowanych dla e-sklepów  

i budowa e-sklepów  
w oparciu o profesjonalne  

i wystandaryzowane 
rozwiązania typu open source 

lub SaaS. 

Znaczący wzrost e-sklepów 
sprzedających  

za pośrednictwem znanych, 
polskich i zagranicznych 

platform.
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Patrząc na dzisiejsze powszechne i niezwykle intensywne wykorzystanie urządzeń z dostępem do sieci - 
komputerów stacjonarnych, laptopów, tabletów czy w końcu smartfonów, smart zegarków, smart telewizorów  
i różnego rodzaju smart weareables, niewyobrażalne wydaje się to, że jeszcze 10 lat temu Polska znajdowała 
się „w ogonie” Europy jeśli chodzi o korzystanie z Internetu przez gospodarstwa domowe. W 2013 i 2014 roku 
nasz kraj zajmował pod tym kątem 25 miejsce na 28 analizowanych krajów. W 2018 roku Polska i polskie 
gospodarstwa domowe awansowały już w zestawieniu na miejsce 18-te. Dalej było już tylko lepiej. W ostatnim 
roku, dla którego dostępne są dane, czyli 2021, Polska zajmuje już 12-te miejsce, wyprzedzając takie państwa 
jak Francja, Włochy, Czechy czy Portugalia. Niestety, pod względem tzw. częstego i regularnego korzystania  
z Internetu jesteśmy wciąż na dalekim 21 miejscu na 27 badanych krajów EU, ale i tu w ciągu ostatnich 10 lat 
nastąpiły rewolucyjne zmiany. 

Polacy coraz  
bardziej cyfrowi
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Regularnie z Internetu korzysta 84% Polaków, podczas gdy jeszcze 4 lata temu było to 73%, czyli o -11p.p. 
mniej. Korzystanie rzadsze niż raz w tygodniu deklaruje obecnie niecałe 2% użytkowników Internetu.  
Co więcej, znacząco wzrosła liczba i różnorodność celów, w jakich Polacy „wchodzą’ do sieci i „przeklikują się”
przez różne strony i serwisy internetowe. Nie tylko coraz częściej konsumujemy w ten sposób treści 
informacyjne, ale ponad połowa z nas korzysta z cyfrowych usług bankowych. W ciągu ostatnich 4 lat odsetek 
osób bankujących w sieci wzrósł o +12p.p, a w ciągu 10 lat aż o +25p.p. Jest to wzrost z poziomu 27%, czyli 
prawie dwukrotny. 

Wykres 4 - Dostęp do Internetu w gospodarstwach domowych w Polsce,  
Źródło: Raport Społeczeństwo informacyjne w Polsce, Wyniki badań statystycznych z lat 2013-2021, GUS, 

rok 2022 estymowany

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022 [est]
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gospodarstwa domowe z dostępem do Internetu
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Znacznie częściej Polacy korzystają też z Internetu w celach związanych z zakupami. W 2022 roku praktycznie 
już każdy internauta zadeklarował, że w Internecie wykonuje conajmniej jedną z aktywności okołozakupowych, 
czyli poszukuje informacji o produktach i usługach, czyta opinie, poszukuje inspiracji zakupowych, porównuje 
ceny i oferty, szuka promocji, kupuje, płaci, dzieli się opinią o zakupie czy też śledzi swoje zamówienia. Samo 
wyszukiwanie informacji o produktach i usługach jest udziałem 3 na 4 internautów i 2/3 wszystkich Polaków. 
W ciągu 10 lat wzrosła także liczba różnorodnych urządzeń z dostępem do sieci, które są wykorzystywane 
zakupowo, chociaż tutaj warto wspomnieć, że pandemia covid-19, a właściwie związana z tym praca i nauka 
zdalna, które stały się udziałem ponad 8 mln dorosłych Polaków i 3 mln dzieci (przy czym 54% spośród 
aktywnych zawodowo osób nie miało wcześniej doświadczeń z pracą zdalną), spowodowały konieczność 
współdzielenia urządzeń przez domowników. W związku z tym obecnie liczba urządzeń wykorzystywanych na 
osobę nieco spadła, ale i tak wynosi obecnie aż 3,8. 

E-zakupy na  
e-urządzeniach

22

Wykres 5 - Urządzenia z dostępem do Internetu wykorzystywane zakupowo,  
internauci posiadający dane urządzenie 

Źródła: dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz  „Omni-

commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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W ciągu ostatnich 10 lat nastąpiły też spore przetasowania, jeśli chodzi o to, przy pomocy jakich urządzeń 
Polacy korzystają z Internetu i e-kupują. W 2013 roku wiodącą rolę odgrywały urządzenia pełnowymiarowe, 
czyli komputer stacjonarny lub laptop (badane wtedy łącznie). Urządzenia mobilne generowały jedynie 10,1% 
ruchu w Internecie, w tym smartfony 7,5%. Tymczasem na początku 2022 roku urządzenia mobilne 
odpowiadały już w Polsce za 54% ruchu w sieci (globalnie 57%). Główne skrzypce gra tu oczywiście smartfon,  
z którego w celach związanych z zakupami korzysta 8 na 10 internautów. Do grona wykorzystywanych 
zakupowo urządzeń dołączają też powoli smart zegarek, czy smart telewizor, chociaż tu konsumenci wciąż 
wskazują na wiele problemów z użytecznością i brakiem różnych kluczowych funkcji, które ułatwiłyby zakupy. 
Warto pamiętać, że w myśl podejścia smart, które jest niezmiennie charakterystyczne dla Polaków, 
wykorzystywane są zakupowo te urządzenia, na których zakupy są proste, szybkie albo tańsze. Te warunki 
najlepiej spełniają obecnie smartfon i laptop. 

Uwaga: Do 2017 roku laptop i komputer stacjonarny badane były łącznie w projektach Mobile Institute. Od 2018 roku do badanych urządzeń 
dodany został smart zegarem i smart TV.
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Ostatnia dekada to także ogromny wzrost popularności zakupów przez Internet. E-commerce stał się 
udziałem prawie 9 na 10 badanych internautów. Odsetek internautów kupujących w sieci wzrósł z 45% w 2013 
roku do 87% w roku 2022. Można powiedzieć, że grupa e-kupujących zwiększyła się w tym czasie praktycznie 
dwukrotnie. Znaczny skok popularności e-commerce nastąpił w latach 2020 i 2021, kiedy to z powodu 
pandemii swoją przygodę z e-zakupami rozpoczęło prawie 30% osób, które jeszcze w Internecie nie kupowały. 
Znacząco wyrównał się też odsetek e-kupujących w różnych grupach wiekowych i regionach Polski. Obecnie 
Polacy nie tylko nie boją się kupować online, ale 58% uważa, że to jest to kanał najbardziej optymalny, gdzie 
zakupy są atrakcyjne cenowo, ale także wygodne, szybkie i bezpieczne. Już 6 na 10 internautów potwierdza,  
że ich cyfrowe koszyki zakupowe są większe lub takie same jak w przypadku zakupów w sklepach 
stacjonarnych. Poniżej 5% spadł też udział osób, które potrafią wskazać jakąkolwiek kategorię produktów,  
w jakiej nie dokonałyby zakupu w sieci online lub mobilnie. Trzykrotnie zmniejszyły się wskazania na obawy  
o bezpieczeństwo płatności internetowych i to, czy e-sklep dostarczy towar oraz jakiej jakości on będzie. 
Wzrosła za to 1,5 krotnie liczba wskazywanych atutów zakupów w sieci. W roku 2022 dodatkowym i kluczowym 
atutem e-commerce stała się też optymalizacja wydatków spowodowana koniecznością wdrożenia nowych 
zwyczajów zakupowych w obliczu kryzysu gospodarczego. Strategią nr 1 w tym kontekście okazały się dla 
Polaków właśnie zakupy w Internecie, a 76% badanych konsumentów przyznało, że przenoszą zakupy w części 
kategorii do Internetu właśnie w celu optymalizacji wydatków i lepszej kontroli wydawanych pieniędzy oraz  
po to, aby zmniejszyć ryzyko zakupowe, wykorzystując opcje darmowych zwrotów oraz płatności odroczonych. 
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Wykres 6 - Zakupy w Internecie, Respondenci wieku 16-74 lata, internauci w wieku 15+ lat,  
Źródła: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; 

cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki 
Elektronicznej; cykl raportów „Społeczeństwo informacyjne w Polsce. Dane z badań statystycznych”, 2012-2021 ,GUS
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Uwaga: Warto zwrócić uwagę na to, w jaki sposób zadawane jest pytanie o e-zakupy w różnych badaniach. W projektach badawczych Mobile Institute respondenci 
są pytani „Czy zdarzyło Ci się dokonać zakupu w Internecie?”, w badaniach CBOS respondenci są pytani o to „Czy kiedykolwiek kupił(a) Pan(i) coś przez Internet?”,  
w źródłach GUS pytanie dotyczy zakupów w ciągu ostatnich 12 miesięcy.
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Jakub Gierszyński
Członek Zarządu Zdrowit S.A.

Prezes Zarządu Melissa sp. z o.o


Z nutą nostalgii cofnąłem się w pamięci o 10 lat oraz odszukałem raporty traktujące o e-commerce AD 2013. 
Prace z tamtego okresu określają klienta w internecie jako: „niecierpliwego, ceniącego wygodę i intuicyjność, 
świadomego, przyzwyczajonego do tego co znane; otwartego na nowinki, z których chętnie korzysta, 
zwracającego uwagę na to, co popularne; przechwytującego aktualne trendy” - czyli w sumie po dekadzie 
niewiele się zmieniło :) 

Zmieniło się jednak sporo biorąc pod uwagę dane biznesowe przedstawiane w raportach Gemius po obu 
wektorach dekady: 

1. Znacząco wzrosła liczba internautów: z 13,5 mln w 2013 r do 30 mln w 2022 roku.

2. Znacząco wzrosła liczba kupujących w internecie z 41% w 2013 r. do 78% w 2022 roku.

3. Pozytywnie zmieniła się sytuacja materialna kupujących w sieci. W 2013 roku 63% konsumentów określało 
swoją sytuację jako średnią, a 29% jako dobrą. W 2022 53% określiło ją jako średnią, a 40% jako dobrą. 

4. Przeszliśmy z telefonów komórkowych na smartfony. W 2013 roku z komórek korzystało 83% Polaków,  
a posiadanie smartfona deklarowało wtedy jedynie 5% z nas. W 2022 roku te dane całkowicie się 
odwróciły. Obecnie 77% osób posiada smartfona, a użytkownicy komórek stanowią jedynie 17%.

5. Odłożyliśmy gotówkę (22% w 2013) i przelewy tradycyjne (29% w 2013) na rzecz pay-by-linków (70% w 2022) 
i Blika (powstał w 2014).

6. Wybraliśmy paczkomaty rezygnując z Poczty Polskiej i KEP. W 2013 roku Pocztę Polską i KEP wybierało 
70% klientów. Obecnie Paczkomaty wybiera 81% klientów e-commerce. 

7. Cena nie jest już głównym motywatorem. W 2013 roku motywacją dla  zakupów przez Internet była: niższa 
cena (71%), dostawa do domu (70%), wygoda (61%). W 2023 motywacją zakupów online jest: dostępność 
całą dobę (75%), wygoda (70%), niższa cena (67%). 

Należy przyznać, że klienci stali się bardzo obyci w Internecie. Spędzają w nim więcej czasu, nie boją się 
kupować - transakcje w sieci są dla nich naturalne. Technologia na stałe wpisała się w życie codzienne. 
Internet nie jest już miejscem, gdzie tylko konsumuje się treści. Stanowi element naszej nowej rzeczywistości, 
gdzie socjalizujemy się, dokonujemy transakcji i spędzamy większość naszego dnia. Smartfon stanowi 
nieodłączny rekwizyt naszej codzienności, a algorytmy znają nas lepiej niż nasza druga połówka. 
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Karol Ignatowicz
Dyrektor ds. E-commerce  
i Zarządzania Wartością Klienta  
Empik

W tym roku Empik.com będzie świętował swoje 25. urodziny. Możemy więc śmiało powiedzieć, że jako jeden  
z pierwszych sklepów internetowych w Polsce współtworzyliśmy rodzimy rynek e-commerce, przez co bardzo 
dobrze go znamy.


Ostatnia dekada, a w szczególności lata 2020-2022 to prawdziwa rewolucja. Obserwowaliśmy ogromne 
przyspieszenie online’u, który z młodszego brata handlu tradycyjnego, stał się równorzędnym kanałem i realną 
szansą dla biznesu, również w czasach kryzysu. Dzięki koncentracji na takich obszarach jak technologia, 
powszechność, dostępność i szerokość oferty czy bezpieczeństwo, polski rynek e-commerce przeszedł 
imponującą transformację, a jego wartość w ostatnich latach przekroczyła symboliczny próg 100 mld zł. Jeśli 
miałbym wytypować kluczowe słowa, odmieniane w polskim e-handlu przez wszystkie przypadki, szczególnie  
w ostatnich 5 latach, byłyby to na pewno: klient, omnichannel, marketplace, mobile i subskrypcja.


Mamy dziś do czynienia z diametralną zmianą i gigantycznym wzrostem oczekiwań klientów, na które my, jako 
platformy e-commerce, staramy się nie tylko właściwie odpowiedzieć, ale przede wszystkim odpowiednio wcześnie 
je przewidzieć. To na tym polu rozgrywa się główny „pojedynek” o klienta – kto szybciej i lepiej tę potrzebę zaspokoi, 
a najlepiej jeśli zaproponuje przy tym jeszcze jakąś dodatkową wartość. Klient kupuje dziś na własnych zasadach – 
stacjonarnie, na desktopie czy w aplikacji (a najczęściej wielokanałowo); z możliwie najkorzystniejszą ceną,; 
wybierając wygodną ekspresową płatność czy popularne dziś płatności odroczone; z błyskawiczną, najlepiej 
darmową dostawą pod drzwi lub dużo bardziej ekologicznym odbiorem w ulubionym salonie stacjonarnym czy 
innym punkcie odbioru. Z drugiej strony mamy również starszego konsumenta, który, w ostatnich 2-3 latach 
postawił pierwsze kroki w e-commerce i oczekuje głównie przejrzystej ścieżki zakupowej, wsparcia i poczucia 
bezpieczeństwa w tym nowym dla niego środowisku. Oczywiście zmianie uległy także kategorie, jakich szukamy 
online – dziś kupujemy w internecie dosłownie wszystko, od wyposażenia domu, elektroniki i AGD po dynamicznie 
rosnące FMCG. Najlepiej, jeśli znajdziemy wiele z tych rzeczy w jednym miejscu i taki komfort zapewniają nam 
właśnie marketplace’y. 


