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Wstęp
Cyfrowa gospodarka notuje wzrosty, w tym e-commerce. W rozwoju handlu elektronicznego pomaga 
skala wykorzystania nowych technologii. Biorąc pod uwagę inwestycje w tym obszarze należy 
spodziewać się dalszego, zwiększającego się zainteresowania handlem, zakupami w Internecie          
ze strony klientów i firm. Potwierdzają to przewidywania firmy PWC, która szacuje wzrost                       
e-commerce w kraju na dziesiątki miliardów złotych (o ponad 94 mld przez najbliższe lata do 187 mld 
zł w 2027 roku). Wielokrotnie powoływaliśmy się na te dane, ale nie zapominamy o generowaniu 
kolejnych, własnego pomysłu, które mówią jeszcze więcej o e-commerce - naszej dziedzinie 
zainteresowania. Na przykład, 3 na 4. pytanych przez e-Izbę dyrektorów e-commerce szacuje,              
że tempo wzrostu branży w najbliższych latach osiągnie 15-20 proc. rocznie. Na sukces e-commerce 
pracują tysiące małych, średnich i dużych firm. Liczba e-sprzedawców to obecnie ponad 150 tys. 
podmiotów. Są to ustalenia raportu “Dekada e-commerce 2013-2023” e-Izby.  

W tym przypadku zapraszamy Państwa do zapoznania się z kolejną, trzecią edycją raportu 
“Odpowiedzialny e-Commerce”. Kontynuujemy opis rynku - podejście klientów i stan zaawansowania 
firm oraz menadżerów w obszary odpowiedzialności za środowisko i społeczeństwo. Prezentowane 
dane odnoszą się też do korporacyjnego obywatelstwa - zaangażowania marek w sprawy społeczne.  

Jednak aspekt biznesowy pozostaje tu najważniejszy, co wiąże się z misją Izby Gospodarki 
Elektronicznej - wspomagać krajowe firmy e-commerce w nieustannym rozwoju, duże i MŚP.                
Z tego względu raport jest niezwykle cennym źródłem wiedzy na temat tego, jak w rzeczywistości 
turbulentnej, często wymagającej od firm ochrony interesów za wszelką cenę, optymalizacji kosztów 
przedstawia się to, co odnosi się do wartości. Do różnie definiowanej odpowiedzialności i jeszcze nie 
mierzonych wszędzie w sposób jednolity i standardowy czynników ESG, (environment, social, 
governance).  

Czy jest coś, co firmy gotowe są poświęcić, aby utrzymać wzrost i tworzyć sprzyjające dla siebie 
warunki egzystencji? Na co przymkną oczy konsumenci, gdy spadająca siła nabywcza złotówki każe 
im przerzedzać koszyki, lub wybierać towar tańszy, niecertyfikowany? Opisujemy tu realne, czasem 
trudne dylematy i dajemy spójny opis rzeczywistości e-commerce od tej strony.  

Tworzymy ją także naszymi codziennymi wyborami, robiąc zakupy w niemałej liczbie ponad 120. tys. 
sklepów e-handlu z polskim adresem. Firmy wpływają na tę rzeczywistość tworząc strategie i polityki. 
To wszystko jest zawarte w tym dokumencie, do którego czytania zapraszamy.
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Najważniejsze wyniki
Czym jest zrównoważony rozwój?  

Znajomość pojęć związanych ze zrównoważonym rozwojem poprawiła się 
w tym roku znacznie wśród konsumentów. Czym jest etyka w e-commerce 
wie obecnie 19% (+2p.p.). Z kolei wiedzę, czym jest zrównoważony rozwój 
w gospodarce, deklaruje 21% badanych vs 15% rok temu. Jeszcze lepiej jest 
w przypadku znajomości pojęcia odpowiedzialnego biznesu. Tutaj 
świadomość czym jest SD (sustainable develpoment), czyli zrównoważony 
rozwój lub ew. CSR, czyli społecznie odpowiedzialny biznes, ma 23% 
badanych w porównaniu do 13% w 2022 roku i 8% jeszcze rok wcześniej.  
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Pracodawcy dzielą się wiedzą 

W tym roku badani znacznie częściej dowiedzieli się o kwestiach 
związanych ze zrównoważonym rozwojem w swoim miejscu pracy (aż 
40%), a następnie z Internetu (też głównie stron firmowych) i opakowań 
produktów. NIestety generalnie rola Internetu w informowaniu Polaków     
o SD nie rośnie. Wciąż nie pozyskujemy także wiedzy z uczelni i szkół.  

Świadome i praktyczne e-wybory 

Wybierając e-sklep, konsumenci zwracają uwagę przede wszystkim na 
niskie ceny, asortyment, promocje i metody dostawy, czyli bardzo 
praktyczne czynniki, tym bardziej w czasie rosnących szybko cen. Jednak 
różne elementy związane ze zrównoważonym rozwojem bierze pod uwagę 
aż 42% e-konsumentów. Z kolei przy wyborze produktu w e-sklepie 
różnorodne aspekty związane z SD mają znaczenie już dla 6 na 10 
kupujących w sieci. 

Ekologia to „must be”?  

Konsumenci analizują swoje zakupy w e-commerce. 60% internautów deklaruje,            
że bierze pod uwagę przy zakupach w sieci, czy e-sklep jest firmą działającą zgodnie         
z zasadami SD. Ważność tego elementu dla e-kupujących to 3,94 w skali 1-6 vs 4,19 rok 
temu.  Na to, czy sklep sprzedaje produkty certyfikowane zwraca uwagę 37% badanych.   
Z kolei 30% deklaruje zaś, że widoczne działania SD e-sprzedawcy zachęcają ich do 
zakupu. 

Uwaga, konsument patrzy! 

Żadnych nieekologicznych praktyk e-sklepów nie dostrzega jedynie 11% 
konsumentów. Rok temu było to 33%. Widać zatem wyraźny wzrost 
świadomości takich działań w e-commerce. W czołówce praktyk 
negatywnych w 2023 roku konsumenci wskazali różne aspekty dostawy,   
w szczególności brak lub niewystarczającą liczbę automatów paczkowych. 

2

3

5

4

konsumenci



ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-IZBY 2023

Najważniejsze wyniki

Polski e-commerce bardziej odpowiedzialny 

Polski rynek e-commerce jako odpowiedzialny społecznie otrzymał w tym 
roku ocenę 4,19 (vs 4,08 w 2022 roku 3,89 jeszcze rok wcześniej).
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Brak zwrotu w kwestii zwrotów 

Jako elementy wspierające świadome zakupy w sieci, a więc zmniejszające 
ryzyko zwrotów, konsumenci wskazują dobre opisy, zdjęcia i informacje  
o składzie produktów. Niestety, pomimo tych wskazań, większość wciąż 
nie rozpatruje zwrotów w e-commerce jako aktywności, która niesie ze 
sobą negatywne konsekwencje dla środowiska. Rok temu taką zależność 
dostrzegało 36% badanych i dziś jest podobnie - 36%. 

Najlepsze rozwiązania pod ręką 

Wśród pomysłów, w jaki sposób e-commerce może zmniejszyć swój 
negatywny wpływ na środowisko, konsumenci najlepiej oceniają obecnie 
recommerce (czyli opcję sprzedaży markowych produktów używanych),        
a dalej paczki zwrotne i wybór opcji dłuższego terminu dostawy, gdzie 
wszystkie elementy z zamówienia dostarczone są razem.

Czy e-sklepy słuchają? 

22% internautów deklaruje, że chętnie zgłaszaliby naruszenia e-sklepom, gdyby mieli 
taką możliwość, jednakże aż 63% (vs 57% rok temu) uważa, że biznes i tak nie uznaje ich 
i nie uwzględnia w swoich działaniach.  