A jak wyglądała ostatnia dekada na Empik.com? Z ciekawostek - w 2012 roku, jako pierwsi w Polsce umożliwialiśmy 
podział płatności na kilka metod w ramach jednej transakcji. Dziś brzmi to jak standard, a wręcz relikt przeszłości,  
a na tamte czasy była to prawdziwa innowacja. Szczególny wpływ na obecny kształt naszej platformy miało jednak 
przede wszystkim 5 ostatnich lat – w 2017 roku do Empik.com dołączyli sprzedawcy zewnętrzni i staliśmy się 
marketplacem, który dziś wymieniany jest wśród TOP3 platform sprzedażowych w Polsce (wg. Euromonitor  
& Google 2022). W 2019 uruchomiliśmy usługę subskrypcyjną Empik Premium, a rok później jej zupełnie darmową 
odsłonę - Empik Premium Free, wyznaczając tym samym nowe standardy na polskim rynku. O tym, jaką drogę 
pokonaliśmy, najlepiej świadczą dane – liczba zarejestrowanych klientów Empik.com przez ostatnią dekadę wzrosła 
ponad 7-krotnie. Z programów Empik Premium i Premium Free korzysta dziś ponad 8 mln Polaków. Wreszcie,  
w tym roku nasz marketplace (EmpikPlace) osiągnął historyczne tempo wzrostu, przekraczając pułap 6 milionów 
zamówień zrealizowanych przez naszych Partnerów. Jednocześnie rozwijamy intensywnie naszą aplikację 
mobilną, będącą w czołówce aplikacji zakupowych w Polsce. To serce naszego ekosystemu, które pozwala nam 
osiągać synergię światów online i offline i bezpośrednio wpływa na wzrost liczby klientów wielokanałowych - 
przykładowo, tylko w ostatnim roku okazywalność aplikacji w salonie stacjonarnym wzrosła ponad dwukrotnie.


A co czeka nas w kolejnej dekadzie? Ostatnie lata i „czarne łabędzie” pokazały, że trudno dziś o pewnik. Przed nami 
dynamiczne, nadal naznaczone niepewnością czasy pod znakiem dalszych inwestycji w technologię, intensywnego 
rozwoju ML/AI i nieustannie rosnącej roli omnikanałowości w handlu, ze szczególnym fokusem na kanale mobile.  
To także czasy, które zdecydują o tym, jakie pandemiczne trendy zostaną z nami na dłużej.
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Top zmiany dekady
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Dwukrotny wzrost liczby 
klientów e-commerce - z 45% 

do 87% internautów.

Wzrost liczby urządzeń  
z dostępem do sieci 

wykorzystywanych zakupowo  
z 1,6 do 3,8 na osobę.

3-krotny spadek różnorodnych obaw 
o zakupy w Internecie, a 1-5 krotny 

wzrost liczby wskazywanych atutów 
e-commerce.

Wyrównanie poziomu wykorzystywania 
zakupowego Internetu w rożnych 
częściach Polski (chociaż wciąż  

w województwach mazowieckim  
i śląskim jest ono o +4p.p.) wyższe. 

Znaczący wzrost popularności zakupów 
internetowych wśród osób, które do tej 
pory nie kupowały w sieci - pokolenia 

Silver Power, mieszkańców wsi. 

Popularyzacja większych 
wartościowo zakupów w sieci  

i spadek do 35% udziału 
konsumentów wskazujących na 

to, że ich cyfrowe koszyki 
zakupowe są mniejsze niż 

stacjonarne. 
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Polacy to klienci pragmatyczni. Ta cecha, nie zmienia się pomimo upływających lat. Polscy konsumenci kupują 
przede wszystkim tam, gdzie jest z ich punktu widzenia najwygodniej, najszybciej i przede wszystkim tam, 
gdzie są atrakcyjne warunki zakupowe, tj. ceny, promocje, dostawy i zwroty. Te elementy niezmienne zajmują 
topowe miejsca wśród wskazań na czynnik wyboru miejsca zakupu. Niezwykle istotne, i coraz istotniejsze, jest 
też zaufanie do e-sprzedawcy, a coraz częściej także przyzwyczajenie do znanej i sprawdzonej marki, które 
niektórym e-sklepom i platformom zakupowym udało się wypracować przez lata działania w e-commerce.  
To, co widać też na przestrzeni ostatnich 10 lat, to konsekwentne utrzymywanie się wysokiej popularności 
znanych miejsc zakupowych - topowych aplikacji, platform i e-sklepów. W szczególności osoby, które kupują  
w sieci najczęściej, czyli przynajmniej 5 razy w miesiącu (około 1/5 klientów e-commerce), korzystają z 1-2 
wybranych miejsc zakupowych i to do nich domyślnie kierują swoje kroki, czy też „kliki”, jeśli mają zamiar 
dokonać zakupu. Co ciekawe, w dobie nadchodzącego kryzysu korzystanie ze sprawdzonych i zaufanych 
miejsc zakupowych stało się również jedną z ważniejszych strategii zakupowych. Ryzyko zakupowe chce w ten 
sposób minimalizować 30% internautów.  

Na e-zakupy tam,  
gdzie lubimy

29

Wykres 7 - W których z podanych serwisów i na jakich stronach internetowych  
zwykle robisz zakupy w Internecie?, internauci,   

Źródła: dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-

commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Jednak zakupy nie odbywają się tylko w sieci, chociaż kanał cyfrowy bierze udział w 7 na 10 zakupów, nawet 
jeśli ostatecznie płatność jest dokonywana np. w sklepie stacjonarnym. Dlaczego tak się dzieje? Ponieważ 
wcześniej polscy konsumenci wykorzystują Internet do wyszukiwania informacji o produktach, poszukiwania 
inspiracji, porównywania ofert, czy sprawdzania dostępności produktów w różnych miejscach zakupowych.  
Co więcej, realizacja wymienionych różnorodnych czynności okołozakupowych dotyczy nie tylko osób, które  
w sieci kupują, ale także 78% tych, którzy jeszcze nie rozsmakowali się w e-zakupach. Efekt ROPO (research-
online-purchase-offline), czyli rozpoczynanie procesu zakupowego w sieci, a kończenie go w sklepie 
stacjonarnym, gdzie kierujemy się zachęceni informacjami, które znaleźliśmy w Internecie, jest od 10 lat 
niezmiennie silny. Zjawisko osłabło jedynie w czasie pierwszych 2 fal pandemii, kiedy to ograniczenia w handlu 
spowodowały, że do sklepu stacjonarnego nie można było swobodnie udać się na zakupy. Obecnie jednak siła 
oddziaływania Internetu na zakupy stacjonarne ponownie wzrosła i można powiedzieć, że te 2 kanały 
zakupowe doskonale ze sobą funkcjonują i się uzupełniają. 

Cyfrowy 
trigger zakupowy

30

Można powiedzieć, że skala zjawiska, jakim jest ROPO wróciła właściwie do poziomu z 2018 roku. 66% 
internautów deklaruje, że informacje znalezione w sieci zachęcają ich do odwiedzenia sklepu stacjonarnego. 
Co ważne, zjawisko to - niezmiennie od 10 lat - znacznie silniejsze jest wśród kupujących online i mobilnie. 
Widać zatem, że różne kanały zakupu nie kanibalizują się, a raczej wzajemnie napędzają. Warto bowiem 
wspomnieć, że skala zjawiska, jakim jest show-rooming, czyli z kolei poszukiwanie dodatkowych opisów  
i informacji o produktach oraz ofert w sieci podczas wizyty w sklepie stacjonarnym rownież w post-
pandemicznym 2022 roku wróciło do poziomu sprzed pandemii. Polacy chętnie robią zdjęcia produktom, aby 
potem skonsultować ich zakup z bliskimi i np. kupić produkt w sieci albo też sprawdzają, czy w Internecie 
produkty, które właśnie oglądają nie są w lepszych, często promocyjnych cenach. To zwykle prowadzi do 
zakupu cyfrowego, czyli właściwie obrazuje zjawisko odwróconego ROPO (research-offline-buy-online). 

Wykres 8 - Czy informacje znalezione w Internecie zachęcają Cię do wizyty w sklepie stacjonarnym?, internauci,   
Źródła: dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 

2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. 
Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Widać zatem, że polscy konsumenci bardzo swobodnie poruszają się między wieloma kanałami zakupowymi, 
wybierając miejsca najbardziej dla nich optymalne. Coraz częściej mają też swoje ulubione miejsca zakupowe 
(78% vs 73% w 2018 roku), co jednak nie wyklucza oczekiwania tego, że marka będzie dostępna w wielu 
kanałach i - co więcej - jej oferta będzie w nich spójna. Oczekuje tego obecnie 69% internautów.
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Wykres 9 - Które z podanych czynności wykonujesz w sklepie?,  
internauci posiadający urządzenie mobilne, 


      Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy  
na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów  

„M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, 
Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

sprawdzam, czy w Internecie nie jest taniej kupić dany produkt

szukam dodatkowych informacji o produktach

szukam opinii o produkcie, które zamierzam kupić

robię zdjęcia produktom,  
żeby przeanalizować ewentualny zakup w domu

wykorzystuję kupon / ofertę otrzymaną mailowo

robię zdjęcia produktom i wysyłam rodzinie  
bądź znajomym, żeby skonsultować zakup

skanuję kod QR / kreskowy,  
żeby dowiedzieć się więcej o produkcie

opiniuję sklep / markę / zakup

melduję się w danym miejscu (tzw. check-in)

żadne z powyższych

1%

6%

12%

19%

15%

10%

24%

22%

19%

17%

16%

8%

15%

5%

9%

10%

14%

30%

16%

11%

7%

11%

17%

13%

18%

19%

20%

29%

20%

30%

8%

7%

20%

13%

20%

20%

19%

30%

26%

35%

2%

11%

22%

14%

23%

24%

29%

24%

29%

36%

7%

15%

20%

15%

31%

40%

32%

33%

35%

36%

22%

5%

11%

12%

21%

25%

29%

29%

31%

35%

15%

6%

10%

10%

18%

20%

25%

34%

30%

34%

2014 2015 2016 2018 2019 2020 2021 2022

Po informacje 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Rosnące oczekiwanie tego, aby marka była dostępna zakupowo w różnorodnych kanałach - offline, online, 
mobilnie i w mediach społecznościowych - przekłada się na realne kupowanie jej w wielu kanałach. Obecnie 
zakupy tych samych marek w wielu miejscach deklaruje 61% badanych, ale właściwie w ciągu ostatnich 10 lat 
odsetek klientów omni-channelowych nigdy nie spadł poniżej 30%, przy czym największy spadek miał miejsce 
w 2020 i 2021 roku i wynikał z czynników zewnętrznych (pandemii), a nie preferencji konsumentów.

Omni-dostępność  
w cenie

32

Wykres 10 - Czy zdarza Ci się kupować tę samą markę / produkt w wielu miejscach (np. raz korzystając  
z laptopa / PC, a innym razem mobilnie bądź w realnym sklepie)?, internauci,        

 Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-

commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

2014 2015 2016 2018 2019 2020 2021 2022

14%11%8%19%14%20%19%15%

47%
21%

27%

35%

29%

52%48%
45%

29%

35%
24%

29%

37%

24%

24%

26%

10%

33%
41%

17%20%

4%
9%

14%

zdecydowanie nie raczej nie raczej tak zdecydowanie tak

Analizując miejsca zakupowe nie sposób nie wspomnieć o tym, że polscy konsumenci coraz śmielej kupują 
również za granicą. Korzystają nie tyko z możliwości zakupowych, jakie stwarzają globalne platformy jak 
Amazon, czy Aliexpress, ale także zagraniczne e-sklepy. Wśród e-kupujących internautów odsetek kupujących 
cross-boarder, czyli za granicą, wzrósł w siągu ostatnich 4 lat z 10% do 29%. 
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Marta Mikliszańska
Head of Group Public Affairs & ESG  
Allegro

Ostatnia dekada to czas dynamicznego wzrostu rynku cyfrowego, ale też kształtowania się nowych oczekiwań 
konsumenta i mechanizmów w relacjach między sprzedającym a kupującym.


Rozkwit zakupów przez Internet jest nierozerwalnie związany z intensywnym rozwojem kanału mobile.  
W roku 2013 aplikacja Allegro miała już za sobą milion pobrań, ale jedynie zapowiadała skalę nadchodzących 
zmian, które na dobre przeobraziły to, jak kupujemy online. Dziś w większości nie wyobrażamy już sobie 
wygodniejszej formy kupowania niż przez smartfon. Kupujemy wtedy, gdy mamy na to czas i tam, gdzie jest 
nam wygodnie, natomiast kwestie UX i interfejsu są kluczowymi obszarami troski developerów. Rozwój 
kanałów mobilnych nie traci impetu, a same aplikacje coraz części zmierzają w kierunku tzw. Super Aplikacji  
z wieloma dodatkowymi mikro serwisami i usługami. 


Ostatnie lata przyniosły znaczące innowacje w onlinowych produktach finansowych. Niektóre z nich zostały 
wręcz pokochane przez klientów jak np.: dynamicznie rosnący i bijący rekordy w skali NPS serwis Allegro Pay. 
To innowacyjne rozwiązanie typu buy now, pay later, od czasu uruchomienia w 2021 roku zdobyło już zaufanie 
ponad miliona klientów, a ich liczba ciągle rośnie.  


Ze wzrostem e-commerce i wygodą użytkownika wiąże się również kwestia dostaw. Gdy coraz więcej naszych 
sprawunków załatwiamy online, koszty przesyłki, dywersyfikacją punktów dostaw nabierają znaczenia, 
zwłaszcza teraz. Dlatego pięć lat temu uruchomiliśmy program bezpłatnych dostaw Allegro Smart!, do 
którego należy już ponad 5 milionów klientów, którzy oszczędzili dotąd na dostawach ponad 5,2 mld złotych. 


Inną istotną zmianą jest większa świadomość konsumentów co do prośrodowiskowych rozwiązań w logistyce  
i opakowaniach. W Allegro podejmujemy działania, które mają zmniejszać nasze oddziaływanie na środowisko. 
Rozwijamy działania w kierunku bardziej zrównoważonej ostatniej mili,  prowadzenia certyfikowanych 
opakowań pochodzących z recyclingu, czy realizacji celów klimatycznych.


Nie sposób też nie wspomnieć o przełomowych regulacjach, które wprowadziły nowy ład w zarządzaniu 
danymi osobowymi. To np. RODO, ale też nowe zasady konkurencji, walki z nielegalnymi treściami  
i komunikacji marketingowej online jak DSA i DMA, które właśnie trafiły do implementacji przez kraje UE. 


Wiele z powyższych trendów zyskało dodatkową dynamikę w obliczu zdecydowanie najważniejszego 
światowego wydarzenia ostatniej dekady, jakim była pandemia. Ten trudny czas przemeblował nasze 
przyzwyczajenia zakupowe. Konsumenci przekonali się do oferty internetowej, co też zwiększyło udział  
e-commerce w gospodarce. Podobnie z przedsiębiorcami – zgodnie z danymi E-commerce Europe i Izby 
Gospodarki Elektronicznej ponad 110 000 w szczytowym okresie pandemii, czyli od marca 2020 roku do 
grudnia 2020 roku przeniosło się do sieci. Aż 70% z nich zostało tam na stałe. 


My w Allegro mamy pełną świadomość, że przywiązanie klientów i sprzedawców nie jest dane raz na zawsze  
i dlatego nieustannie się rozwijamy, aby zakupy stawały się coraz łatwiejsze i szybsze.
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Top zmiany dekady
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i znaczenie topowych miejsc 
 i platform zakupowych, jak 

Allegro, e-obuwie.pl, 
answear.com czy Zalando.  

Wzrost znaczenia zaufania  
i przyzwyczajenia jako 

czynników wyboru konkretnego 
miejsca zakupowego. 

3-krotny wzrost liczby kupujących  
w sklepach i na platformach 

zagranicznych wśród e-kupujących.

Wzrost popularności zakupów 
wielokanałowych i oczekiwanie od 

marek spójności komunikacji i ofert  
we wszystkich kanałach  

(omni-channel). 

Wzrost znaczenia mediów 
społecznościowych jako kanału 

zakupowego.

http://eizba.pl
http://answear.com
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6 na 10 internautów deklaruje, że wartość ich cyfrowych koszyków zakupowych jest przynajmniej taka sama 
lub nawet większa niż podczas zakupów w sklepach stacjonarnych. Dodatkowo, jedynie 4% internautów jest  
w stanie obecnie wskazać jakąkolwiek kategorię, w jakiej nie dokonaliby zakupu online lub mobilnie. Jeszcze  
5 lat temu grupa klientów, którzy wykluczali domyślnie pewne branże ze swoich zakupów cyfrowych była  
4-krotnie większa. 

Moda zawsze  
w modzie

37

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

1 Elektronika Elektronika Elektronika Moda Moda Moda  Moda Elektronika Moda Moda

2 Moda Moda Moda Elektronika Elektronika Dom i ogród Elektronika Moda Elektronika Dziecięce 

3 Uroda Uroda Uroda Uroda Dom i ogród Elektronika Uroda Uroda Dom i ogród Elektronika 

Wykres 11 - Najpopularniejsze kategorie zakupowe w e-commerce, internauci,  
 Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro;  

cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki 
Elektronicznej

Wykres 12 - Najpopularniejsze kategorie zakupowe kupowane wielokanałowo, internauci,  
 Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro;  

cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki 
Elektronicznej

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

1 Moda Moda Elektronika Spożywcze Elektronika Sport Moda Moda Elektronika Spożywcze

2 Rozrywka Rozrywka Moda Elektronika Moda Dom i ogród Elektronika Spożywcze Moda Moda

3 Aplikacje, 
gry Uroda Uroda Uroda Dziecięce Moda Dom i ogród Aplikacje, 

gry
Aplikacje, 

gry Uroda
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Polacy robią w sieci coraz większe zakupy, ale też w ich koszykach zakupowych znajduje się coraz więcej 
różnorodnych produktów. Trzeba jednak przyznać, że na przestrzeni ostatnich 10 lat top kategorii zakupowych 
jest dość wyraźny. Niezaprzeczalnie pierwsze miejsce zajmuje - jeśli chodzi o wartość cyfrowych zakupów - 
moda. Kolejne miejsca należą do elektroniki i produktów oraz usług beauty. Co ciekawe, w ciągu dekady 
uspójniły się kategorie kupowane generalnie w sieci, a także omni-channel’owo i mobilnie. Dowodzi to,  
że Polacy nie wykluczają już pewnych kanałów zakupowych jako niepewnych dla dużych zakupów, a raczej 
kupują tam, gdzie jest im najwygodniej i są najbardziej atrakcyjne warunku zakupu. To, co widać z kolei na 
przestrzeni ostatnich 3 pandemicznych lat to szybka popularyzacja zakupów spożywczych w kanale  
e-commerce, a zatem także omni-channnel’owo i mobilnie. Można zauważyć też, że w tych latach Polacy, 
pracujący i uczący się w domu oraz pozbawieni możliwości swobodnego podróżowania, doposażali swoje 
gospodarstwa domowe w sprzęt elektroniczny oraz dekorowali i ulepszali wnętrza. To spowodowało 
umocnienie kategorii elektronika oraz dom i ogród.  

2013 2014 2015 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022

1 Moda Moda Elektronika Moda Elektronika Moda  Moda Moda Elektronika Dom i ogród 

2 Rozrywka Rozrywka Moda Elektronika Moda Sport Uroda Elektronika Moda Moda

3 Aplikacje, 
gry Uroda Uroda Sport  Dziecięce Dom i ogród Dom i ogród Uroda Aplikacje, 

gry
Aplikacje, 

gry

Wykres 13 - Najpopularniejsze kategorie zakupowe w m-commerce, internauci,  
 Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro;  

cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki 
Elektronicznej

W kontekście ostatnich, pandemicznych lat 2020-2022, nie sposób nie wspomnieć też o kategorii zakupowej, 
która szturmem zdobyła e-commerce (co zresztą już zrobiliśmy). Są to produkty spożywcze. Przez wiele lat  
ta kategoria uznawana była za typowo „stacjonarną” ze względu na przyzwyczajenie Polaków do kupowania 
produktów spożywczych praktycznie codziennie, w małych ilościach, często w drodze z pracy w pobliskich 
sklepach osiedlowych (taki model jeszcze w 2018 roku deklarowało 75% internautów). Covid-19 drastycznie 
zmienił te nawyki, ograniczając możliwość zakupów stacjonarnych, a jednocześnie wymuszając planowanie  
z dużym wyprzedzeniem i realizację jednorazowo większych zakupów. To wszystko sprawiło, że od 2 lat co 8. 
internauta (a co 3. e-kupujący) regularnie kupuje produkty spożywcze w sieci. Można powiedzieć, że ta 
kategoria zakupowa jest cyfrowym wygranym pandemii, ponieważ nie tylko znacząco zwiekszyła swoją 
penetrację wśród e-kupujących, ale także zyskała uznanie konsumentów jako ta, która najszybciej i najlepiej 
dostosowała się do trudnej pandemicznej sytuacji. Jeszcze w 2020 roku dostępność w sieci produktów 
spożywczych źle lub bardzo żle oceniało 79% badanych, a w 2021 roku było to już jedynie 13%. 
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Ważne jest nie tylko jakie, ale i jakiej wartości produkty, Polacy wkładają do swoich cyfrowych koszyków. Dane 
z ostatniego dziesięciolecia pokazują wyraźnie, że ta wartość jest stabilna lub rośnie. W pierwszej połowie 
2022 roku widzieliśmy wyraźny wzrost wartości koszyków zakupowych. W szczególności były one większe  
w kategoriach modowej, spożywczej i urodowej. Jeśli chodzi o modę, w 2021 roku średni koszyk zakupowy  
o wartości 501-1000 zł deklarowało 2% badanych konsumentów. W czerwcu 2022 było to 9% (+7p.p.). Zakupy 
w przedziale 251-500 zł były udziałem 28% badanych (2-krotny wzrost, +14p.p.). W kategorii uroda najsilniej 
wzrósł odsetek osób wydających średnio 101-250 zł (z 12% do 28%), ale dwa wyższe przedziały wydatków - 
powyżej 1000 zł i 501-1000 zł również się zwiększyły, odpowiednio o +1p.p. i +8p.p. Widać też było wyraźny 
wzrost wydatków w kategorii spożywczej. Średni koszyk zakupowy o wartości 101-250 zł w czerwcu 2022 roku 
deklarowało aż 28% konsumentów w porównaniu do 12% w 2021 roku. Jednocześnie trzeba wziąć pod uwagę, 
że w Q3 i Q4 2022 roku Polacy zaczęli obawiać się nadchodzącego kryzysu gospodarczego. Przedsięwzięli 
jednak różne strategie zakupowe, które spowodowały nie tyle ograniczenie zakupów, ale pozwoliły na ich 
optymalizację, szczególnie w e-commerce. 7 na 10 badanych przyznało w sierpniu 2022 roku, że starają się 
optymalizować swoje wydatki, a 76% potwierdziło, że przenoszą zakupy do Internetu. E-commerce stał się 
tym samym dla Polaków najpopularniejszą strategią zakupową na trudny czas spowolnienia gospodarczego  
i inflacji.

Coraz większe  
e-koszyki
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Wykres 14- Najczęstsza średnia wartość swojego jednorazowego zakupu niezależnie od kanału  
(offline, online, mobile) w kategorii elektronika, internauci,  

Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-

commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

2016 wartość zakupu [elektronika]

2018 wartość zakupu [elektronika]

2019 wartość zakupu [elektronika]

2020 wartość zakupu [elektronika]

2021 wartość zakupu [elektronika]

2022 wartość zakupu [elektronika] 23%

29%

30%

26%

24%

20%

3%

5%

3%

9%

9%

15%

14%

24%

12%

15%

13%

20%

11%

9%

10%

12%

14%

15%

24%

6%

13%

15%

21%

15%

16%

13%

18%

8%

10%

10%

9%

14%

14%

15%

9%

5%

>1000 zł 501-1000 zł 251-500 zł 101-250 zł 51-100 zł 0-50 zł nie pamiętam 
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Wykres 16 - Najczęstsza średnia wartość swojego jednorazowego zakupu niezależnie od kanału  
(offline, online, mobile) w kategorii dom i ogród, internauci,  

Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-

commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

2016 wartość zakupu [dom i ogród]

2018 wartość zakupu [dom i ogród]

2019 wartość zakupu [dom i ogród]

2020 wartość zakupu [dom i ogród]

2021 wartość zakupu [dom i ogród]

2022 wartość zakupu [dom i ogród] 25%

31%

34%

31%

27%

25%

5%

9%

7%

9%

10%

13%

20%

27%

15%

18%

18%

14%

20%

15%

19%

16%

21%

25%

17%

4%

11%

16%

18%

20%

9%

11%

10%

7%

4%

2%

4%

2%

4%

3%

2%

1%

>1000 zł 501-1000 zł 251-500 zł 101-250 zł 51-100 zł 0-50 zł nie pamiętam

Wykres 15 - Najczęstsza średnia wartość swojego jednorazowego zakupu niezależnie od kanału  
(offline, online, mobile) w kategorii moda, internauci,  

Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-

commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

2016 wartość zakupu [moda]

2018 wartość zakupu [moda]

2019 wartość zakupu [moda]

2020 wartość zakupu [moda]

2021 wartość zakupu [moda]

2022 wartość zakupu [moda] 15%

34%

28%

24%

21%

17%

4%

10%

5%

12%

8%

10%

9%

20%

14%

23%

24%

35%

33%

19%

30%

20%

27%

25%

28%

14%

13%

10%

16%

10%

9%

2%

6%

3%

2%

2%

2%

2%

4%

8%

2%

1%

>1000 zł 501-1000 zł 251-500 zł 101-250 zł 51-100 zł 0-50 zł nie pamiętam
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Wykres 18 - Najczęstsza średnia wartość swojego jednorazowego zakupu niezależnie od kanału  
(offline, online, mobile) w kategorii uroda, internauci,  

Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-

commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

2016 wartość zakupu [uroda]

2018 wartość zakupu [uroda]

2019 wartość zakupu [uroda]

2020 wartość zakupu [uroda]

2021 wartość zakupu [uroda]

2022 wartość zakupu [uroda] 21%

39%

28%

21%

22%

19%

5%

12%

10%

15%

18%

15%

22%

30%

27%

33%

25%

30%

28%

12%

22%

15%

23%

25%

12%

5%

4%

5%

9%

10%

9%

1%

5%

8%

2%

1%

2%

1%

4%

3%

1%

>1000 zł 501-1000 zł 251-500 zł 101-250 zł 51-100 zł 0-50 zł nie pamiętam

Wykres 17 - Najczęstsza średnia wartość swojego jednorazowego zakupu niezależnie od kanału  
(offline, online, mobile) w kategorii produkty spożywcze, internauci,  

Źródła: dane Mobile Institute z lat 2014,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 
2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-

commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

2018 wartość zakupu [żywność]

2018 wartość zakupu [żywność]

2019 wartość zakupu [żywność]

2020 wartość zakupu [żywność]

2021 wartość zakupu [żywność]

2022 wartość zakupu [żywność] 16%

34%

32%

28%

23%

25%

7%

8%

6%

9%

17%

18%

41%

36%

32%

28%

21%

25%

15%

14%

13%

17%

24%

20%

9%

5%

5%

8%

11%

9%

9%

2%

8%

7%

3%

2%

3%

2%

4%

3%

1%

1%

>1000 zł 501-1000 zł 251-500 zł 101-250 zł 51-100 zł 0-50 zł nie pamiętam
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Łukasz Kierus
Prezes Zarządu Glosel  
CEO TaniaKsiazka.pl & Bee.pl

Ostatnie 10 lat na rynku e-commerce to wiele procesów, które zrewolucjonizowały zakupy w internecie. 


Zacznę od modyfikacji w prawie. Uchwalona pod koniec 2011 r. dyrektywa UE, to nowe obowiązki nałożone na 
naszą branżę, aby konsumenci zaczęli być lepiej chronieni przez prawo. Kolejna to ustawa o RODO, która 
zmniejszyła liczbę niepożądanych przekazów marketingowych. Ważne były też zmiany w prawach 
konsumenta. Umożliwienie zwrotu towaru zakupionego w internecie w ciągu 14 dni bez podawania przyczyny, 
doprowadziło do skokowego wzrostu zakupów w e-sklepach. 


Kolejne zmiany dotyczą technologii. W 2012 roku zaledwie 5,4 proc. Polaków miało smartfon, dziś jest on  
w prawie 90 proc. polskich gospodarstw domowych. Wprowadzenie szybkich i prostych płatności wsparło  
e-handel, a automaty paczkowe wręcz zrewolucjonizowały dostawy. Zakupy stały się prostsze, a liczba 
klientów sklepów internetowych rośnie. Konsumenci są odważniejsi w poszukiwaniach nowych kategorii 
zakupowych. 10 lat temu kupienie książki w Internecie nie było niczym rewolucyjnym, dziś klienci nie wahają 
się przed włożeniem do e-koszyka najdelikatniejszych produktów, jak np. jajka, czy drogich, jak ekskluzywne 
zegarki lub 85-calowe telewizory.


Skokowy rozwój nasza branża odnotowała też podczas pandemii. E-commerce był najlepiej przygotowany  
do zmian, bo na co dzień musi dynamicznie się do nich dostosowywać. My mocno rozszerzyliśmy ofertę w 
naszych sklepach, co spowodowało ogromny napływ nowych klientów. Na TaniaKsiazka.pl oprócz książek 
proponujemy zabawki, gry, produkty elektroniczne, artykuły papiernicze, ale też przekąski, kawę i herbatę. 
Asortyment rozszerzamy z myślą o “kulturalnym uzależnianiu”, by nasi klienci mieli dobry wybór w zakresie 
kultury i rozrywki. Średnia liczba produktów w koszyku naszej e-księgarni jest od kilku lat zbliżona, ale liczba 
klientów nieporównywalnie większa. Sam koszyk pod względem tytułów dekadę temu wyglądał inaczej. 
Wówczas czytelnicy wyczekiwali światowych premier, które na listach bestsellerów utrzymywały się po kilka 
tygodni czy miesięcy. Teraz więcej osób czeka na polskie tytuły, np. na kolejną książkę Remigiusza Mroza.  
Co ciekawe - przez cały czas nie spada sprzedaż literatury dla młodzieży. Choć od premiery Harry’ego Pottera 
minęło ponad 20 lat, to tytuł nadal trafia do koszyków, a z nim mnóstwo “młodzieżówki”. 