Kryzys nie sprzyja ekologii 

Na aspekt ekologicznego opakowania produktu uwagę zwraca 55% 
internautów. To o -6p.p. mniej niż w 2022 roku. Wzrosła natomiast w tym 
roku chęć dopłaty za eko-opakowanie. Deklaruje ją 34% (+6p.p.) badanych. 
Jeżeli już konsumenci mieliby dopłacać, to ponownie będą to bardzo małe 
kwoty. 3-5 zł dopłaci 39%. 35% zaś chciałaby dopłacić 1-2 zł.  
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Wiedza o SD coraz większa 

Pojęcie etyki w e-commerce znane jest wszystkim badanym menedżerów.  
Czym jest   odpowiedzialny biznes, wie natomiast 91% badanych.  Pojęcie 
zrównoważonego rozwoju znane jest podobnie - 91% e-firm.
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Strategia uzupełniana 

Swoją firmę jako taką, która postępuje w sposób odpowiedzialny oceniło  
w tym roku nieco niej bo 9 na 10 badanych menedżerów. Z kolei 
wytyczone strategie kierunki odpowiedzialnego rozwoju i e-biznesu ma 
obecnie ponad połowa e-firm (55%) I na tym polu warto odnotować wzrost 
z 47%. 82% podmiotów twierdzi też, że elementy SD zostały już wpisane  
w ich strategie rozwoju. 

Dialog coraz ważniejszy 

Edukację swoich klientów z zakresu SD prowadzi już 2/3 badanych firm.  
Zdecydowanie najczęściej o działaniach SD firmy bądź marki w różnych 
kanałach informuje się klientów. Na znaczeniu zyskują informacje zwrotne 
z rynku. Poziom satysfakcji klientów, pracowników bądź partnerów 
biznesowych bada już 91% firm.

SD to wymierne korzyści 

9 na 10 badanych e-firm wskazało, że odnoszą korzyści z prowadzenia biznesu w sposób 
odpowiedzialny. Ponownie, najczęściej są to korzyści wizerunkowe, wskazywane 
obecnie przez 80% firm, ale także tym razem korzyści strategiczne i rozwojowe dla 
marki oraz środowiskowe. Korzyści ekonomiczne, płynące z SD, docenia ponownie 6 na 
10 e-podmiotów.   

Wsparcie w technologii  

Zmieniły się w stosunku do zeszłego roku najczęściej wykorzystywane 
narzędzia zrównoważonego rozwoju. Obecnie firmy postawiły przede 
wszystkim na nowoczesne rozwiązania i inwestycje w przyjazne 
środowisku technologie, a także na zaopiekowanie i inwestycje w 
pracowników i ich dobrostan. Warto też zauważyć, że różnorodnych 
narzędzi firmy wykorzystują rok do roku coraz więcej.  

Najważniejsze wyniki
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Firmy outdoorowe były pionierami w produkcji odzieży w sposób 
zrównoważony. To idąc za ich przykładem branża fashion zauważyła dla siebie 
szasnę odwołania się  do wrażliwości znacznej części rynku, która oczekuje od 
biznesu odpowiedzialności. Już od całego biznesu, nie tylko odzieżowego.  

Dziś wchodząc na stronę internetową sklepu outdoorowego mogę odrzucić 
wszystkie pliki cookies, poczytać na firmowym blogu od bardziej 
doświadczonych ode mnie ludzi o wyprawach w góry, a gdy zamówię przesyłkę 
trafi do mnie w opakowaniu po … napojach (sic). A w środku znajdę ulotkę,          
w której sklep tłumaczy, że w ten sposób wykorzystuje opakowania                         
z makulatury. I o to chodzi.   

Polski e-commerce zmienia się w kierunku odpowiedzialnego                                    
i zrównoważonego (w sferze wartości, dążeń, operacji również) handlu i to jest 
wspaniałe. Pokazuje to nasz kolejny raport z serii „Odpowiedzialny e-Commerce”. 
Jedyny na rynku, dzięki któremu można w sposób komparatystyczny prześledzić 
jak zmienia się handel w sieci pod tym względem.  

W tegorocznej edycji mogę przeczytać, że konsumenci i konsumentki znacznie 
częściej dowiadują się o zrównoważonym rozwoju w firmie, gdzie pracują. 
Chcieliby – jako aktywnie kupujący – mieć jeszcze więcej łączności ze sklepami. 
Chociaż aż 63 proc. (więcej o 6 proc. niż rok wcześniej) uważa, że biznes ich nie 
słucha. Mają swoje zdanie – wśród pomysłów, w jaki sposób e-commerce może 
zmniejszyć negatywny wpływ na środowisko, wskazują na re-commerce. Czyli 
odsprzedaż używanych markowych produktów. Wiedzą czym są opakowania 
zwrotne i wybór opcji dłuższego terminu dostawy, gdy więcej zamówień 
przyjdzie razem.  

Ale ludzie są wygodni i świadomi swoich praw – wybierając e-sklep zwracają 
uwagę na cenę, różnorodność towaru, promocje i metody dostawy. To właściwie 
wybór oparty na podstawowych parametrach, chociaż nadal różne elementy 
związane ze zrównoważonym rozwojem bierze pod uwagę 42 proc.                       
e-konsumentów. Większość nadal nie dostrzega śladu węglowego zwrotów         
w e-commerce. 

I to chyba najważniejsza dla mnie konkluzja z danych z tego raportu, tzn. rynek 
rozwija się, świadomość konsumencka rośnie, żywiąc równocześnie sprzeczności 
od których nie sposób uciec, z różnych powodów. Jednak zawsze warto się im 
przyglądać. Do czego zachęcam, pamiętając przy tym, że polski e-commerce 
jako odpowiedzialny społecznie otrzymał w tym roku ocenę 4,19. Większą niż rok 
wcześniej – 4,08 i jeszcze większą niż dwa lata wstecz – 3,89 w 2021 roku. 
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Mec. Magdalena Golonka
KOORDYNATOR TEMATU CSR E-IZBY,  
PARTNERKA, RADCZYNI PRAWNA,  
CK LEGAL CHABASIEWICZ KOWALSKA I WSPÓLNICY

Jak rok 2023 zmienił postrzeganie CSR? 

Rok 2023 przyniósł istotne zmiany w postrzeganiu CSR. Unijna 
Dyrektywa CSRD (Corporate Sustainability Reporting Directive), która 
weszła w życie 5 stycznia 2023 wprowadziła obowiązkowe 
raportowania ESG, które będą obowiązywać od stycznia 2024 roku. 

Raporty finansowe nie będą stanowiły już jedynego rodzaju informacji, 
które firmy będą musiały przedstawiać rynkowi. Nowe przepisy 
nakładają na przedsiębiorstwa obowiązek raportowania szerokiego 
zakresu informacji na temat swoich działań związanych z ochroną 
środowiska, relacjami społecznymi (np. działaniami na rzecz 
pracowników, dostawców, lokalnych społeczności) oraz zarządzaniem     
i rządzeniem korporacyjnym. To oznacza, że raporty ESG będą musiały 
uwzględniać dane dotyczące emisji gazów cieplarnianych, polityk 
zatrudnienia, działań związanych z różnorodnością i inne kluczowe 
aspekty. Kryteria ESG, które odnoszą się do środowiska naturalnego, 
społeczeństwa oraz ładu korporacyjnego, stanowią kluczowe aspekty 
oceny działalności firmy poza jej wynikami finansowymi. 