Inne zmiany odnotowujemy w Bee.pl, czyli sklepie szeroko rozumianej branży e-FMCG, który prężnie 
rozwijamy. Nasi klienci chętnie eksplorują nowe kategorie, które im oferujemy. Dzięki temu, że przy okazji 
jednej wysyłki mogą zrobić większe zakupy, średnia liczba produktów w koszyku Bee.pl wzrosła kilkukrotnie, 
podobnie jak średnia wartość koszyka. To najlepszy dowód na to, że zakupy w internecie są popularne. 


Zauważamy też wzrost tempa życia konsumentów. Kiedyś byli gotowi czekać na dostawę nawet tydzień  
czy dwa. Dziś opóźnienie przesyłki o jeden dzień może wywołać negatywny komentarz. I nie zapominajmy,  
że obecnie - przez całą sytuację makroekonomiczną, wojnę w Ukrainie, inflację i drożyznę, klienci kierują się 
przy zakupach głównie ceną, co ma ogromne znaczenie dla całego e-handlu.

Ostatnie 10 lat to e-rewolucja
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Top zmiany dekady

44
Za

w
ar

to
ść

 e
-k

os
zy

kó
w Uspójnienie topowych kategorii 

zakupowych w różnych 
kanałach - online, mobilnie  

i stacjonarnie. 

Znaczny wzrost zakupów 
produktów spożywczych  

w e-commerce w pandemii. 

Dorównanie deklarowanych wartości 
cyfrowych koszyków zakupowych tym 

realizowanym stacjonarnie.

Wzrost wartości średniego koszyka 
zakupowego omni-channel’owego  
w kluczowych kategoriach - moda, 

uroda, elektronika, dom i ogród. 
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Przyzwyczajenie i zaufanie - tym do niedawna konsumenci kierowali się wybierając sklepy stacjonarne. Od 
dłuższego czasu te dwa czynniki są również kluczowe dla wyboru e-sklepu. Ufamy, czyli wiemy, że e-sklep 
dostarczy nam zamówiony towar, ale też, że jeśli wystąpią jakieś problemy, pomoże nam je rozwiązać. 
Przyzwyczajamy się, czyli w ciągu 10 lat wyrobiliśmy sobie, czy też wydeptaliśmy bądź wyklikaliśmy  
w e-commerce własne, sprawdzone ścieżki zakupowe. Wiemy jak wygląda proces zakupu, zwroty, reklamacje 
w najczęściej wybieranych miejscach. Przez to jest dla nas szybko i bezpiecznie. W kryzysowym 2022 roku 
znaczenie zaufania do e-sklepu jako czynnika zakupowego wzrosło aż o +5p.p. i jest kluczowe dla 32% 
badanych konsumentów. W końcu dogodne warunki reklamacji i zwrotu to znaczne zmniejszenie ryzyka 
zakupowego. Być może dlatego aż 1/3 e-kupujących wskazała też kupowanie w zaufanych miejscach w sieci 
jako najważniejszy element strategii zakupowej w czasie inflacji i spowolnienia gospodarczego. Co jeszcze 
zmieniło się w ciągu dekady? Widać wyraźny spadek znaczenia niskich cen jako kluczowego czynnika wyboru 
miejsca zakupu (-9p.p.). Niezmiennie ważny jest za to szeroki asortyment, a to dlatego, że porównywanie 
produktów, cen i ofert to nieodłączny element 6 na 10 zakupów w sieci i 8 na 10 zakupów w nowych kategoriach 
bądź nowych marek i typów produktów. 

Wybór 

e-sklepu
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Wykres 19 - Czynniki wyboru miejsca e-zakupu, internauci,  
Źródła: Dane Mobile Institute z lat 2014-2016; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl 
raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej; 

Raport „Co (u)gryzie e-commerce?, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Zważywszy, że obecnie 60% e-klientów, a 58% posiadaczy urządzeń mobilnych dokonało zakupu mobilnie,  
co jest wzrostem dwukrotnym od 2013 roku, coraz ważniejsze są też wymagania co do mobilnej dostępności  
e-sklepów. Są one tym bardziej istotne, że niespełnienie ich wiąże się już nie tylko z utratą wizerunku przez  
e-sprzedawcę, ale też zniechęceniem się konsumentów do dalszych zakupów, przeniesieniem do konkurencji, 
a często również (1/3 przypadków) rozpowszechnieniem niepochlebnych opinii o niemobilnej marce. 
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Wykres 20 - Jakie reakcje z Twojej strony powoduje fakt, że dana marka / sklep nie ma strony mobilnej?, internauci,   
Źródła: Dane Mobile Institute z lat 2013-2016; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl 
raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej, 

Raport „Co (u)gryzie e-commerce?, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

2013 2015 2016 2018 2019 2020 2021 2022

28%
30%30%

28%
30%

32%

43%
45%

24%

20%
22%22%

18%
17%

15%15%

30%

24%
22%

21%

18%18%

12%

6%

25%

22%

15%

18%

21%

16%
18%

16%

28%

25%
27%

23%
21%

17%

21%
20% 20%

17%

22%

19%
20%20%

22%
20%

pogarsza się moja opinia o tej marce / sklepie poszukuję marek i sklepów konkurencyjnych i tam robię zakupy
zniechęcam się do zakupów tutaj raczej nie kupię już w tym sklepie / tej marki
ostrzegę / podzielę się informacją o złym doświadczeniu z innymi nie wiem / nie jest do dla mnie ważny czynnik

Niezmiennie natomiast klientami, którzy najszybciej zniechęcą się do niemobilnych sklepów i najczęściej 
podzielą negatywnym doświadczeniem m-zakupowym są osoby młode, z pokolenia Z i Young Millennials oraz 
generalnie mężczyźni. Jeśli więc zarządzasz marką, która skierowana jest do tych grup konsumentów, 
pamiętaj, że ostatnia dekada to dekada mobile. 

http://eizba.pl
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Wybór produktu to często jeszcze bardziej złożona czynność niż wybór miejsca zakupowego. Dlaczego? Bo 
produktów w sieci kupujemy setki, jeśli nie tysiące. I za każdym razem, o ile nie jest to zakup cykliczny, musimy 
analizować, porównywać, czytać informacje, a coraz częściej i opinie internautów. Gdy kupujemy coś po raz 
pierwszy złożoność procesu zakupowego wzrasta dwukrotnie. Gdy kupujemy coś drogiego, dochodzi do tego 
w 3 na 10 przypadków wizyta w sklepie stacjonarnym i oglądanie produktu. 

Wybór  
produktu
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Wykres 21 - Czym zwykle kierujesz się przy wyborze produktu w e-sklepie? , internauci,  
Źródła: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2017; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz 

„Omnicommerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej; cykl 
raportów „Odpowiedzialny e-commerce” 2021-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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ceną jakością
marką materiałem / składem
wytrzymałością stylem / designem
dobrą prezentacją (zdjęcia, opisy) opiniami internautów bądź znajomych
trendami posiadanym certyfikatem, np. ekologicznym
sposobem produkcji lokalnością / pochodzeniem

To, co zmieniło się w ciągu ostatniej dekady jeśli chodzi o wybory produktów w e-sklepach, to na pewno waga 
przykładana do poszczególnych czynników zakupowych. Duża część konsumentów zaczęła stawiać na jakość, 
chociaż pewnie lepiej byłoby określić ten element jako stosunek jakości do ceny, bo cena także nieustannie 
gra dużą rolę, a w ostatnich 2 latach - pandemicznym i kryzysowym - jej znaczenie jeszcze wzrosło. Coraz 
częściej Polacy przyglądają się też zdjęciom i opisom produktów. Im lepszej jakości zdjęcia, a bardziej 
dokładne opisy, tym większe szanse na zakup konkretnego produktu. W szczególności zdjęcia odgrywają 
kluczową rolę przy wyborze produktów modowych, a opisy przy wyborze kosmetyków oraz elektroniki. 
Zwiększyła się też znacząco rola opinii, którymi dzielą się w sieci internauci lub mamy je od naszych bliskich  
i znajomych. Opinie, zdaniem badanych e-klientów, pozwalają obecnie na podjęcie szybszych, ale jednocześnie 
trafnych decyzji bez czasochłonnej własnej analizy cech produktu. A czas jest dla Polaków bardzo ważnym 
atutem jeśli chodzi o zakupy internetowe. 
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Wiele o sposobie wyboru produktu mówi też moment, w którym zapada decyzja e-zakupowa. I okazuje się,  
że w ciągu ostatniej dekady te momenty są dość zmienne, chociaż trzeba też pamiętać, że bardzo zależą od 
kategorii, w jakiej akurat dokonywany jest zakup. To, co na pewno uległo zmianie, to znacząco wzrósł  
w zakupach cyfrowych udział decyzji podejmowanych w momencie otrzymania informacji o promocji. Jest to 
wynik tego, że polscy konsumenci zwracają wciąż uwagę na cenę, ale liczy się dla nich też coraz bardziej 
jakość i jej wyznacznik - marka. W związku z tym coraz ważniejsza staje się nie cena wyjściowa, ale ta 
okazyjna, która pozwala nam kupić produkt, na który normalnie nie moglibyśmy sobie pozwolić lub 
przynajmniej musielibyśmy się kilka razy nad takim zakupem zastanowić. Warto tez zauważyć, że znacząco 
spadł z kolei udział decyzji podejmowanych w momencie przymierzania czy testowania produktu. Oznacza to, 
że decyzjom zakupowym Polaków coraz rzadziej towarzyszy, czy też właściwie poprzedza je, wizyta w sklepie 
stacjonarnym. 

Wykres  22 - W którym momencie zapadła Twoja ostatnia decyzja zakupowa?, internauci,  
Źródła: Dane Mobile Institute z lat 2014-2016; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla Allegro; cykl 
raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej; 

Raport „Co (u)gryzie e-commerce?, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Patrząc zaś na wspomniane kategorie zakupowe - cały czas najbardziej wrażliwe na informację o cenach 
pozostają uroda i żywność. Tu wciąż najwięcej konsumentów podejmuje decyzje, gdy porównują ceny lub gdy 
otrzymają informację o promocji. Wybierając natomiast produkty modowe, konsumenci zdecydowanie 
częściej zwracają uwagę na opinie albo podejmują decyzję bardzo szybko - gdy zobaczą reklamę produktu lub 
marki albo dany produkt „na kimś”. Opinie zyskały z kolei bardzo na znaczeniu w przypadku zakupów elektroniki 
i są teraz najważniejszym czynnikiem decyzyjnym gdy wybieramy laptop, aparat, konsolę czy inny produkt 
elektroniczny. 
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Warto zaznaczyć, że wraz z biegiem lat zmienia się jeszcze jedna rzecz jeśli chodzi o czynniki wyboru produktu 
i miejsca zakupu, choć raczej ewolucyjnie, a nie rewolucyjnie. Chodzi o elementy związane kupowaniem  
w sposób odpowiedzialny, które powoli, aczkolwiek konsekwentnie, zyskują na znaczeniu. Jeśli przyjrzymy się 
analizowanym czynnikom wyboru produktów, to widać, że z roku na rok coraz częściej poza ceną, jakością, czy 
marką, liczą się dla polskich klientów cyfrowych też takie elementy jak skład, pochodzenie produktu, sposób 
jego produkcji czy posiadane certyfikaty. Od 2013 roku wspólnie zyskały one aż +18p.p. jeśli chodzi o wskazania 
internautów. 


Dodatkowo, nowe badania Izby Gospodarki Elektronicznej „Odpowiedzialny e-commerce” z lat 2021 i 2022, 
poświęcone temu zagadnieniu, potwierdzają, że obecnie różnorodne aspekty związane ze zrównoważonym 
rozwojem, wybierając e-sklep, bierze pod uwagę 35% badanych e-klientów, a - wybierając produkty  
w e-commerce - ponad połowa internautów (52%). Odpowiednio po 15% badanych e-klientów, wybierając 
produkt w e-commerce, zwraca uwagę na sposób produkcji, opakowanie przyjazne środowisku i posiadane 
certyfikaty, a 13% - na zgodność z naturą. Przy wyborze e-sklepu, badani zaś zaczynają brać pod uwagę 
elementy takie jak: uczciwość praktyk biznesowych, informacje o zaangażowaniu społecznym marki, 
odpowiedzialność firmy i działania z zakresu zrównoważonego rozwoju, posiadane certyfikaty i stosowane 
standardy, dostępność e-sklepu dla osób ze szczególnymi potrzebami oraz przejrzystość i dostępność 
informacji dla konsumenta. Co więcej, 73% internautów deklaruje, że działanie e-biznesu zgodnie z zasadami 
zrównoważonego rozwoju (SD) wpływa pozytywnie na wizerunek w ich oczach, a 67% konsumentów deklaruje, 
że przy zakupach w sieci bierze pod uwagę, czy e-sklep jest firmą działającą ws sposób odpowiedzialny  
i zgodnie z zasadami zrównoważonego rozwoju. 


Konsumenci są też bardziej wyczuleni na wszelkie niedociągnięcia e-commerce jeśli chodzi o działanie 
ekologiczne i zgodne z zasadami zrównoważonego rozwoju. Żadnych nieekologicznych praktyk e-sklepów  
nie dostrzega obecnie jedynie 26% badanych. W czołówce zaś zauważanych i nieakceptowanych praktyk 
znajdują się przede wszystkim pakowanie małych produktów w za duże paczki, a także pakowanie produktów 
spożywczych w woreczki foliowe i reklamówki. Coraz cześciej też badani e-konsumenci dostrzegają problem 
braku opcji odbioru w dedykowanych punktach, co redukuje ekonomiczne i ekologiczne koszty tzw. „ostatniej 
mili”. 

Odpowiedzialne  
zakupy
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Top zmiany dekady
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Znaczący wzrost roli opinii  
o produktach i miejscach 
zakupowych w procesie 

decyzyjnym konsumentów.

Wzrost znaczenia 
przyzwyczajenia i zaufania jako 

czynnika decydującego  
o wyborze e-sklepu.

Spadek znaczenia ceny jako 
głównego elementu decydującego  

o wyborach w e-commerce.

Wzrost znaczenia stosunku jakości  
do ceny produktu oraz marki jako 

czynników zakupowych. W związku  
z tym wzrost znaczenia promocji jako 

okazji pozwalających kupić produkt 
dobrej jakości, której gwarantem jest 

najczęściej marka w atrakcyjnej cenie.

Posiadanie wyraźnych preferencji co do 
miejsc zakupowych w Internecie.