Rozpoczynając od 1 stycznia 2024 roku, dyrektywa CSRD będzie 
dotyczyć dużych podmiotów - oznacza to, że obowiązek przygotowania 
raportu ESG za rok 2024 będzie obejmował wszystkie większe 
przedsiębiorstwa oraz spółki notowane na rynkach unijnych, 
zatrudniające co najmniej 500 pracowników i spełniające konkretne 
kryteria finansowe. Firmy będą zobligowane do przygotowania swoich 
pierwszych raportów zgodnie z nowymi standardami za rok 2024, które 
zostaną opublikowane w roku 2025. 

Rok później, czyli dla raportów za rok 2025, które zostaną 
opublikowane w roku 2026, obowiązek raportowania informacji 
związanych z zrównoważonym rozwojem obejmie pozostałe duże 
spółki. W tym przypadku chodzi o wszystkie firmy, które spełnią 
przynajmniej dwa z trzech kryteriów: zatrudniają ponad 250 
pracowników, mają sumę bilansową przekraczającą 85 milionów 
złotych lub osiągnęły roczne przychody przekraczające 170 milionów 
złotych. 
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Następnie raportowanie za rok 2026, publikowane w roku 2027, 
obejmie ostatnią grupę podmiotów, a mianowicie małe i średnie 
przedsiębiorstwa notowane na giełdzie, spełniające co najmniej dwa    
z trzech kryteriów: zatrudniają więcej niż 10 pracowników, ich suma 
bilansowa przekracza 1,5 miliona złotych lub roczne przychody 
przekraczają 3 miliony złotych. 

Raport ESG będzie zawierał aż 1200 różnych wskaźników, z czego 300  
z nich będzie obowiązkowych dla wszystkich firm podlegających tym 
przepisom. Pozostałe wskaźniki będą wymagane w zależności od tego, 
czy dany wskaźnik jest uznawany za istotny w kontekście danego 
przedsiębiorstwa. Ponadto, ten raport będzie musiał być zrozumiały  
nie tylko dla zarządu firmy, ale także dla kontrahentów, instytucji 
finansowych, pracowników, związków zawodowych miejscowej 
społeczności, czy organizacji pozarządowych. 

Wprowadzenie raportowania ESG powinno rozpocząć się od dokładnej 
identyfikacji odpowiednich wskaźników dla danego sektora. Ważne jest 
jednak zrozumienie, że raportowanie niefinansowe nie jest 
jednorazowym działaniem, ale raczej procesem, który odzwierciedla 
długofalową strategię firmy w dziedzinie zrównoważonego rozwoju. 
Głównym celem takiego raportowania nie jest jedynie spełnienie 
wymogów ustawowych, ale przede wszystkim podniesienie wartości 
firmy - zarówno dla jej interesariuszy, jak i całego rynku 

Raportowanie niefinansowe stanowi istotny filar strategii 
zrównoważonego rozwoju dla wielu firm. To nie tylko okazja do 
komunikacji osiągnięć z interesariuszami, ale także kluczowy proces 
identyfikacji kluczowych wpływów organizacji, usprawniania 
wewnętrznych procedur, a także rewizji celów i osiągniętych wyników. 
Dla zapewnienia wysokiej jakości informacji oraz umożliwienia 
porównań między różnymi organizacjami, istnieje potrzeba 
przygotowywania raportów zgodnie z uznawanymi standardami. 

To zadanie nie tylko polega na zidentyfikowaniu trudnych problemów, 
ale również na podjęciu działań mających na celu rozwiązanie tych 
kwestii. Warto zastanowić się, w jaki sposób i w jakim czasie można 
wyeliminować te trudności, aby osiągnąć cele klimatyczne, w tym 
zminimalizować emisję gazów cieplarnianych. 

Wprowadzenie obowiązkowego raportowania ESG przyczyni się do 
zwiększenia transparentności działań przedsiębiorstw. Inwestorzy, 
klienci i inne interesariusze będą mieli dostęp do bardziej 
szczegółowych informacji na temat tego, jak dana firma wpływa na 
środowisko, społeczeństwo i jakie ma zasady zarządzania. To zwiększa 
zaufanie do przedsiębiorstw i pomaga w budowaniu pozytywnego 
wizerunku. 
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I AGENCJI przed klientami

REKLAMA LAUREATÓW 

W MEDIACH

SaaS
Marketing

SaaS
Sales

SaaS
e-Commerce

KONKURS POTRZEBNY E-COMMERCE!

ZNAJDŹ SIĘ NA LIŚCIE NARZĘDZI REKOMENDOWANYCH KLIENTOM 

AI TOOLS

BEZ AI WASHINGU!

dostęp do listy firm i rozwiązań, które

zdaniem ekspertów branży warte są uwagi
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Etyka w biznesie e-commerce: 
znajomość pojęcia

Kolejnym pojęciem, które związane jest z prowadzeniem biznesu w sposób odpowiedzialny  
i wzrastaniem w sposób zrównoważony, jest etyka w biznesie e-commerce. Znajomość tego pojęcia 
wśród badanych konsumentów ponownie wzrosła w tym roku, ale niestety nieznacznie. Jest to wzrost           
o +2p.p. W przypadku Polek znajomość pojenia „etyka z biznesie e-commerce” pozostała na 
niezmienionym poziomie 19%. Z kolei wśród mężczyzn odsetek znających pojęcie zwiększył się            
o +3p.p., do poziomu 18%. Znajomość pojęcia jest wciąż najwyższa w największych ośrodkach 
miejskich, ale jej wzrost w tym roku zdecydowanie wydarzył się gdzie indziej - w miastach małych        
o liczbie mieszkańców 20-50 tys. 

internauci [2021]

internauci [2022]

internauci [2023] 81%

83%

87%

19%

17%

13%

tak nie

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce? 
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, , Raport Odpowiedzialny 
e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, 
wszyscy badani

WYKRES 14

kobiety [2021]

kobiety [2022]

kobiety [2023]

mężczyźni [2021]

mężczyźni [2022]

mężczyźni [2023] 82%

85%

87%

81%

81%

86%

18%

15%

13%

19%

19%

14%

tak nie

WYKRES 15
Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce? 
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, , Raport Odpowiedzialny 
e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce, N=1530, 
wszyscy badani
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Marta Mikliszańska
DIRECTOR OF GROUP PUBLIC AFFAIRS & ESG  
ALLEGRO

Od wielu lat Allegro we współpracy z organizacjami pozarządowymi 
podejmuje wysiłki na rzecz edukacji w zakresie tego, jak budować 
odpowiedzialny biznes. Choć droga do ogłoszenia ostatecznego 
sukcesu w tym obszarze nadal jest relatywnie długa, to dziś możemy    
z pełną odpowiedzialnością powiedzieć, że zainwestowana praca 
przynosi już wymierne skutki. 

Z wyników badania Odpowiedzialny e-commerce 2023 wynika,             
że znajomość znaczenia pojęcia sustainable development osiągnęła 
poziom 23% wszystkich ankietowanych. Tymczasem jeszcze rok 
wcześniej wynik ten wynosił 13%, a w 2021 roku – 8%. Oznacza to,          
że w okresie zaledwie dwóch lat poziom świadomości w tym temacie 
wzrósł niemal trzykrotnie. 

Niemniej, pole do popularyzowania wiedzy dotyczącej 
odpowiedzialnego biznesu nadal jest ogromne. Jest to o tyle ważne,   
że podniesienie wiedzy pozwoli na pełne zrozumienie korzystnych 
skutków prowadzenia takiej działalności, a podniesienie świadomości 
firm, zwłaszcza tych mniejszych, co do konieczności podejmowania 
odpowiedzialnych środowiskowo i społecznie działań. 

Skuteczna edukacja konsumentów jest najważniejszym orężem            
w walce z największymi bolączkami, z jakimi mierzy się obecnie 
odpowiedzialny biznes. Z jednej strony jest to obawa, że starania 
przedsiębiorstw są nieskuteczne lub nie mają odpowiedniej skali,           
a z drugiej – że stanowią one jedynie środek do poprawy wizerunku        
i wyników finansowych.  