Coraz większy nacisk na 
odpowiedzialne zakupy w e-

commerce i tym samym coraz 
większe znaczenie elementów 

takich jak pochodzenie produktu, 
posiadane certyfikaty, 

przejrzystość informacji  
o działaniach e-sprzedawcy czy 
dostosowanie e-sklepu do osób 

ze szczególnymi potrzebami  
w procesie podejmowania  

decyzji zakupowych. 

http://eizba.pl


Zamawiam, 
płacę, odbieram

ROZDZIAŁ 6

PA R T N E R  S E K TO R O W Y

https://tpay.com?utm_source=raport-eizba&utm_medium=sekcja&utm_campaign=dekada-ecommerce


Dekada polskiego e-commerce | Raport e-Izby 2023

eizba.pl

Koszyki cyfrowe Polaków w ciągu ostatniej dekady urosły i wypełniły się bardziej różnorodnymi produktami. 
Pozostaje jeszcze kluczowe pytanie: jak Polacy za nie zapłacili i w jaki sposób robią to teraz. Wybierane  
i preferowane formy płatności to bowiem jeden z obszarów, gdzie dokonała się w ciągu ostatniego 
dziesięciolecia prawdziwa rewolucja. O tej rewolucji świadczą zarówno poważne zmiany, jakie zaszły  
w preferencjach konsumentów, ale też badany przez różne instytucje zestaw metod płatności, który 
ewoluował  w zasadzie z roku na rok wraz z pojawianiem się nowinek płatniczych, szczególnie mobilnych.  
Wracając jednak do preferencji - jeszcze w 2015 i 2016 roku Polacy pytani o wybierane formy płatności, bardzo 
często wskazywali na opłacanie zakupu przy odbiorze, i to gotówką. Dlaczego przy odbiorze? Bo zdaniem 
konsumentów to gwarantowało, że e-sprzedawca dostarczy produkt nie tylko właściwy, w nienaruszonej 
formie, ale i w szybkim czasie. Obecnie takie podejście charakteryzuje już nie więcej niż 3% badanych,  
a zdecydowana większość opłaca zakup od razu przy zamówieniu, korzystając z takich rozwiązań jak szybkie 
przelewy, płatności kartowe czy w końcu BLIK, który już 5 lat temu awansował do grona top 3 najczęściej 
używanych metod płatności, a od 3 lat jest liderem jeśli chodzi o płatności wybierane najcześciej, najbardziej 
wygodne i lubiane. Co więcej, Polacy nie akceptują, żeby e-sklep nie oferował metody płatności, którą akurat 
oni preferują, czy też są do niej przyzwyczajeni. Brak właściwych form płatności to obecnie główny czynnik 
porzuceń e-koszyków.  

Zapłacone  
szybko i wygodnie
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Wykres 23 - Płatność elektroniczne używane zwykle podczas zakupów internetowych, internauci,  
Źródła: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute 
dla Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla 

Izby Gospodarki Elektronicznej

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

2013 2014 2015 2016 2018 2019 2020 2021 2022

szybki przelew przez serwis płatności, tzw. Pay-By-Link wysyłka za pobraniem (płatność przy odbiorze)
płatność kartą przy składaniu zamówienia płatość BLIK (z użyciem aplikacji mobilnej banku)
przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku) wysyłka za pobraniem (płatność gotówką przy odbiorze)
płatność gotówką przy odbiorze osobistym w sklepie płatności mobilne
płatność z odroczonym terminem (PayU, PayPo od Przelewy24, Twisto) płatność SMS-em
płatności ratalne (np. e-Raty) card on file - karta zapisana w sklepie
Google Pay Apple Pay
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Uwaga: Badane formy płatności ulegały zmianie ze względu na pojawiające się nowości, ale także bark standaryzacji w tym obszarze, e-Izba wypracowała 
wraz ze zrzeszonymi instytucjami finansowymi standard badanych form płatności w 2018 roku
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W kontekście płatności warto również wspomnieć o szybkim wzroście popularności płatności odroczonych. 
Zwykle korzysta z nich co 7. internauta, ale przynajmniej raz skorzystało z tego typu płatności 22% 
konsumentów, 38% kupujących w sieci i 42% kupujących mobilnie. Płatności odroczone w kryzysowym 2022 
roku stały się też jednym z najważniejszych czynników zakupowych, na które - według deklaracji 
konsumentów - zwracają oni częściej uwagę właśnie ze względu na inflację i niestabilną sytuację 
gospodarczą. Co ważne, płatności odroczone są na tyle istotne, że 7 na 10 internautów, którzy z nich 
skorzystali podczas e-zakupów, chciałoby mieć także możliwość wykorzystania tej metry płatności podczas 
zakupów w sklepach stacjonarnych. Dla e-commerce kluczowe jest jednak to, co jeszcze powoduje 
wprowadzenie i popularyzacja płatności typu „kupię teraz, zapłacę później”. Okazuje się bowiem, że jej 
oferowanie przez e-sprzedawcę znacząco zwiększa wartość cyfrowych koszyków zakupowych. 

Wykres 24 - Najczęstsza średnia wartość swojego jednorazowego zakupu niezależnie  
od kanału (offline, online, mobile), internauci,  

Źródła:  Raport „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2022, Mobile Institute dla Izby 
Gospodarki Elektronicznej
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Wykres 25 - Jak często robisz zakupy w Internecie? / Ile razy zrobiłaś/eś zakupy  
z wykorzystaniem płatności odroczonych w przeciągu ostatnich 6 miesięcy?, internauci,  

Źródła: Raport „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2022, Mobile Institute dla Izby 
Gospodarki Elektronicznej
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Dostawy to drugi, bardzo dynamicznie zmieniający się element e-zakupów. Od 2013 roku tu także nastąpiły 
znaczące zmiany preferencji konsumentów, ale i powstało wiele innowacji, bez których dziś trudno wyobrazić 
sobie zakupy w Internecie. Obecnie możemy wybierać z całego wachlarza form dostawy, zaczynając od 
dowozu zakupów do domu przez kuriera po szereg opcji odbioru w dedykowanych punktach i automatach. 
Tymczasem pierwszy paczkomat firmy InPost stanął w Krakowie w 2009 roku. Teraz tylko w Polsce jest ich 
ponad 18000, a do wyboru są też automaty paczkowe Allegro, Orlen, Poczty Polskiej czy AliExpress. Dane 
mówią, że w 2022 roku w Polsce dostawy do automatów paczkowych stanowiły już prawie 40% wszystkich 
przesyłek. 50% to dostawy do miejsca zamieszkania. Przewiduje się, że do końca 2024 roku udział tych dwóch 
form dostaw powinien się wyrównać. Zamówić zakupy możemy też do dedykowanych punktów z obsługą, 
przede wszystkim sklepów sieci Żabka i Delikatesów Centrum, kiosków Ruch czy stacji Orlen. Sama Poczta 
Polska ma prawie 14000 punktów odbioru paczek, a DHL - 10000. Zdecydowana większość e-sklepów oferuje 
także możliwość odbioru zakupów we własnej sieci punktów stacjonarnych. 

Dostarczone   
ASAP
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Wykres 24 - Metody dostawy wykorzystywane zwykle podczas zakupów internetowych,  
Źródła: dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile 

Institute dla Allegro;  
cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby 

Gospodarki Elektronicznej
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odbiór w dedykowanym punkcie lub paczkomacie przesyłka kurierska dostarczona do domu lub pracy
wysyłka pocztą, list lub paczka polecona odbiór osobisty
odbiór w oddziale sklepu

Patrząc na deklaracje konsumentów z ostatnich 10 lat dotyczące tego, z jakich form dostawy korzystają zwykle 
podczas e-zakupów, widać wyraźnie ogromny wzrost popularności dostaw do dedykowanych punktów odbioru 
kosztem dostawy przy wsparciu przesyłek pocztowych i listów poleconych. Jednocześnie, covid-19 ograniczył 
tymczasowo odbiory w sklepach, co wzmocniło jeszcze pozycję dostaw kurierskich do domów oraz odbiory  
w automatach paczkowych. Poza zmianą preferencji w zakresie wyboru form dostawy, w ciągu ostatniej 
dekady polscy konsumenci stali się zdecydowanie bardziej wymagający jeśli chodzi o jej warunki - przede 
wszystkim koszty i czas oczekiwania na dostawę, ale też możliwość jak najbardziej precyzyjnego określenia jej 
momentu oraz możliwość bieżącego śledzenia jej postępów. Śledzi dostawę po zakupie co 3. kupujący  
w e-commerce. Z kolei maksymalny czas, w jakim polscy konsumenci oczekują dostarczenia paczki to 3 dni. 
Co 10. e-klient chciałby ją otrzymać natomiast maksymalnie dzień po dokonaniu zamówienia. 
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Duże wymagania Polacy mają nie tylko w stosunku do tego, w jaki sposób i jak szybko dostaną swoje zakupy, 
ale też, na jakich warunkach będą mogli ewentualnie dokonać ich zwrotu. 61% e-kupujących przyznaje, że 
zawsze bierze pod uwagę jak wygląda polityka zwrotów przed dokonaniem zakupu w Internecie. Możliwość 
zwrotu bez podania przyczyny plus coraz dłuższy czas oferowany przez e-sprzedawców na jego dokonanie to 
niewątpliwie jeden z ważniejszych atutów e-zakupów, doceniany przez konsumentów i jednocześnie czynnik, 
który sprawił, że w niektórych kategoriach zakupowych udział zwrotów w sprzedaży sięga 40%. Teraz - w 
dobie nachodzącego kryzysu - atrakcyjne warunku zwrotu stały się dla klientów cyfrowych jeszcze ważniejsze, 
ponieważ znacząco zmniejszają ryzyko zakupu. W tym roku ponad 70% polskich konsumentów przyznało,  
że starają się optymalizować swoje wydatki, a 58% e-commerce uznaje za bardziej atrakcyjny i optymalny 
kanał zakupowy, przy czym dla co 5. osoby jest tak właśnie ze względu na ułatwione warunki zwrotów. 

Zwroty mają jednak swoją „ciemną stronę”, przede wszystkim ze względu na konsekwencje, jakie niosą ze sobą 
dla e-biznesów i środowiska. Niestety, w ciągu ostatnich 3 lat nie uległa poprawie świadomość ani postawa 
polskich konsumentów w tym zakresie i obecnie niecała połowa e-kupujących (46%) zgadza się ze 
stwierdzeniem, że dokonywanie zwrotów towarów zakupionych przez Internet niesie ze sobą negatywne skutki 
i jest nieekologiczne. Dodatkowo, pytani (w 2020 roku) internauci przyznali, że nawet gdyby mieli świadomość, 
że zamawianie produktów z bardzo odległych miejsc, np. Chin poprzez AliExpress, czy inne platformy, także 
niesie ze sobą negatywne skutki dla środowiska, to nie jest to ich problemem. 42% wskazało, że najważniejsza 
jest atrakcyjność cenowa takich produktów. 37% zaś potwierdziło, że czuliby się z tą świadomością źle,  
ale z zakupów by raczej nie zrezygnowali. A wracając bezpośrednio do zwrotów, 30% zwracających produkty  
w e-commerce przyznaje, że po prostu pojawiają się nowe okazje zakupowe, z których chcą skorzystać, więc 
zwracają obecny zakup, a 26% regularnie kupuje różne wersje, rozmiary i kolory produktów i oddaje te, które 
nie pasują. Nie są to więc powody, takie powinny być podstawą zwrotów, czyli towar, który różni się od 
specyfikacji, jest złej jakości lub dociera uszkodzony.  

Wykres 25 - Czy uważasz, że dokonywanie zwrotów towarów zakupionych przez Internet niesie za sobą negatywne konsekwencje 
dla środowiska?, e-kupujący,  

Źródła: Raport „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2022 i 2021, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej, Raport „Co 
(u)gryzie e-commerce?”, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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Ostatnie 10 lat to niewątpliwie niezahamowany wzrost znaczenia e-commerce w globalnym handlu,  
który został podyktowany ciągłą ewolucją rynku, jak i rosnącymi potrzebami ze strony klientów.


Sam rynek e-commerce ze względu na zwiększającą się liczbę sklepów internetowych stał się coraz bardziej 
konkurencyjny i wymagający od strony biznesu. Szczególnie w okresie po pandemii, kiedy mniejsze firmy 
zaczęły przenosić swoje działalności również do przestrzeni online. Trzeba wykazywać się dużą elastycznością 
i dynamiką w działaniu. Bez ciągłej pracy, bardzo łatwo stracić pozycję rynkową. Nieustannie trzeba 
dostarczać klientom coraz to ciekawszych rozwiązań i lepszych doświadczeń zakupowych. Klienci stali się 
wygodni, ale również bardzo wymagający. Nauczyli się biegle przeglądać i porównywać oferty sklepów, 
poruszając się płynnie pomiędzy online i offline.


To, co istotne, w minionej dekadzie szczególnego znaczenia nabrali użytkownicy urządzeń mobilnych, którzy 
według raportu „Digital 2022”, od roku 2012 do roku 2022 prawie 9-krotnie zwiększyli swój udział z 7% do 60% 
na tle wszystkich użytkowników Internetu.


Ponadto coraz bardziej nieunikniony staje się kierunek rozwoju omnichannel, jako implikacja efektu ROPO - 
research online, purchase offline, jak i odwróconego ROPO – research offline, purchase online.


Działając w e-commerce, użyteczność, bezpieczeństwo i elastyczność stają się z perspektywy zakupowej  
dla klientów kluczowe, dlatego należy zwracać szczególną uwagę na:


1. Przejrzystość oferty i wygodę procesu zakupowego. Klienci oczekują wygody w korzystaniu ze sklepu  
na każdym urządzeniu oraz odpowiedzi na wszystkie pojawiające się im obiekcje. 


2. Szybkie i bezpieczne metody płatności, ze szczególną uwagą na płatności mobilne (m.in. blik, apple pay, 
google pay). 

3. Elastyczne i szybkie dostawy produktów. Klienci doceniają rozwiązanie m.in. Paczkomatów InPost’u,  
które zapewniają im elastyczność i dyskrecję odbioru paczki.


4. Darmowe zwroty produktów. Klienci coraz częściej na podstawie polityki zwrotów podejmują decyzję 
zakupową. Im bardziej utrudniamy klientowi zwrot, tym mniej jest on zmotywowany do podjęcia decyzji 
zakupowej.


Podsumowując, ostatnia dekada doprowadziła do bardzo dynamicznego wzrostu na rynku e-commerce, 
oczekując od przedsiębiorców dużej aktywności i ciągłej pracy nad dostarczaniem klientom takich rozwiązań, 
aby zakupy były łatwe, szybkie, bezpieczne i przyjemne. 
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Paulina Dziubińska
Starszy Dyrektor w Dziale Wynajmu 
Powierzchni Magazynowych  
JLL

Przede wszystkim, w 2013 roku na rynek wkroczyli najwięksi gracze e-commerce – Amazon i Zalando,  
co zainicjowało wyjątkowo dynamiczny rozwój w kolejnych latach. E-commerce oraz rozpędzone sieci 
handlowe i operatorzy logistyczni wygenerowali w tym okresie popyt na poziomie 20 milionów m2 powierzchni 
magazynowej.