Z badania Odpowiedzialny e-commerce 2023 wynika, że konsumenci 
coraz częściej obawiają się tych właśnie niepożądanych aspektów. 
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Nie ulega jednak wątpliwości, że dbałość o wysokie standardy etyczne 
prowadzonej działalności i wysiłek zmierzający do niwelowania 
niepożądanych skutków społecznych i środowiskowych to kluczowe 
kwestie, które będą jedynie zyskiwać na istotności w działalności 
przedsiębiorstw, także w opinii konsumentów. Dlatego też tak ważne 
jest, aby rzetelnie i w oparciu o dane  informować  na temat 
prowadzonych działań. 

Konsumenci coraz bardziej przywiązują wagę do społecznego                  
i etycznego zaangażowania producentów kupowanych przez nich 
produktów i usług. Zgodnie z wynikami badania, wyraźnie rośnie 
zainteresowanie takimi kwestiami, jak etyczne traktowanie 
pracowników, dostępność produktów i usług dla wszystkich włączając 
osoby ze szczególnymi potrzebami, czy zaangażowanie firmy                  
w projekty społeczne. 

Do dalszej pracy nad rozwojem zrównoważonych, społecznie 
odpowiedzialnych działań zachęcają zresztą polskie firmy z branży         
e-commerce sami konsumenci. 

Wyniki tegorocznej edycji badania wskazują na jeszcze jeden, 
niezwykle korzystny trend: polskie platformy e-commerce oceniane     
są nie tylko coraz lepiej, a także lepiej od zagranicznych pod względem 
prowadzonej przez nie społecznie odpowiedzialnej działalności.           
To pokazuje, że w obszarze sustainable development polski rynek jest 
konkurencyjny, szybko się uczy i być może jeszcze szybciej rozwija        
w staraniach o zaspokojenie potrzeb coraz bardziej wymagających 
klientów. 

Teraz należy jednak dołożyć wszelkich starań, aby wspomniane wysokie 
tempo rozwoju utrzymać. Konsumenci, chociaż coraz częściej zwracają 
uwagę na to, w jaki sposób firmy podchodzą do kwestii 
zrównoważonego rozwoju, to przyznają, że coraz mniejszą 
konkurencyjną przewagę daje im to w ich oczach nad rywalami. 
Dzisiejszy konsument jest więc coraz bardziej przyzwyczajony do 
obecnych coraz szerzej stosowanych standardów społecznej 
odpowiedzialności – do tego stopnia, że stają się one wymogiem. 

Dla tych uczestników rynku, którzy są liderami w tej dziedzinie oznacza 
to zatem konieczność dalszych wzmożonych wysiłków i wewnętrznego 
rozwoju działalności odpowiedzialnej, a dla tych, którzy mają w tym 
obszarze zaległości, może to oznaczać konieczność coraz szybszego 
nadrabiania rosnących strat. 

Podsumowując, wyniki tegorocznego badania Odpowiedzialny              
e-commerce dają powody do zadowolenia i satysfakcji – ze względu na 
widoczny wzrost zainteresowania konsumentów działaniami w 
zakresie odpowiedzialnego rozwoju podejmowanymi przez firmy,         
jak i ze względu na relatywnie wysoką ocenę polskich platform. 
Kluczowymi wyzwaniami jednak w kolejnych latach pozostaje dalsza 
edukacja konsumentów w zakresie praktyk odpowiedzialnego biznesu, 
jak i sprostanie szybko rosnącym oczekiwaniom klientów. 
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Najważniejsze wyniki
• Znajomość pojęć związanych ze zrównoważonym rozwojem jest wciąż dość niska, ale kolejny rok   

z rzędu poprawia się wśród konsumentów. Wzrost nastąpił przede wszystkim w takich grupach jak 
osoby z pokolenia Zennials, a także mieszkańcy małych miast o liczbie mieszkańców 20-50 tys. 

• Czym jest etyka w e-commerce wie obecnie 19% (+2p.p.). Z kolei poziom wiedzy, czym jest 
zrównoważony rozwój w gospodarce, wzrósł znacznie bardziej, tj. znajomość pojęcia deklaruje 21% 
badanych vs 15% rok temu.  

• Jeszcze lepiej jest w przypadku znajomości pojęcia odpowiedzialnego biznesu. Tutaj świadomość 
czym jest SD (sustainable develpoment), czyli zrównoważony rozwój lub ew. CSR, czyli społecznie 
odpowiedzialny biznes, ma 23% badanych w porównaniu do 13% w 2022 roku i 8% jeszcze rok 
wcześniej. Zetknięcie z pojęciem ESG, deklaruje natomiast 19% badanych, czyli mniej niż w 2022 
roku (-4p.p.)  

• Czym jest zrównoważony rozwój generalnie wie 14% (+4p.p.) badanych, przy czym obecnie 
internauci znacznie częściej wskazują, że dowiedzieli się o kwestiach związanych ze 
zrównoważonym rozwojem w swoim miejscu pracy (aż 40%), a następnie z Internetu (głównie 
stron firmowych), a także z opakowań produktów. Wciąż za rzadko dowiadujemy się o SD na 
uczelniach. Wydaje się, że Internet także nie wykorzystuje pełni swoich możliwości edukacyjnych.  

• Konsumenci zgadzają się z tym, że działania w ramach SD mogą faktycznie przynosić korzyści             
i firmom i społeczności, ale znacznie częściej bliska jest im też w tym roku opinia, że firmy 
podejmują działania SD, aby przede wszystkim poprawić swój wizerunek i zwiększyć zyski. Wydaje 
się, że konsumenci polaryzują się w tej kwestii.  

• Internauci bacznie obserwują działania e-commerce w zakresie SD. Żadnych nieekologicznych 
praktyk e-sklepów nie dostrzega obecnie jedynie 11% konsumentów. Rok temu było to 33%, widać 
zatem wyraźny wzrost świadomości takich działań w e-commerce. Warto zaznaczyć, że w czołówce 
praktyk negatywnych w 2023 roku znalazły się też inne elementy niż rok temu - takie, na które 
badani nie zwracali dotąd zbytnio uwagi. Na pierwszych miejscach konsumenci wskazali w 2023 
roku różne aspekty dostawy, w szczególności brak lub niewystarczającą liczbę automatów 
paczkowych i kwestię wysyłania produktów z jednego zamówienia jedną wysyłką, nawet jeśli 
będzie to oznaczało dłuższy czas oczekiwania. Opakowania „zeszły na nieco dalszy plan”, ale wciąż 
konsumentom wyraźnie przeszkadza pakowanie małych produktów w za duże paczki.  
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Postępowanie w sposób 
odpowiedzialny

Rok temu wszystkie badanie firmy wskazały, że działają w sposób odpowiedzialny wobec 
pracowników, klientów, środowiska, dostawców i partnerów biznesowych, a więc generalnie 
społecznie odowaiedzianie. Obecnie taką deklarację złożyło 91% badanych firm, przy czym 
zdecydowane „tak” powiedziało więcej niż rok temu, bo 64%, ale jednocześnie 9% wskazało, że raczej 
nie spełniają warunków by powiedzieć, że postępują w sposób odpowiedzialny we wszystkich               
z wymienionych obszarów. Może to świadczyć o zwiększającej się świadomości czym SD jest i jak 
złożone jest to zagadnienie do wdrożenia w firmach. 
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firmy [2021]

firmy [2022]

firmy [2023] 9%

2%

27%

47%

31%

64%

53%

67%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Czy firma, w której Pan(i) pracuje postępuje w sposób odpowiedzialny wobec pracowników, 
klientów, środowiska naturalnego, dostawców, partnerów biznesowych (działa w obszarze 
społecznej odpowiedzialności biznesu)?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 
2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes

WYKRES 28

firmy [2022]

firmy [2023] 10%45%

40%

45%

60%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Czy Pani/Pana zdaniem firma prowadzi e-commerce w sposób odpowiedzialny / etyczny?  
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 
2022, N=53, e-biznes

WYKRES 29

Podobnie sytuacja ma się w zakresie działania w sposób odpowiedziany w obszarze e-commerce. 
Tutaj także 9 na 10 danych firm zadeklarowało taką zgodność z ideą i zasadami SD, przy czym 
prowadzenie e-commerce w sposób odpowiedzialny i etyczny zdecydowanie potwierdziło 45% 
badanych (vs 60% rok temu). 



Start kursu: styczeń 2024!
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Program kursu Zapisy
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Tezeusz to firma, która ma ekologiczność we krwi, jest ona częścią 
naszego DNA. Dzieje się tak bo model biznesowy wprost oparliśmy na 
odzysku treści drukowanych i przywracaniu książek używanych do 
ponownego obiegu. Umasowienie troski o środowisko naturalne 
niewątpliwie pomaga nam w rozwoju ale tak jak wiele innych firm 
stoimy przed wyzwaniami wynikającymi z zasad działania w sposób 
zrównoważony i odpowiedzialny. 

Ogromnie cieszy, że ponad 80% badanych firm deklaruje, że 
zrównoważony rozwój wpisany jest w ich strategię działania. Jest to 
ogromny postęp w porównaniu do 60% przed rokiem. Co powinno nas 
trochę martwić to powody, dla których tak się dzieje. Przygniatająca 
większość firm robi to wyłącznie z powodów wizerunkowych. Jeżeli 
nawet pojawiają się dodatkowo jakieś motywatory strategiczne, to 
wszystkie one maja jeden wspólny mianownik jakim są korzyści 
ekonomiczne. Równocześnie dynamicznie spada odsetek wskazań,     
że firmy robią to z powodu wyznawanych wartości. Dlaczego to 
martwi? Ano dlatego, że wraz z tym jak odpowiedzialny, zrównoważony 
biznes staje się standardowym elementem wizerunku firm, traci on 
swoją wyróżniającą wartość i moc budowania przewagi 
konkurencyjnej. Pustosłowie misji wielu firm konsumenci i pracownicy 
już zauważają i dlatego deklarują, że w mniejszym stopniu niż dawniej 
kierują się tym kryterium przy decyzjach zakupowych lub przy wyborze 
pracodawcy. To zapowiada spadek korzyści dla firm, a co za tym idzie 
ich mniejszą skłonność do ponoszenia nakładów na odpowiedzialny      
i zrównoważony styl działania. Wydatki na ten cel przestaną być 
inwestycją a staną się uporczywym kosztem, same działania ulegną 
spłyceniu lub będą udawane. Z drugiej strony, ten zarysowujący się 
kryzys w percepcji działań CSR nie koniecznie musi oznaczać początek 
jakiegoś długofalowego trendu. Może on po prostu być skutkiem recesji 
konsumenckiej, której doświadcza w tym roku nasz rynek. Niepokoje 
ekonomiczne skłaniają ludzi do kierowania się przede wszystkim 
namacalnymi dla nich korzyściami: cena, produkt, atrakcyjna promocja, 
szybka dostawa. Jeżeli tak jest, to jest też nadzieja, że kiedy parametry 
ekonomiczne rynku poprawią się, wzrośnie też gotowość 
konsumentów do nagradzania firm autentycznie stawiających na 
rozwój zrównoważony i odpowiedzialny. Kibicujmy tym, którzy wnoszą 
rzeczywistą zmianę. 
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E-commerce to integralna część współczesnego życia. Konsumentki                        
i konsumenci zaopatrują się w towary i usługi od jednego kliknięcia. Mogą 
zamawiać lokalnie i globalnie. Coraz ważniejsza staje się świadomość 
ekologiczna Polaków. Raport "Odpowiedzialny e-commerce" już po raz trzeci 
dostarcza interesujących wniosków na temat zachowań konsumentów oraz ich 
świadomości związanej z zrównoważonym rozwojem. Warto zwrócić uwagę na 
poniże wnioski: 

1. Znajomość pojęć związanych z zrównoważonym rozwojem rośnie, chociaż 
nieznacznie. 19% respondentów wie, czym jest etyka w e-commerce, a 21% 
zna pojęcie zrównoważonego rozwoju w gospodarce. Jednak znajomość 
pojęcia "odpowiedzialnego biznesu" znacznie wzrosła z 13% w poprzednim 
roku do 23%. 

2. Konsumentom zależy na niskich cenach, asortymencie, promocjach                   
i dostawie przy wyborze e-sklepu, jednak elementy związane                                
z zrównoważonym rozwojem zyskują na znaczeniu. 18% zwraca uwagę na 
etyczne traktowanie pracowników, a 19% na zaangażowanie marki w 
działania społecznie pozytywne.  

3. Wybór produktów również uwzględnia teraz bardziej ekologiczne i społecznie 
odpowiedzialne aspekty, takie jak miejsce i sposób produkcji, certyfikaty oraz 
opakowania przyjazne środowisku. Dla 60% konsumentów zrównoważony 
rozwój ma znaczenie przy zakupach online.  

4. Konsumenci oczekują od e-sklepów bardziej praktycznych aspektów, takich 
jak szczegółowe opisy produktów, informacje o składzie i zdjęcia.   

5. Rośnie liczba konsumentów jest gotowa poczekać na dostawę, jeśli jest ona 
ekologiczna. Ponadto, 34% jest skłonnych zapłacić dodatkowo za eko-
opakowanie.  

6. Polacy nie dostrzegają jeszcze zwrotów w e-commerce jako praktyki 
negatywnej dla środowiska, jednak coraz więcej zwraca uwagę na 
ekologiczne opakowania i formy dostawy produktów.  

7. Recommerce (sprzedaż używanych produktów markowych), paczki zwrotne 
oraz ekologiczne opakowania to pomysły, które klienci uważają za najlepsze 
sposoby, aby e-commerce zmniejszyło swój negatywny wpływ na środowisko.  

Raport sygnalizuje rosnącą świadomość konsumentów oraz ich rosnące 
oczekiwania w kontekście zrównoważonego rozwoju w e-commerce. Ten 
rosnący trend wskazuje na coraz większą rolę ekologii w decyzjach zakupowych 
Polaków oraz na potrzebę bardziej odpowiedzialnych praktyk w branży                 
e-commerce. 
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Najważniejsze wyniki
• Znajomość pojęć zrównoważonego rozwoju, zrównoważonego e-biznesu, a także etyki  

w e-commerce jest wśród menedżerów bardzo wysoka. Dwa pierwsze są znane 9 na 10 badanych. 
Czym jest etyczny e-commerce wie zaś każdy badany e-zarządzający.  

• Jednocześnie menedżerowie oceniają też bardzo wysoko bliskość wymienionych wyżej idei  
w swoich firmach. Podobnie jak rok temu w żadnym przypadku ocena nie spadła poniżej 5 w skali 
1-6, a w przypadku odpowiedzialnego e-biznesu znacznie wzrosła.  

• Obecnie nieco mniej firm deklaruje, że działają zgodnie z ideą i zasadami społecznie 
odpowiedzialnego biznesu (91%) i prowadzą e-commerce w sposób etyczny (90%), ale mają 
znacznie częściej wpisany taki model rozwoju i aktywności w strategię (55%).  