Zasoby na rynku powiększyły się ponad 4-krotnie, z siedmiu do prawie trzydziestu milionów m2 dostępnej 
powierzchni magazynowej na 17 rynkach w całej Polsce. Geograficznie, rynek rozwijał się zarówno  
w największych aglomeracjach, jak i w nowych lokalizacjach, z wyraźną przewagą Polski Zachodniej. 
Wyjątkowo ważnym momentem dla branży była pandemia, podczas której mimo negatywnych nastrojów  
i niepewności gospodarczej, rynek magazynowy udowodnił swoją odporność.


Obecnie, kiedy odżywają zakupy stacjonarne, rozwój e-commerce wraca do bardziej zrównoważonego tempa 
wzrostu obserwowanego przed pandemią. Przenikanie się tych dwóch środowisk znajduje odzwierciedlenie  
w rosnącym znaczeniu strategii omnichannel, co stanowi wyzwanie, ale również nową siłę napędową dla rynku 
magazynowego. Rozdrobnienie handlu i ekspansja sieci handlowych wymuszają zmiany w łańcuchach dostaw. 
Nie bez znaczenia pozostaje również logistyka zwrotów, które dokonywane są w różnych kanałach sprzedaży.
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hossa dla rynku magazynowego  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Top zmiany dekady
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Znaczący spadek płatności za 
pobraniem jako metody 

płatności w e-commerce.

Wzrost popularności płatności 
bezgotówkowych i mobilnych, 

jak BLIK, szybkie przelewy, karta 
zapamiętana w e-sklepie. 

Specjalizacja konsumentów  
w zakresie wybieranych metod 

płatności i dostaw oraz wyraźne 
preferowanie jednej, uznawanej  

za najwygodniejszą. 

Upowszechnienie się płatności 
odroczonych i ich znaczący wpływ na 

zwiększenie wartości koszyków 
zakupowych w e-commerce. 

Wzrost popularności dostaw do 
różnorodnych automatów paczkowych. 
Ich popularność zrównuje się obecnie  

z dostawą kurierską. 

Coraz krótszy oczekiwany czas 
dostawy. Obecnie to 

maksymalnie 3 dni od zakupu. 

Możliwość śledzenia 
zamówienia jako kluczowe 

wymaganie podczas zakupów 
w e-commerce. 

Jasna polityka reklamacji  
i zwrotów jako kluczowe 

wymaganie podczas zakupów 
w e-commerce.

Upowszechnienie się darmowych zwrotów 
i w konsekwencji znaczny wzrost skali 
zwrotów w e-commerce, szczególnie  

w kategorii modowej. Obecnie do 
dokonania zwrotu przyznaje się 56%  

e-klientów, a regularnie zwraca produkty 
w e-commerce co 3. e-kupujący. 
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Wymagania konsumentów są coraz większe. W ciągu ostatniego dziesieciolecia Polacy stali też coraz bardziej 
niecierpliwi jeśli chodzi wsparcie w zakupach w razie jakichkolwiek problemów. Jeśli potrzebujemy 
skonsultować zakup, to ASAP, jeśli chcemy odpowiedzi na zgłoszenie czy reklamację, to także ASAP, podzielić 
się opinią - ASAP. I przez ASAP mamy tu na myśli nie dobę, ale raczej maksymalnie 2-3 godziny. To bardzo mało 
czasu na reakcję i wymaga od e-sklepów praktycznie stałego monitorowania sytuacji i poczynań swoich 
klientów. 


Polscy konsumenci coraz częściej porzucają też cyfrowe koszyki zakupowe. Obecnie zdarza się to 7 na 10 
badanych e-kupujących, a co 4. wchodzi na stronę e-sklepu bez żadnych intencji zakupu, jedynie po to, by się 
zainspirować, porównać oferty albo sprawdzić, czy dany produkt jest dostępny lub w promocji. Dodatkowo 
kupujący cyfrowo Polacy są coraz bardziej wrażliwi na kwestie odpowiedzialnego rozwoju i odpowiedzialnych 
e-zakupów, a więc sprawdzają dokładnie skład i pochodzenie produktów, a także - już bardzo pragmatycznie - 
chcą mieć możliwość dostosowania zakupów do swoich codziennych zwyczajów - wybrać odpowiadający im 
sposób płatności, metodę, czas i porę dostawy. 


Spełnienie tych wszystkich wymagań to nie lada wyzwanie dla e-sprzedawców, którzy chcą nie tylko utrzymać 
się na rynku, ale także zdobyć serca i portfele e-klientów, tym bardziej, że polscy konsumenci chętnie adaptują 
różne nowości i innowacje zakupowe, o ile faktycznie te zakupy ułatwiają albo uatrakcyjniają. Jakie to nowości  
i innowacje? Tych, które pojawiły się i zostały przyjęte z entuzjazmem przez e-klientów jest mnóstwo, a przede 
wszystkim są to: zakupy na urządzeniach mobilnych i poprzez dedykowane aplikacje, zakupy w mediach 
społecznościowych, korzystanie z wideo produktowego, używanie nowoczesnych elektronicznych metod 
płatności, korzystanie z automatów paczkowych, śledzenie statusu dostawy, zapamiętywanie list zakupowych, 
korzystanie z usług abonamentowych opłacanych automatycznie, czy wirtualnych programów i kart 
lojalnościowych. 


Obecnie skala korzystania z wspomnianych udogodnień jest ogromna. Jednocześnie, warto wspomnieć,  
że pomimo iż e-sprzedawcy starają się je wdrażać tak szybko jak to możliwe, aż 8 na 10 klientów e-commerce 
deklaruje, że napotyka podczas zakupów w sieci różne problemy. Co ciekawe, zwykle są to kwestie związane  
z samym procesem zakupowym i jego przyjaznością, czyli tzw. CX (customer experience) albo utrudnionym 
kontaktem z e-sklepem. O tych podstawach trzeba więc pamiętać niezależnie od oferowanych nowości 
funkcjonalnych.  


Co istotne, rosną również dynamicznie wymagania klientów biznesowych co do e-zakupów, chociaż tu liczą się 
inne funkcjonalności oferowane przez e-commerce, jak np. indywidualne oferty, zaawansowana wyszukiwarka 
i porównywarka produktów, dokładna specyfikacja i opis produktów, zapamiętywanie list zakupowych, 
odroczone płatności, czy natychmiastowa dostawa do wybranego miejsca. 

Rozwój 

to must-be
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Wykres 26 - Innowacyjne rozwiązania wykorzystywane przez konsumentów podczas zakupów 
internetowych w latach 2020-2021, internauci,  

Źródła: Dane Mobile Institute, 2013-2022, Raport „Co (u)gryzie e-commerce?”, 2020,  
Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej

korzystanie z automatów paczkowych

zakupy mobilne

krzystanie z płatnosci BLIKIEM

korzystanie z płatności odroczonych

zakupy przez social media

zakupy w modelu subskrypcyjnym

korzystanie z sugestii produktów podobnych  
na podstawie historii wyszukiwania i zakupów

zakupy cross-boarder

zakupy na zagranicznych  
platformach zakupowych

oglądanie wideo z rekomendacją produktu

korzystanie z przypomnień o cyklicznym zakupie  
wysyłanych przez markę / e-sklep

wizualizacja online - wirtualne wsparcie  
w doborze rozmiaru ubrania, czy kosmetyku

wizualizacja wirtualna produktu w pomieszczeniu

testy online dobierające automatycznie  
dedykowane produkty, np  kosmetyki

91%

93%

66%

66%

54%

78%

71%

60%

52%

79%

78%

69%

42%

62%

9%

7%

34%

34%

46%

22%

29%

40%

48%

21%

22%

31%

58%

38%

Wykres 27 - Dokonywanie zakupów mobilnie, tj. przy pomocy smartfona bądź tabletu, internauci posiadający urządzenie mobilne,  
Źródła: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportów „M-shopper. Polacy na zakupach mobilnych”, 2015-2016, Mobile Institute dla 

Allegro; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz  „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, Mobile Institute dla Izby 
Gospodarki Elektronicznej

2013 2014 2015 2016 2018 2019 2020 2021 2022

58%
51%54%52%52%

39%
29%25%22%
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Wykres 28 - Top 5 funkcjonalności przy zakupach online na rzecz firmy, jakie klienci biznesowi uznają za najbardziej przydatne w obszarze 
usability / wygody dokonywania zakupów, firmy zaopatrujące się przez Internet,  

Źródła: Raport „E-commerce B2B – Biznes w sieci.”, 2020, Mobile Institute dla Santander Consumer Bank

33%

34%

37%

38%

44%

Zaawansowana wyszukiwarka produktów wg opisu / kodu Zapamiętywanie list zakupowych / wielokoszyki
Podpowiadanie produktów komplementarnych Szybkie zamówienia wg szablonów
Zaawansowana prezentacja produktów (wideo, zdjęcia 360, VR)

Wykres 29 - Top 5 funkcjonalności przy zakupach online na rzecz firmy, jakie klienci biznesowi uznają za najbardziej przydatne w obszarze  
dostaw / logistyki, firmy zaopatrujące się przez Internet,  

Źródła: Raport „E-commerce B2B – Biznes w sieci.”, 2020, Mobile Institute dla Santander Consumer Bank

22%

34%

45%

58%

69%

Śledzenie statusu zamówienia / dostawy Ekspresowa dostawa / same day delivery
Możliwość zmiany adresu dostawy Dropshipping, czyli wysyłka zamówienia bezpośrednio od producenta / dostawcy
Ekologiczne opcje dostawy

Wykres 30 - Top 5 funkcjonalności przy zakupach online na rzecz firmy, jakie klienci biznesowi uznają za najbardziej przydatne w obszarze  
płatności, firmy zaopatrujące się przez Internet,  

Źródła: Raport „E-commerce B2B – Biznes w sieci.”, 2020, Mobile Institute dla Santander Consumer Bank

26%

26%

27%

29%

42%

Przypominanie o terminach płatności Identyfikacja płatności
Procedury zapobiegające fraudom, np. weryfikacja kontrahentów Kredyty kupieckie
Płatności międzynarodowe
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Justyna Skorupska
Song Account Lead, Accenture Song 
Członek Rady, Izba Gospodarki Elektronicznej


Według Polskiego Instytutu Ekonomicznego, w 2013 r. zaledwie 16% badanych przedsiębiorców wyrażało chęć 
rozwijania e-commerce. Za sprawą pandemii, w 2020 r. nastąpił znaczny, bo blisko 40% wzrost polskiego e-
handlu. Jeszcze kilka lat temu e-zakupy stanowiły raczej ciekawostkę niż codzienność, a ich udział w rynku 
był znikomy. Internauci podchodzili do wirtualnych zakupów z nieufnością typową dla wszelkiego rodzaju 
nowości. 


Rok 2013 przejdzie do historii nie tylko, jako rok utworzenia Izby Gospodarki Elektronicznej, ale też wejścia 
na rynek serwisu shoppingowego Google. Branża e-Commerce zyskała zupełnie nowe możliwości 
promowania produktów. Google Shopping to rodzaj kampanii reklamowej w wyszukiwarce Google. który stał 
się jednym z najbardziej popularnych oraz najefektywniejszych sposobów na pozyskanie klienta. Obecnie 
większość użytkowników Google rozpoczyna poszukiwania interesującego ich produktu, który chcieliby 
zakupić, od wpisania jego nazwy w wyszukiwarkę Google. 


2015 rok to promowanie swojej oferty poprzez kupony rabatowe dostępne nie tylko na własnej stronie,  
ale również na specjalizujących się w kuponach serwisach oraz zakupy grupowe. Z drugiej strony to przełom 
w polskim e-commerce – pojawia się Blik, bez którego dzisiaj [1] 12 mln Polaków robiących średnio każdego  
3,5 mln operacji, nie wyobraża sobie codziennych zakupów.


Pojawienie się paczkomatów spowodowało rozwój w branży logistyki tzw. ostatniej mili i obecnie PUDO [2] 

są jednym z kluczowych trendów w logistyce ostatniej mili. Są też najszybciej rozwijającą się usługą 
i najczęściej wybieraną formą dostaw paczek, nie tylko w Polsce, ale też m.in. w Niemczech, Wielkiej Brytanii, 
Francji, Belgii. 


Dobry User Experience to podstawa dla e-sklepów, czy aplikacji mobilnych pojawienie się deep learning,  
czyli algorytmów używanych m.in. przez narzędzia Facebook DeepText, których celem jest poprawa 
doświadczeń za pomocą chatbotów, zrewolucjonizowało podejście do personalizacji oraz obsługi  
e-klienta. Obecnie zaawansowane chatboty świetnie współpracują z klientami, odpowiadając na ich 
najczęstsze pytania, proponując powiązane oferty, informując o rabatach i promocjach, a także informując o 
wysyłce produktów. Właściciel e-commerce może powtarzalne czynności powierzyć technologii.


Programmatic marketing, a konkretnie retargeting personalizowany jest wspierany właśnie przez tego typu 
algorytmy. Właśnie dlatego w ciągu ostatnich 10 lat technologie AdTech [3]  właściwie zastępują technologie 
MarTech [4], które wykorzystuje się do faktycznego tworzenia i prowadzenia kampanii oraz do innych działań 
marketingowych oraz w celu zarządzania nimi. Dynamicznie rozwijają się technologie analizy danych, a e-
commerce opiera swoje strategie marketingowe i sprzedażowe o podejście tzw. data-driven [5]. 


(1) Dane na koniec września 2022, źródło: https://www.telepolis.pl/fintech/prawo-finanse-statystyki/blik-transakcje-popularnosc-statystyki 

(2) PUDO to skrót od angielskiego określenia Pick Up Drop Off. W praktyce oznacza rozwiązanie w logistyce ostatniej mili, oferujące możliwość nadawania i odbierania przesyłek w 

wyznaczonych punktach. Na mapie Polski w szybkim tempie wyrastają coraz to nowe punkty kurierskie. Do przykładów należą placówki sieci DHL, DPD, GLS, UPS, Orlen Paczka, InPost 
czy Furgonetka Punkt. 


(3) Wpływające na zachowania kupujących za pomocą promowanych ofert. AdTech to zbiorowe określenie taktyk reklamowych i narzędzi do zarządzania reklamami, takich jak platformy 
DSP, platformy SSP i giełdy reklam. Chodzi tutaj bardziej o technologię umożliwiającą wdrażanie kampanii


(4) MarTech dotyczy wykorzystania oprogramowania do zarządzania relacjami z klientami (CRM), narzędzi do zarządzania mediami społecznościowymi, rozwiązań z zakresu marketingu e-
mailowego itp. Obejmuje szerszą gamę rozwiązań technologicznych stosowanych przez specjalistów ds. marketingu w procesie marketingu cyfrowego.