• Kolejny rok z rzędu menedżerowie wskazują coraz więcej motywów, dlaczego zasady 
zrównoważonego rozwoju są wdrażane w firmach. Jednocześnie coraz częściej są to wymogi 
otoczenia, a nie wynik zasad wyznawanych w firmie. Znacząco wzrosły także wskazania na to,        
że SD to element niezbędny do budowy pozytywnego wizerunku firm i właściwie konieczność        
w obecnych czasach. 
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Najważniejsze wyniki
• Polacy przyzwyczaili się już do warunków pandemicznych, chociaż w tym roku więcej osób 

wskazuje, że te nawyki jednak właśnie pandemia zmieniła. W szczególności 1/3 deklaruje, że od 
czasów covid-19 cześciej kupuje w e-commerce.   

• W post-pandemiczech latach polscy konsumenci zaczęli za to coraz większą wagę przywiązywać 
do tego, czy firmy działają zgodnie z zasadami zrównoważonego rozwoju oraz aktywnie 
poszukiwać informacji w tym zakresie.  

• Pomimo tego zwiększonego zainteresowania i poczucia odpowiedzialności, niestety ponownie 
zmniejszyła się skłonność badanych do zgłaszania nieetycznych praktyk. Jest to spowodowane 
tym, że Polacy mają obecnie mniejsze poczucie, że gdyby takie nieetyczne praktyki zgłosili, ich 
informacje zostaną przyjęte i uwzględnione przez e-firmy. 
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Korzyści z prowadzenia 
odpowiedzialnego biznesu

Korzyści z prowadzenia biznesu w sposób społecznie odpowiedzialny i etyczny odczuwają prawie 
wszystkie badane firmy, które działają w ten sposób w e-commerce. Żadna nie zaprzeczyła temu 
zdecydowanie, wątpliwości ma 9% badanych firm.
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korzyści dla pracowników korzyści otoczenia społecznego korzyści środowiskowe
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51%

57%

50%

49%

36%

zdecydowanie tak raczej tak raczej nie zdecydowanie nie

Czy firma odnosi korzyści z prowadzenia biznesu w sposób odpowiedzialny/etyczny?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 
2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes

WYKRES 39

Jakich obszarów dotyczą te korzyści?  
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 
2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes

WYKRES 40

Warto podkreślić, że firmy, które odczuwają korzyści z prowadzenia biznesu w sposób 
odpowiedzialny, wskazują ich w tym roku znacznie więcej. Przede wszystkim więcej firm deklaruje,  
że odnoszą korzyści ekonomiczne (80% vs 63% rok temu). Badani menedżerowie potwierdzają też 
korzyści dla pracowników (62% vs 38% w 2022 roku), a także korzyści otoczenia społecznego (+20p.p.) 
i środowiskowe (+28p.p.).
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Najważniejsze wyniki
• W ciągu ostatniego roku e-biznes zintensyfikował znacząco działania SD w większości badanych 

obszarów. Najbardziej na znaczeniu zyskały te związane z nowoczesnymi technologiami, ale także 
zasobami ludzkimi, czyli poszanowanie praw e-klientów i pracowników.  

• Najpopularniejszym działaniem SD w zakresie odpowiedzialnego produktu i łańcucha dostaw     
jest zróżnicowanie form dostawy mające na celu zmniejszenie emisji CO2. Top działaniem SD         
w zakresie poszanowania praw e-klientów jest zapewnienie bezpieczeństwa danych, a także 
optymalizacja procesów obsługi. W zakresie ochrony środowiska, najpopularniejszym działaniem 
SD okazała się być w tym roku ponownie edukacja ekologiczna pracowników i klientów,                     
a działaniem w obszarze odpowiedzialnej relacji z pracownikami – dbanie o rozwój i podnoszenie 
kwalifikacji zawodowych oraz badania satysfakcji. W kontekście odpowiedzialności społecznej jest 
to wsparcie organizacji charytatywnych . 

• Znacznie częściej niż rok temu firmy edukują swoich klientów z zakresu społecznie 
odpowiedzialnego rozwoju oraz oferują zachęty promujące działania proekologiczne.  

• Rzecznika Etyki zatrudnia już 9% badanych firm.  

• Istotna jest dla firm kontrola potencjalnych partnerów biznesowych pod kątem społecznej 
odpowiedzialności. Dostawców, sprzedawców, podwykonawców bądź producentów sprawdza 
przed podjęciem współpracy 2/3 firm.  

• W pomoc na rzecz Ukrainy angażuje się wciąż aż 82% badanych firm. Przede wszystkim są to 
zbiórki, ale także wsparcie pracowników z Ukrainy i ich rodzin w procesie imigracji oraz wsparcie 
finansowe organizacji charytatywnych zajmujących się pomocą Ukrainie. Co 5. e-firma zerwała 
współpracę z firmami z Rosji i Białorusi.  

• Coraz częściej firmy badają opinie i poziom satysfakcji swoich interesariuszy, najczęściej klientów     
i pracowników. Badań satysfakcji nie prowadzi jednie 9% badanych podmiotów. 
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Wybór e-sklepu i e-produktu
Konsumenci w tym roku biorą zacznie więcej czynników pod uwagę wybierając zarówno produkt      
w e-sklepie, jak i e-sprzedawcę, Cena, jakość, marka i skład to wciąż podstawowe czynniki wyboru 
produktu w e-sklepie. W tym roku jednak, najprawdopodobniej w związku z inflacją i spowolnieniem 
gospodarczym, waga ceny jako tego kluczowego elementu decyzyjnego jeszcze wzrosła. Wskazało ją 
64% badanych podczas gdy kolejny czynnik - jakość - zdobył  42% wskazań. Takiej różnicy miedzy 
tymi dwoma podstawowymi parametrami zakupu nie widać było w badaniach od 10 lat. Wzrosła rola 
marki, która poniekąd jest gwarantem jakości. Warto zauważyć, że wskazania na elementy związane     
z SD i ekologią, choć nie zajmują pierwszych miejsc, znacząco wzrosły. Co 5. (vs co 8. w 2022 roku) 
konsument zwraca uwagę na naturalność, 20% (+5p.p.) konsumentów bierze pod uwagę miejsce 
produkcji, sposób produkcji, certyfikaty oraz opakowanie przyjazne środowisku. Aż 33% (+4p.p.) 
zwraca z kolei uwagę na skład produktu. Generalnie aspekty związane z SD mają znaczenie dla 6 na 
10 konsumentów kupujących w sieci (+10p.p.). Wybierając e-sklep, konsumenci zwracają uwagę 
przede wszystkim na niskie ceny, asortyment, promocje i metody dostawy, czyli bardzo praktyczne 
czynniki. Dodatkowo, w czasach wysokiej inflacji, niskie ceny i promocje zyskały jeszcze na znaczeniu 
podobnie jak w przypadku decyzji o wyborze produktu. Jednak i tu widać większą świadomość            
i udział w wyborze e-sprzedawcy elementów związanych z SD. Zwraca na nie uwagę obecnie 42% 
(+7p.p.) e-konsumentów.  
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Jakie czynniki bierzesz pod uwagę kupując produkt w e-sklepie?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1230, kupujący regularnie w Internecie, Raport 
Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=980, kupujący regularnie w Internecie

WYKRES 59
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Zagadnienia dotyczące zrównoważonego rozwoju coraz częściej 
pojawiają się w agendach biznesów, dlatego obok tych kwestii            
nie można przejść obojętnie. Stawianie ambitnych celów w 
perspektywie krótko-, średnio- i długoterminowej według 
międzynarodowych standardów wynika z regulacji krajowych,   
unijnych, ale i oczekiwań rynkowych oraz konsumenckich. 
Jednocześnie pozwalają one firmom planować kierunki transformacji    
i rozwoju biznesu oraz zarządzać obszarami wpływu, ryzykiem            
czy możliwościami jakie niosą za sobą kwestie ESG.  