Ko
m

en
ta

rz
 e

ks
pe

rt
a

http://eizba.pl
https://www.telepolis.pl/fintech/prawo-finanse-statystyki/blik-transakcje-popularnosc-statystyki


eizba.pl

Dekada polskiego e-commerce | Raport e-Izby 202367

Justyna Skorupska
Song Account Lead, Accenture Song 
Członek Rady, Izba Gospodarki Elektronicznej


Technologie rozszerzonej rzeczywistości są już aktywnie wykorzystywane przez  m,in. takie marki jak 
Sephora czy eobuwie.pl; aplikacja Studio Ikea umożliwia zaprojektowanie wnętrza w specjalnym programie. 
Użytkownik może dodać do projektu wymiary pomieszczenia oraz meble, które już posiada, a następnie dodać 
akcesoria, które potrzebuje. Gotowy projekt można eksportować w formie 2D lub 3D.


Rynek e-commerce przez ostatnie 10 lat zmienił się drastycznie przede wszystkim ze względu na zmianę 
zachowań konsumentów oraz szybki rozwój technologii. Globalny udział urządzeń mobilnych w korzystaniu  
z internetu przekroczył udział desktopów już w 2016 roku [6]. Zjawisko m-commerce stało się oczywistym  
i dzisiaj żaden e-biznes nie może go bagatelizować tym bardziej iż social commerce [7] rozwija się jak burza.  
W okresie pandemii szczególnie rozwinął się tzw. live commerce [8] jako naturalny rozwój social commerce.


W e-commerce kolejnym przełomem jest pojawienie się wirtualnej rzeczywistości [9], dzięki rozwojowi 
sieci 5G. Wdrożyły ją takie sklepy, jak IKEA czy  Selsey. Obie stworzyły aplikacje (Ikea Place i Selsey – Meble 
Twoich Marzeń) umożliwiające wyświetlenie konkretnych mebli na tle własnego mieszkania. Pozwalają one  
nie tylko sprawdzić, jak dany model będzie się w nim prezentował, ale czy w ogóle się zmieści w danym 
miejscu i czy nasz wymarzony kolor będzie odpowiedni. Dla branży kosmetycznej, odzieżowej czy wyposażenia 
wnętrz to pokonanie fizycznej bariery zakupowej, technologia VR pozwala obcować z produktem czy usługą 
bez wychodzenia z domu, np. za pomocą wizualizacji 3D, kodów QR, filtrów, wirtualnych przymierzalni czy 
wirtualnych sprzedawców. 


W 2021 Facebook stworzył Metaverse [10]. U podstaw Metaverse leży idea, że tworząc większe poczucie 
„wirtualnej obecności”, interakcja online może znacznie zbliżyć się do doświadczenia interakcji osobistej.  
Tym  samym dzięki technologiom wirtualnej i rozszerzonej rzeczywistości użytkownicy nie tylko spotkają się 
nowej, cyfrowej sieci, ale także ich działanie będzie miało określony skutek w realnym świecie.  tradycyjny 
format sprzedaży poprzez stronę internetową wielu markom już nie wystarcza. W nowej cyfrowej 
rzeczywistości klienci mogą np. testować wirtualne odpowiedniki kupowanych przedmiotów czy, co wydaje się 
dziś dla wielu ekstrawaganckie, wydać prawdziwe pieniądze na cyfrowe ubrania. Już dziś obroty w handlu 
w wirtualnych światach przekraczają 2,5 bln dolarów [11].


Świat e-commerce ulega ciągłym zmianom - według badań Accenture (Accenture Business Futures 2021 
Report) tylko 6% firm jest przekonanych o swoich obecnych możliwościach przewidywania przyszłych zmian  
i reagowaniu na nie.  Zatem nigdy nie można przestać się uczyć, świat phygital czyli trochę w realu, trochę  
w świecie wirtualnym już stał się naszą rzeczywistością!!!


(5) Data-0driven to podejście, które zakłada podejmowanie wszystkich decyzji w oparciu o dane i ich zaawansowaną analizę i interpretację. Oznacza ono również odejście od zarządzania 
organizacją na podstawie subiektywnych doświadczeń czy opinii.


(6) Internet Usage Worldwide

(7) Social commerce można zdefiniować jako działalność polegającą na sprzedawaniu i kupowaniu produktów czy usług za pośrednictwem serwisów i aplikacji społecznościowych.

(8) Live commerce to zakupy na żywo wykorzystywane w internecie do promowania i sprzedaży produktów za pośrednictwem transmisji na żywo w kanałach social media, w oparciu o live 

streaming, łącząca format transmisji wideo z zakupami w czasie rzeczywistym

(9) Wirtualna rzeczywistość (ang. Virtual Reality) to stworzone komputerowo środowisko będące  symulacją pewnego fragmentu rzeczywistości.  Użytkownik może wchodzić  dzięki 

niej w interakcje z poszczególnymi jego elementami. Wirtualna rzeczywistość stymuluje wzrok i słuch, powodując wrażenie przeniesienia się w zupełnie inne realia.

(10) Metaverse to część szerszego zjawiska Web3.0, w którym internet działa w sposób zdecentralizowany przez użycie technologii blockchain, a użytkownicy mają możliwość nabycia 

wirtualnej własności dzięki  NFT.  „Metaverse” to termin stworzony przez Neala Stephensona w powieści science fiction „Zamieć” wydanej w 1992 roku. W książce Stephensona 
Metawersum to wirtualny świat, istniejący równolegle do świata rzeczywistego.


(11) https://wgospodarce.pl/informacje/114227-e-commerce-podbija-wirtualna-rzeczywistosc
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Ciągłe śledzenie w czasie 
rzeczywistym aktywności 
konsumentów w witrynie  
e-sklepu i optymalizacja 

wyświetlanych ofert.

Automatyzacja komunikacji  
i sprzedaży z wykorzystaniem 

big data, sztucznej inteligencji 
(AI) i uczenia maszynowego 

(machine learning).

Wprowadzenie wideo produktowego 
jako dodatkowego, obok zdjęć,  

formatu prezentującego produkty, 
usługi i miejsca. 

Nowoczesne metody płatności 
umożliwiające płatność na dowolnym 

urządzeniu oraz zapamiętanie płatnika.

Rozwiązania umożliwiające śledzenie 
statusu dostawy i zamówienia.

Media społecznościowe jako 
kolejny kanał zakupowy oraz 

social login służący do 
rejestracji w e-sklepach.

http://eizba.pl
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Zakupy są zajęciem, które jedni lubią, czy wręcz kochają, a drudzy… niekoniecznie. Jednak w przypadku 
jednych i drugich zakupy muszą być wygodne, szybkie, bezpieczne i - w miarę możliwości - atrakcyjne cenowo  
i przyjemne. E-commerce jako nowy kanał zakupowy, aby zdobyć zaufanie konsumentów, musiał od razu 
spełnić te wszystkie oczekiwania właściwie jednocześnie. I tak faktycznie się stało. Od początku klienci, 
którzy zaczęli korzystać z dobrodziejstwa e-zakupów i w nich zasmakowali, wskazywali na to, że takie zakupy 
są wygodne i szybkie, a także dają możliwość wyboru z szerokiego asortymentu produktów i marek oraz 
szansę na upolowanie czegoś w bardzo dobrej cenie. Konsumenci analityczni, których wśród polskich klientów 
jest najwięcej (42%), podkreślali także praktycznie od początku możliwość dokładniejszej i spokojniejszej 
analizy podczas e-zakupów, która sprawia, że zakupy w Internecie są bardziej racjonalne. Także w kryzysowym 
2022 roku aż 58% internautów jest zdania, że e-zakupy są bardziej optymalne niż klasyczne stacjonarne. Jest 
to argument nie do przecenienia, ponieważ swoje wydatki na co dzień stara się optymalizować 7 na 10 
Polaków. 

Szybko, wygodnie

i promocyjnie
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Wykres 31 - Co przede wszystkim sprawia, że kupujesz w Internecie? , e-kupujący,  
Źródła: Dane Mobile Institute z lat 2013,-2015; cykl raportów „M-commerce. Kupuję mobilnie” oraz „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, 2015-2022, 

Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej
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niskie ceny darmowa dostawa atrakcyjne promocje
dostawa do domu szybka dostawa dostawa do wskazanych punktów (np. paczkomatów)
darmowy zwrot produktów dobrej jakości zdjęcia i opisy produktów dostępność opinii o sklepie / produktach
szybkie, bezdotykowe płatności bezkontaktowa dostawa produktów żadne z powyższych

Co zmieniło się w ciągu ostatniej dekady jeśli chodzi o ocenę atrakcyjności zakupów internetowych? Coraz 
mniej e-klientów nie potrafi wskazać, co zachęca ich do zakupów w sieci (spadek z 9% do 4%), a liczba 
elementów wybieranych przez każdego e-kupującego jest większa (wzrost z 2,0 do 2,3). Jednocześnie nieco 
rzadziej wiodącym atutem e-commerce są już w oczach Polaków niskie ceny, a coraz bardziej liczą się 
promocje, dostępne firmy płatności, szybkie dostawy, darmowe zwroty i dostawy do punktów odbioru.  
W pandemicznym 2020 roku niezwykle istotna była tez bezpieczna dostawa bezkontaktowa, ale już w latach 
2021 i 2022 jej znaczenie ponownie spadło.  
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Elementy motywujące do e-zakupów, jakie od 10 lat wskazują e-klienci to także po prostu brak konieczności 
jechania do sklepu, co wiąże się z oszczędnością czasu, a w latach pandemii, także z bezpieczeństwem. 
Dodatkowo do zakupów cyfrowych zachęca Polaków niezmiennie nie tylko szeroki asortyment produktów 
oferowanych w Internecie, ale też możliwość znalezienia produktów unikalnych i specjalistycznych, czy też 
kolekcjonerskich. No i cały czas e-commerce to sklepy otwarte 24/7, co daje konsumentom niezastąpioną 
swobodę kupowania w dogodnym dla siebie czasie. Ten czynniki zyskały dodatkowo w momencie 
wprowadzenia w Polsce niedziel niehandlowych. W pierwszym roku od wprowadzenia tej zmiany (2017)  
już 16% badanych przyznawało, że zwykle kupują w sieci w niedzielę, a 81% e-kupujących zdarzyło się do 
przynajmniej raz. Badani konsumenci podkreślali wtedy, że dostępny 7 dni w tygodniu, w tym w weekendy,  
e-commerce pozwala im na spokojne zakupy gdy nie muszą się już zajmować pracą, a także umożliwia 
konsultacje z partnerem, który w weekend jest dostępny. Dzięki e-niedzielom mogą także zrobić szybkie 
sprawunki bez tracenia czasu na dojazdy do sklepów, dzięki czemu mają czas dla rodziny. 

Wykres 32 - Które z poniższych powodów motywują Cię do robienia zakupów przez Internet?, e-kupujący,  
Źródła: Cykl raportów „E-commerce w Polsce. Gemius dla e-Commerce Polska””, 2014-2021, Gemius dla  

Izby Gospodarki Elektronicznej
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dostępność przez całą dobę brak konieczności jechania do sklepu
dostawa do domu nieograniczony czas wyboru
atrakcyjniejsze ceny niż w sklepach tradycyjnych łatwość porównywania ofert
łatwość znalezienia rzadkich / specjalistycznych produktów większy asortyment niż w sklepach tradycyjnych
wiele dostępnych sposobów dostawy / odbioru produktów dostepne różne formy płatności  
zakupy szybsze niż w sklepach tradycyjnych większa liczba informacji o produktach
mozliwość zwrotu zakupionego towaru bez podania przyczyny możliwość kupienia rzeczy używanych / kolekcjonerskich
zniżki dla stałych klientów spersonalizowane promocje
spersonalizowana oferta towarów możliwość zbierania punktów za zakupy / programy lojalnościowe
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Dorota Bachman, PhD
Prezes Animalis, 
sklepu zoologicznego TuZwierzaki.pl 
Co-founder, Fundacja Kobiety e-biznesu

Polacy pokochali e-commerce, bo zakupy online dały nam prawdziwą wolność wyboru. Na początku - mam 
wrażenie - że pokochaliśmy możliwość oglądania wielu ofert i porównywania cen produktów w wielu  
e-sklepach. Furorę robiły wszelkie porównywarki i agregaty ofert. 


Potem zaczęliśmy zwracać uwagę na łatwość kupowania i szybkie dostawy. Dzięki temu - poza oczywistą 
frajdą z zakupów online - doszły zatem aspekty UX, rozwoju mobile, wygody i oszczędności czasu. Chcieliśmy, 
żeby dokonywane e-zakupy jak najszybciej znalazły się w naszym domu. Rozwijał się też w ogromnym tempie 
smart commerce, bo z telefonami i innymi urządzeniami smart praktycznie się nie rozstajemy. 


Dynamiki nabierał najpierw multichannel, który płynnie przeistoczył się w omni-channel i omni-commerce. 
Coraz ważniejsza okazała się doskonała obsługa klienta i powiązana z nią doskonałość operacyjna. Pojawiły 
się paczkomaty InPost, które stały się opcją, wygodniejszą często niż kurier z dostawą pod wskazany adres. 
Intensywnie rozwinęły się płatności online, aż do opcji płatności na raty i płatności odroczonych.


Każdy pojedynczy klient stawał się powoli prawdziwym skarbem dla e-sklepu. Pokochaliśmy rekomendacje, 
oferty dopasowane do naszych potrzeb. Cenimy hiperpersonalizację, która czasem wyprzedza nawet nasze 
oczekiwania, bo opiera się na zaawansowanych mechanizmach AI i modelach predykcyjnych. I mimo krytyki 
tych mechanizmów jako klienci zgadzamy się coraz bardziej świadomie na wykorzystywanie naszych śladów 
online, dajemy się wciągać w modele subskrypcyjne oraz programy lojalnościowe.


Chcemy kupować szybko, jednym kliknięciem. Zależy nam, żeby nasze zakupy były jak najbardziej osobiste  
i błyskawiczne, żeby były na wyciągnięcie ręki.


E-commerce jest wszędzie, towarzyszy nam 24/7 i chyba dlatego go kochamy. Dla mnie e-commerce to 
wolność wyboru w każdej chwili i każdym miejscu.
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Zbigniew Nowicki
Co-managing Director & Partner 
Bluerank

Już prawie 9 z 10 polskich internautów znajduje, wybiera i kupuje produkty w sieci. Polska branża e-commerce pracowała 
na ten wynik przez ostatnie 10 lat. Ponadto prognozy PwC pokazują, że udział kupujących powinien rosnąć w kolejnych 
latach do 94%. Dlatego warto zdobyć się na chwilę refleksji, żeby lepiej zrozumieć co wydarzyło na rynku w ostatnich  
10 latach (2013-2022), że Polacy pokochali e-commerce:

• Dostępność i wygoda - w Polsce jest tylko jeden lepszy argument niż tanio. Jest nim wygodnie. Wygodne zakupy, 
swoboda wyboru to argumenty wyjątkowo subiektywne. Natomiast to właśnie branża e-commerce przez ostatnie 10 lat 
sprawiła, iż subiektywne postrzeganie, wsparte danymi, zmieniło się w obiektywną zaletę, komfort i przyjazne 
zamawianie w sieci. 

• Szybkość i oszczędność czasu - żyjemy w czasach kiedy każda minuta jest na wagę złota, a sekundy dzielą nas od 
wyboru oferty konkurencji. To właśnie bogactwo oferty w jednym miejscu, usprawnione procesy, możliwości szybkiego 
przejścia do kasy i dokonania natychmiastowej zapłaty wpłynęły na popularność zamówień online. Do zamawiania 
produktów w internecie motywuje konsumentów całodobowa dostępność oferty i brak konieczności jechania do sklepu 
stacjonarnego.

• Poczucie bezpieczeństwa - świadomość konsumentów w zakresie bezpiecznych zakupów on-line jest budowana przez 
ostatnie 10 lat. Kupowanie w sieci, dzięki wysiłkom branży e-commerce: sklepów, operatorów płatności oraz organizacji 
takich jak Izba Gospodarki Elektronicznej stało się bardziej bezpieczne, niż inne, często gotówkowe formy nabywania 
towarów. 

• Łatwe płatności i porównania cenowe - polski rynek w zakresie płatności dostosował się do przyzwyczajeń i wymagań 
konsumentów. Operatorzy rozliczający transakcje nie walczyli na siłę, nie starali się zmień nawyków i nie próbowali 
kopiować modeli z innych rynków. Oferując najbardziej oczekiwane metody płatności, słuchali swoich klientów,  
żeby z czasem wprowadzić innowacyjne, przyjazne i bezpieczne rozwiązania jak choćby BLIK.

• Przyjazna dostawa - podobnie do płatności rozwijał się segment dostarczania zamówionych produktów do 
konsumentów. Tacy liderzy jak InPost stworzyli wręcz nowe, przyjazne środowisku i łatwe w obsłudze modele dostawy 
oraz wymiany dóbr pomiędzy konsumentami. W ciągu 10 lat usprawniono łańcuch dostaw, uwzględniając efekt ostatniej 
mili, dzięki czemu skróceniu do minimum [same day delivery] uległ czas otrzymania zamówionego produktu.

• Mnogość asortymentu - zakupy on-line dają nam możliwość wyboru spośród setek tysięcy produktów w obrębie 
jednego lub więcej sklepów. Porównywania cech produktów. Znajdowania tego najbardziej dopasowanego do naszych 
potrzeb i możliwości cenowych. I to wszystko w zasadzie w ciągu kliku chwil. 

• Lepsza cena - na koniec chciałbym w kontr tezie zaprzeczyć delikatnej hipokryzji z punktu pierwszego. Lepsza, czyli 
niższa cena lub możliwość uzyskania lepszej oferty w tej samej cenie też mają znaczenie. Potwierdzają to sami 
konsumenci, których ponad 2/3 wskazuje, że ceny towarów w internecie są atrakcyjniejsze niż w handlu tradycyjnym,  
co stanowi dla nich ważny argument do zakupu.

Podsumowując polskie e-commerce przez ostatnie 10 lat osiągnął światowy poziom. Nasze rozwiązania i sklepy są często 
wzorem do naśladowania dla innych rynków. Osobiście jestem bardzo dumny ze skali i znaczenia gospodarczego polskiego 
e-commerce. Już dzisiaj robimy dużo, jutro będzie jeszcze więcej. Jak zatem można nie kochać e-commerce?
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Uzasadniona miłość  
do e-commerce: obecnie 

prawie 100% potrafi określić, 
jakie atuty e-commerce 

sprawiają, że kupują  
w Internecie.

Atrakcyjne ceny i różne aspekty 
dostawy (w tym szybkość, 

nieodpłatność) oraz szeroki 
wybór produktów jako 

najważniejsze atuty zakupów 
cyfrowych. 

Wzrost znaczenia promocji  
jako atutu zakupów cyfrowych. 

Wzrost znaczenia programów 
lojalnościowych i personalizowanych 

ofert jako atutu zakupów w Internecie. 

Dostępność zakupów 24/7  
i 365 dni w roku,  

także w niedziele. 

Możliwość śledzenia 
zamówienia jako kluczowe 

wymaganie podczas zakupów 
w e-commerce. 

Znaczący spadek wskazań na 
obawy związane z działaniem 

e-sklepów i gwarancją 
dostawy jako czynniki 
powstrzymujące przed  

e-zakupami. 

Upowszechnienie się darmowych zwrotów 
i w konsekwencji znaczny wzrost skali 
zwrotów w e-commerce, szczególnie  

w kategorii modowej. Obecnie do 
dokonania zwrotu przyznaje się 56%  

e-klientów, a regularnie zwraca produkty 
w e-commerce co 3. e-kupujący. 
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E-commerce rozwija się tak dynamicznie, że niemalże nie sposób przewidzieć, co czeka ten rynek w ciągu 
najbliższych 3- 5 lat a kolejna dekada to właściwie zagadka. Tym niemniej warto zadać sobie to pytanie  
„Co przed nami?”, ponieważ od tego, co zdarzy się na e-rynku może zależeć los i prosperity niejednego 
przedsiębiorcy i marki. W końcu, zgodnie z badaniami e-Izby, konsumenci są zdania, że to przede wszystkim  
e-commerce, jako najbardziej dynamiczny, powinien wyznaczać trendy i standardy dla całej gospodarki. 


Zacznijmy nasze przewidywania od kwestii podstawowej - tempa wzrostu obrotów w cyfrowych kanałach 
sprzedaży. Okazuje się, że większość źródeł i menedżerów e-commerce ocenia, że przez najbliższe 2-3 lata 
dynamika e-commerce utrzyma się na wysokim poziomie 15-20% rocznie. To mniej niż w rekordowych covid-
owych latach, kiedy znaczna część konsumentów została niejako przymuszona do przenosin do kanału 
cyfrowego a stali klienci e-commerce zintensyfikowali swoje zakupy tutaj, ale ocena wydaje się też dość 
optymistyczna, jeśli wziąć pod uwagę takie okoliczności jak wojna w Ukrainie, a także spowolnienie 
gospodarcze, widmo kryzysu, inflacja oraz drastyczny wzrost cen energii na  początku 2023 roku. W tym 
kontekście jednak to właśnie e-zakupy mogą stać się remedium na zubożenie społeczeństwa i wesprzeć 
działania konsumentów mające na celu optymalizację wydatków. I tak zapewne się stanie, biorąc od uwagę 
wyniki badania Izby Gospodarki Elektronicznej z połowy 2022 roku - „W kryzysie do e-commerce”, gdzie 7 na 10 
badanych zadeklarowało, że w ciężkich czasach przenoszą swoje zakupy właśnie do kanału cyfrowego bo jest 
taniej, sprawnie, bezpiecznie, a dodatkowo kupujący mają kontrolę nad tym, gdzie wydali swoje środki.


A co z różnymi zjawiskami, które pojawiają się w e-commerce? Które z nich odegrają wiodącą rolę, a które 
przebrzmią i pozostaną niezauważone lub raczej, bez dużego znaczenia dla konsumentów i e-biznesu? 
Zdecydowanie większość źródeł uznaje, że najbliższą przyszłość kształtować będą: big data w e-commerce, 
automatyzacja i sztuczna inteligencja. Te 3 trendy będą według menedżerów kluczowe i odegrają 
najważniejszą rolę w rozwoju rynku cyfrowego w przeciągu najbliższej dekady. Jednym słowem: technologia, 
technologia, technologia… 


To, co jeszcze się wydarzy, to - zdaniem ekspertów - marketplace-yzacja i fintech-izacja, czyli intensyfikacja 
sprzedaży z wykorzystaniem dedykowanych platform oraz pojawienie się nowych, elastycznych  
i innowacyjnych operatorów płatności, którzy jeszcze rozwiną opcje płacenia za zakupy w sieci i zwiększą 
satysfakcję konsumentów na tym, poniekąd najtrudniejszym etapie zakupowym. To, co raczej nie 
rozpowszechni się w ciągu najbliższych 3-5 lat w e-commerce to - zdaniem ekspertów - VR, wyszukiwanie 
głosowe i Metaverse. Najwyraźniej nasze doznania zakupowe i zmysły, jakich używamy w procesie zakupowym 
pozostaną takie jak dotąd. Chociaż, kto wie, może jednak w kontekście zwiększania dostępności e-sklepów  
i całej gospodarki dla osób ze specjalnymi potrzebami (np. niedowidzących), te rozwiązania jednak zyskają 
powoli na znaczeniu i będziemy mówić zamiast „Hej Siri…”, to „Hej Allegro, ponów moje ostatnie zakupy 
suplementów, środków czystości i pieluch dla dziecka.”

A ja rosnę  
i… zmieniam się
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Od wielu lat polski rynek e-commerce charakteryzuje się dynamicznym wzrostem. Przekłada się to na 
znaczący wzrost zarówno podaży – w postaci pojawienia się wielu nowych graczy – jak również coraz większej 
otwartości konsumentów na korzystanie z zakupów przez internet. 


Jakie są więc trendy polskiego e-commerce na najbliższe lata? Spośród czynników, które w największy sposób 
oddziałują na branżę należy wyróżnić ciągle obecne skutki pandemii Covid-19 oraz reperkusje rosyjskiej agresji 
na Ukrainę (w tym migracje z Ukrainy). Załamanie łańcuchów dostaw, problemy z dostępnością surowców  
oraz galopująca inflacja w obliczu ryzyka globalnej recesji sprawiają, że w przeciwieństwie do minionej  
dekady, najbliższe lata będą trudne do przewidzenia.


Mimo to, jak wynika z raportu „Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce 2018-2027” opracowanego 
przez Strategy& Polska będącą częścią PwC, rynek e-commerce w Polsce ma przed sobą silne zwyżki przez 
najbliższe 5 lat. To, co ulegnie zmianie, to źródła oraz stopień wzrostu, który począwszy od 2022 roku będzie 
systematycznie malał. Autorzy raportu podkreślają, że aż 54% wzrostu wartości rynku e-commerce będzie 
pochodzić z kategorii: moda, elektronika oraz zdrowie i uroda, co przyczyni się do zwiększenia jego wartości  
o 94 mld zł do 2027 roku.


Wydarzenia ostatnich miesięcy utwierdziły nas również o potencjale Artificial Intelligence (AI) w branży  
e-commerce. Wykorzystanie narzędzi oferowanych przez AI takich jak np. ChatGPT mogą znacząco wpłynąć 
na rozwój customer experience jak również ułatwić dotarcie do nowych grup klientów za pomocą chatbotów, 
dedykowanych rekomendacji czy wirtualnych asystentów. Warto śledzić rozwój tego obszaru technologii.


Należy spodziewać się również zwiększonego udziału tzw. srebrnej gospodarki w polskim e-commerce. 
Segment ten nakierowany jest na wykorzystywanie potencjału nabywczego starzejącego się społeczeństwa. 
Szczególnie na skutek pandemii Covid-19, wiele osób starszych oraz starzejących się zostało nakłonionych  
do wypróbowania zakupów przez internet, które okazały się dla nich intuicyjne i wygodne. Przyzwyczajenia  
z tamtego okresu utrwaliły się do dzisiaj i coraz więcej osób w wieku 60+ bierze czynny udział w rynku  
e-commerce. Za przytaczanym wcześniej raportem Strategy& Polska: “Zmiana struktury popytu oraz podaży 
sprawi, że do 2027 roku liczba e-konsumentów w Polsce zwiększy się o 3,4 mln”. 
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Raport e-Izby „Dekada polskiego e-commerce” powstał na podstawie analizy danych odstępnych w różnych 
publikacjach badawczych z lat 2013-2022. W procesie desk-research wzięte zostały opracowania oparte na 
badaniach ilościowych internautów i Polaków, gdzie liczebność próby to minimum N=1000 osób.  
W szczególności wykorzystane zostały cykliczne badania realizowane przez Mobile Institute na zlecenie Izby 
Gospodarki Elektronicznej.  

Źródła wykorzystane w raporcie:


➡ Badanie i raport „Co (u)gryzie e-commerce?”, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej


➡ Badanie i raport „e-grocery w Polsce. Zakupy spożywcze online”, 2018, Mobile Institute dla Izby Gospodarki 
Elektronicznej


➡ Badanie i raport „Green Generation”, edycje 2021, 2022, Mobile Institute 


➡ Badanie i raport „Kochamy e-niedziele”, 2017, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej


➡ Badanie i raport „Lubię to czy kupuję. Social commerce”, 2016, Mobile Institute dla Izby Gospodarki 
Elektronicznej


➡ Badanie i raport „Odpowiedzialny e-commerce”, edycje 2021, 2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki 
Elektronicznej


➡ Badanie i raport „Omni-commerce. Kupuję wygodnie”, edycje 2016, 2018, 2019, 2019, 2020, 2021, 2022, 
Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej 


➡ Badanie i raport „Płatności cyfrowe”, edycje 2016, 2018, 2019, 2020, Mobile Institute dla Izby Gospodarki 
Elektronicznej


➡ Badanie i raport „Porzucony e-koszyk. Dlaczego Polacy porzucają zakupy w Internecie?”, 2018, Mobile 
Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej


➡ Badanie i raport „W kryzysie do e-commerce”, 2022, Mobile Institute dla Izby Gospodarki Elektronicznej


➡ Dane własne Mobile Institute z lat 2013-2022


➡ Dane Eurostat z lat 2013-2022


➡ Dane statista.com z lat 2013-2022
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Źródła wykorzystane w raporcie:


➡ Komunikat z badań „Korzystanie z Internetu”, nr 58/2020, 2020, CBOS


➡ Raport „B2B e-commerce”, 2022, Deloitte Digital


➡ Raport „Cyfrowy eksport. Szanse i perspektywy dla polskich przedsiębiorców”, 2019, PwC Advisory


➡ Raport „Digital Consumer Trends”, 2021, Deloitte


➡ Raport „E-commerce pęka w szwach, a magazyny razem z nim”, 2022, Cushman & Wakefield


➡ Raport „E-commerce w Polsce. Gemius dla e-Commerce Polska”, edycje 2013, 2014, 2015, 2016, 2017, 2018, 
2019, 2020, 2021, Izba Gospodarki Elektronicznej


➡ Raport „European E-commerce Report”, edycje 2020, 2021, 2022, E-commerce Europe


➡ Raport „Gdzie szukać wzrostu w e-commerce?, 2019, Mobile Institute dla e-com.house


➡ Raport „Handel internetowy usługami w Polsce 2022. Analiza rynku e-commerce i prognozy rozwoju na lata 
2022-2027″, 2021, PMR


➡ Raport „m-Shopper. Police na zakupach mobilnych”, edycje 2015, 2016, Mobile Institute dla Allegro


➡ Raport „Perspektywy rozwoju rynku e-commerce w Polsce 2018-2027”, 2022, strategy&


➡ Raport „Polaków portfel własny – zakupy w dobie pandemii”, 2022, Santander Consumer Bank Polska


➡ Raport „Przegląd gospodarczy zima 2022”, 2022, Polski Instytut Ekonomiczny 


➡ Raport „Rynek e-commerce B2B w Polsce. Jak kupują i sprzedają polskie firmy?”, 2022, Marketplanet


➡ Raport „Smart okazje”, 2017, Mobile Institute dla Grupy Interia


➡ Raport „Społeczeństwo informacyjne w Polsce”, lata 2013-2022, GUS
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