Jako Grupa MODIVO do tej pory aktywnie uczestniczyliśmy w realizacji 
celów przyjętych dla całej Grupy CCC, której jesteśmy częścią. Zgodnie 
ze Strategią ESG GO.25 nasze cele skupiają się na prowadzeniu biznesu 
w zgodzie z zasadami transparentności, cyrkularności, niskoemisyjności 
i różnorodności. W uzupełnieniu dla tego dokumentu, uwzględniając 
specyfikę działalności Grupy MODIVO, przyjęliśmy swoją pierwszą 
strategię zrównoważonego rozwoju: North Star – Sustainability 
Appendix, która najpełniej oddaje cele w perspektywie 3-letniej        
oraz ambicje do 2030 roku w zakresie ESG. Strategia ta opiera się na 
czterech filarach: proste wybory (obejmujące transparentną 
komunikację marketingową o pochodzeniu produktów), misja 
cyrkularność (tworzenie obiegu zamkniętego dla opakowań                      
i produktów), dobry klimat (skoncentrowany wokół dekarbonizacji) 
oraz odpowiedzialność w biznesie (komplet procedur z zakresu 
zarządzania ładem korporacyjnym).   
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Kalina Stawiarz
HEAD OF CORPORATE PR & ESG 
 MODIVO GROUP
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Choć jak pokazują dane z raportu “Odpowiedzialny e-Commerce 2023” 
wiedza o zrównoważonym rozwoju wciąż nie jest powszechna (wie 
jedynie co 5. badany), to sygnałem pozytywnych zmian jest poprawa 
znajomości pojęć z nim związanych. Co ważne, aż 40% badanych 
deklaruje, że o kwestiach z obszaru ESG dowiedzieli się w swoim 
miejscu pracy. Podkreśla to rolę pracodawcy w edukacji dotyczącej 
kwestii środowiskowych, społecznych oraz związanych ze 
zrównoważonym zarządzaniem biznesem. Nieodłącznym elementem 
Strategii Sustainability North Star jest szeroko zakrojona komunikacja 
wewnątrz organizacji, co wynika z kluczowego filaru - 
odpowiedzialność w biznesie. Mając świadomość, że pracownicy są 
zarówno odbiorcami, jak i realizatorami strategii, postawiliśmy na ich 
jak najlepsze merytoryczne przygotowanie oraz zaangażowanie wokół 
kwestii zrównoważonego rozwoju, co przełoży się na realizację 
zaplanowanych celów. 

Innym kluczowym interesariuszem naszych działań są oczywiście 
Klienci. Ich zdanie bierzemy pod uwagę, planując działania na rzecz 
zrównoważonego rozwoju. Wiemy, że wzrastająca świadomość 
konsumencka napędza zmiany w całej branży. Dane z tegorocznego 
raportu pokazują, że już 42% kupujących online, wybierając e-sklep, 
bierze pod uwagę elementy związane ze zrównoważonym rozwojem. 
Co 3. konsument przy zakupie produktów w e-commerce zwraca 
uwagę na skład, a co 5. na jego naturalność, miejsce i sposób produkcji, 
certyfikaty czy opakowania. Wyznaczone w naszej strategii filary 
pomogą nam we wspieraniu świadomych wyborów konsumenckich. 

Już teraz oferujemy bardziej przyjazne środowisku opakowania              
tj. papieropaki, paczki zwrotne w e-commerce czy możliwość 
rezerwacji produktu online do samodzielnego odbioru w sklepie 
stacjonarnym – to działania, które zmniejszają ślad węglowy.  

W porównaniu z wynikami ubiegłorocznego raportu “Odpowiedzialny 
e-Commerce" ciekawą kwestią jest postrzeganie zrównoważonego 
rozwoju w kontekście wizerunku organizacji. Żadnych 
nieekologicznych praktyk e-sklepów nie dostrzega jedynie 11% 
konsumentów. Rok temu było to 26%, widać zatem wyraźny wzrost 
świadomości takich działań w e-commerce. Różnicę tę można 
interpretować jako wyznaczenie przez Klientów nowych standardów     
i podniesienie poprzeczki w oczekiwaniach konsumentów wobec 
biznesu. Odpowiedzialny e-commerce nie jest już wartością dodaną,     
a “must have” dla rynkowych liderów. Wdrażając naszą strategię 
zrównoważonego rozwoju chcemy jak najpełniej odpowiadać               
na oczekiwania naszych interesariuszy i adekwatnie zarządzać 
biznesem, mając uwadze wpływ na społeczności lokalne, środowisko 
naturalne i gospodarkę. 
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Filary Strategii North Star – Sustainability Appendix

Proste wybory Dobry klimat

Misja 
cyrkularność

Odpowiedzialność 
w biznesie

2025 Cele i priorytety

Stworzymy transparentną komunikację 
o pochodzeniu produktów w oparciu 
o pogłębioną współpracę z dostawcami

Stworzymy strategię dekarbonizacji 
zgodnie z założeniami porozumienia 
paryskiego

Stworzymy mechanizm dla cyrkularności 
dający drugie  życie produktom

Uporządkujemy zarządzanie zrównoważonym rozwojem 
na poziomie strategicznym, operacyjnym i funkcjonalnym oraz 
wdrożymy komplet procedur z zakresu etyki i praw człowieka

Stworzymy transparentną i zrozumiałą ofertę 
produktów zrównoważonych.

Będziemy zbierać dane i weryfikować naszych 
dostawców pod kątem zarządzania środowiskowego 
i społecznego.

Będziemy budować lojalność konsumentów poprzez 
odpowiedzialną komunikację marketingową.

Opracujemy strategię dekarbonizacji uwzględniającą 
ryzyka klimatyczne.

Wzmocnimy model obiegu zamkniętego.

Będziemy zbierać i sprzedawać odzież z drugiej ręki.
 

Zbudujemy kulturę opartą o wartości i GRC 
(governance, risk management and compliance).

Będziemy integrować strategię sustainability ze strategią biznesową North Star.

Będziemy zwiększać zaangażowanie pracowników poprzez promocję 
różnorodności, równości i włączania.

Zapoznaj się ze Strategią Sustainability na:  corporate.modivo.com

100% opakowań będzie nadawało się 
do lub pochodziło z recyklingu albo było 
kompostowalne 
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Najważniejsze wyniki
• Wybierając e-sklep, konsumenci zwracają uwagę przede wszystkim na niskie ceny, asortyment, 

promocje i metody dostawy, czyli bardzo praktyczne czynniki. Dodatkowo, w czasach wysokiej 
inflacji, niskie ceny i promocje zyskały jeszcze na znaczeniu. Warto jednak zauważyć, że pomimo    
iż elementy związane z SD znalazły się ponownie na ostatnich miejscach wśród wskazywanych 
czynników, to wskazania na nie wzrosły.  

• W sumie przy wyborze e-sprzedawcy na elementy związane z SD zwraca uwagę 42% (+7p.p.)           
e-konsumentów.  

•  Jeśli chodzi o wybór produktu w e-sklepie, podstawowe czynniki pozostają bardzo praktyczne, jak 
cena, jakość, marka, skład i opinie znajomych, ale wskazania na elementy związane z SD i ekologią 
znacząco wzrosły. Aspekty związane z SD mają znaczenie dla 6 na 10 konsumentów kupujących    
w sieci (+10p.p.).  

• W tym roku znacząco mniej badanych (43% vs 73% rok temu) deklaruje, że działanie e-biznesu 
zgodnie z zasadami SD wpływa pozytywnie na wizerunek w ich oczach. Być może staje się to dla 
konsumentów standardem.  

• 60% (-7p.p.) konsumentów deklaruje, że bierze pod uwagę przy zakupach w sieci, czy e-sklep jest 
firmą działającą zgodnie z zasadami SD. Ważność tego elementu dla e-kupujących to 3,94 w skali 
1-6 vs 4,19 rok temu.  

• Na to, czy sklep sprzedaje produkty certyfikowane zwraca uwagę 37% badanych. 30% deklaruje 
zaś, że widoczne działania SD e-sprzedawcy zachęcają ich do zakupu.  

• Zacznie wzrosła natomiast liczba konsumentów, którzy są w stanie poczekać na przesyłkę z tego 
powodu, aby była ona wysłana ekologicznie, czyli wszystkie produkty za jednym razem. Rok temu 
było to 40%, obecnie taką gotowość deklaruje 60% badanych, przy czym 50% (vs 28% rok temu) 
zaznacza, że zależy jakie to miałyby być produkty i czy nie potrzebują ich pilnie.  

• Na aspekt ekologicznego opakowania produktu uwagę zwraca 55% internautów. To o -6p.p. mniej 
niż w 2022 roku. Wzrosła natomiast w tym roku chęć dopłaty za eko-opakowanie. Deklaruje ją 34% 
(+6p.p.) badanych. Jeżeli już konsumenci mieliby dopłacać, to ponownie będą to bardzo małe 
kwoty. 3-5 zł dopłaci 39%. 35% zaś chciałaby dopłacić 1-2 zł.  

• Polacy wciąż nie rozpatrują zwrotów w e-commerce jako aktywności, która niesie ze sobą 
negatywne konsekwencje dla środowiska. Rok temu taką zależność dostrzegało 36% badanych, 
dziś jest tak samo - 36%. 
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Jako CEO firmy działającej w obszarze e-commerce z zaciekawieniem 
obserwuję rosnące zainteresowanie konsumentów kwestiami 
odpowiedzialności społecznej i ekologicznej. Zrozumienie, że już 42% 
klientów zwraca uwagę na działania związane z zrównoważonym 
rozwojem podczas wyboru e-sklepu, pokazuje, że inwestycje w 
odpowiedzialne praktyki biznesowe mogą przynieść wymierne 
korzyści.  

Badania wskazują, że klienci są coraz bardziej niecierpliwi i chcą 
otrzymywać swoje zamówienia coraz szybciej. Jednak równocześnie,  
aż 60% klientów jest w stanie poczekać dłużej, aby paczka została 
wysłana ekologicznie, czyli wszystkie produkty w jednej przesyłce,          
a do tego 34% kupujących jest w stanie dopłacić za eko-opakowanie.  
Pokazuje to, że dopasowane do oczekiwań kupujących działania 
proekologiczne np. w logistyce, mogą być również źródłem 
oszczędności czy dodatkowego przychodu. 

Cieszy, że coraz więcej kupujących (aż 36% badanych) angażuje się       
w działania lub akcje społeczne organizowane przez marki, choć 
jeszcze większość tylko sporadycznie. Warto też zwrócić uwagę na fakt, 
że nawet w czasach wysokiej inflacji, gdy rośnie znaczenie niskich cen, 
promocji, wzrosła też ilość osób, dla których tematy związane z SD są 
istotne podczas zakupów. Jasno z tego wynika, że zrównoważony 
rozwój staje się nie tylko modnym trendem, ale również koniecznością 
w dzisiejszym świecie biznesu. 
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Polski a zagraniczny rynek  
e-commerce

Niezmiennie od 3 lat konsumenci oceniają, że to polski rynek e-commerce jest najbadziej społecznie 
odpowiedzialny. W 2023 roku otrzymał ocenę 4,25 w skali 1-6 - wyższą iż rok temu i wyższą niż 
pozostałe badane rynki, czyli unijny, poza UE i międzykontynentalny.  NIeco niepokoją niższe oceny    
e-klientów, którzy zwykle lepiej oceniali polski rynek niż osoby niekupujące lub kupujące 
sporadycznie w sieci. W tym roku ocena e-klientów jest niższa (4,19 vs 4,25). Co ciekawe, spadły oceny 
rynku unijnego, a także e-commerce’u spoza obszaru Unii Europejskiej, 
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Na ile Twoim zdaniem rynek e-commerce (…) jest społecznie odpowiedzialny?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport 
Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny 
e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani

WYKRES 70

Konsumenci ocenili też ponownie polski rynek e-commerce pod kątem dbania o środowisko 
naturalne i bycia ekologicznym. Tu ocena jest ponownie poniżej 4, ale znacznie wyższa niż jeszcze    
rok temu (3,90 vs 3,56 w 2022 roku). 



https://www.orlenpaczka.pl/oferta-orlen-paczka/?utm_source=eizba&utm_medium=reklama&utm_campaign=odpowiedzialny-ecommerce
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Najważniejsze wyniki
• Polski rynek e-commerce jako odpowiedzialny społecznie otrzymał w tym roku od e-kupujących 

ocenę 4,08 w porównaniu do 3,89 rok temu. Rynek unijny oceniono ponownie gorzej niż polski – 
otrzymał ocenę 3,84, a rynek spoza UE – ocenę 3,58. Najgorzej oceniany jest rynek 
międzykontynentalny. 

• Polski rynek e-commerce jako odpowiedzialny społecznie otrzymał w tym roku ocenę 4,19 (vs 4,08 
w 2022 roku 3,89 jeszcze rok wcześniej). Trend jest więc pozytywny i konsumenci generalnie coraz 
lepiej oceniają polski e-commerce. 

• W kontekście dbania o środowisko naturalne polski rynek e-commerce otrzymał notę 3,9, a więc 
też wyższą niż rok temu (3,74).  

• Według internautów, to polskie e-sklepy, a nie zagraniczne działają aktywniej w zakresie 
odpowiedzialnego e-commerce (35% vs 29%), ale ich przewaga we wskazaniach internautów jest 
obecnie znacznie mniej wyraźna.  

• Badani w tym roku rzadziej uznają, że podejście ekologiczne daje polskim przedsiębiorcom 
przewagę konkurencyjną (37%). Wydaje się, że polityka proekologiczna i prospołeczna stają się już 
standardowym wymaganiem, czynnikiem „must-be”, a nie „wow!” w e-commerce.  

• Handel w e-commerce za bardziej ekologiczny niż w sklepach stacjonarnych uznaje obecnie 
jedynie 25% (-16p.p.) badanych e-klientów. 
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Metodologia
Raport na podstawie badania zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki 
Elektronicznej. Badanie zostało przeprowadzone na przełomie września i października 2023 roku 
z wykorzystaniem metody CAWI (Computer-Assisted Web Interview) - responsywnych ankiet 
elektronicznych emitowanych na stronach www oraz w wysyłce mailowej.  

W badaniu wykorzystany został system ankietowy opinie.mobi oraz widgety instapps.io. Zebrano 
odpowiedzi od 1828 internautów oraz 55 przedstawicieli firm rynku e-commerce. Pod uwagę wzięte 
zostały tylko kompletnie wypełnione ankiety.  

W badaniu i raporcie przez przedstawicieli pokoleń rozumiemy:
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osoby urodzone 
po 1996 roku

OLD MILLENNIALS 
(STARSI MILENIALSI)

osoby urodzone w latach 
1990-1995

osoby urodzone w latach 
1984-1989

YOUNG MILLENNIALS 
(MŁODSI MILENIALSI) 

POKOLENIE Z

osoby urodzone  
w latach 1975-1983

SILVER POWER (SILVERSI)

osoby urodzone w latach 
1965-1974

osoby urodzone w latach 
1946-1964

POKOLENIE XXENNIALS

http://instapps.io
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