Omni-commerce.
Kupuje wygodnie

Raport Izby Gospodarki Elektronicznej
opracowany przez Mobile Institute RAPORT

SKROCONA WERSJA RAPORTU. RAPORT W WERSJI 202 6
I I PEENEJ DOSTEPNY DLA FIRM ZRZESZONYCH W IZBIE
i GOSPODARKI ELEKTRONICZNEJ.

Autor raportu: Wykonawca: Partnerzy merytoryczni:

"a
1ZBA
" GOSPODARKI @ i ; ORLEN P U
er ELEKTRONICZNE] Mobile Institute DacZKa ay


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

Spis TreSci

3 Na wstepie

8 E-commerce - zakupy w sieci
26 M-commerce - zakupy mobilne
34 Omni-commerce - zakupy wielokanatowe
55 Sciezka zakupowa

77 Formy dostawy

91 Metody ptatnosci

m Zakupy transgraniczne

127 Innowacje zakupowe

135 Hot or not?

155 10 przykazan konsumenckich
5= Metodologia

TO JEST SKROT RAPORTU. RAPORT W WERSJI PENEJ JEST DOSTEPNY
DLA FIRM ZRZESZONYCH W IZBIE GOSPODARKI ELEKTRONICZNEJ.
ZOSTAN CZtONKIEM E-IZBY | OTRZYMAJ DOSTEP.

1ZBA .
> GOSPODARKI Omn! commerce.
ELEKTRONICZNE] Kupuje wygodnie


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

C

\ 1ZBA
/ GOSPODARKI

ELEKTRONICZNE]

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes Zarzqdu
Izba Gospodarki Elektronicznej

Katarzyna Czuchaj-tagod

Dyrektor Zarzqdzajqca, Mobile Institute
Cztonkini Rady Izby Gospodarki Elektronicznej

Mamy zaszczyt oddaé w Panstwa rece 11. edycje badania i raportu "Omni-commerce. Kupuije
wygodnie” - projektu, ktéry od ponad dekady stanowi jedno z najwazniejszych zrédet wiedzy

o zachowaniach polskich konsumentéw w cyfrowym handlu.

Jedenascie edyciji to nie tylko liczba. To ponad dziesie¢ lat obserwowania, jak Polacy uczqg sie
kupowa¢ w Internecie - najpierw ostroznie, potem z rosngcg pewnosciq siebie, a dzis juz

w zasadzie z petng swobodg i wymaganiami, ktore jeszcze kilka lat temu bytyby nie do
wyobrazenia. Dzi§ 93% internautéw kupuje online regularnie, a praktycznie kazdy z nich (100%
wskazan) czwarty rok z rzedu dokonat w sieci przynajmniej jednego zakupu w Internecie. Mozna
zatem powiedzie¢, ze e-commerce to rynek dojrzaty, nasycony i wymagajgcy jak nigdy

dotychczas.

Co zatem przynosi edycja 2026? Przede wszystkim intensywno$¢. Polacy nie tylko kupujg chetnie -
kupujq coraz czesciej. Ponad 40% e-klientdw robi zakupy w sieci 5 lub wigcej razy w miesiqcu,

a az 79% ostatni zakup zrealizowato cyfrowo. E-commerce wygrywa z handlem stacjonarnym nie
tylko w elektronice czy modzie - kategoriach, ktére swojq cyfrowq popularnos¢ zdobyty zaraz na
poczgtku - ale przoduje juz takze w produktach pierwszej potrzeby, kupowanych regularnie
farmaceutykach i kosmetykach, czy produktach spozywczych (gdzie mamy 60% kupujgcych

i wzrost o +8 punktéw procentowych w stosunku do 2025) - w kategoriach, ktére jeszcze niedawno
wydawaty sie domeng wyiqcznie sklepu za rogiem, zaufanej apteki czy salonu ze Swietng obstugq

klienta.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Tegoroczny raport przynosi rowniez wyrazny sygnat z obszaru innowacji: 63% polskich
konsumentéw pozwolito juz asystentowi Al dokonaé zakupu, czyli ostatecznie wybra¢ produkt

w ich imieniu. To zdanie, ktore jeszcze rok temu brzmiatoby jak science fiction, dzi§ opisuje
rzeczywistoS¢ polskiego e-commerce. ROwnie dynamicznie zmienia sie krajobraz dostaw -
click&collect urdst o +12 punktéw procentowych w ciagu jednego roku - oraz ptatnosci, gdzie
portfele cyfrowe trzykrotnie zwigkszyty swoj udziat. Wsréd tematdw, ktdre w tym roku wybrzmiewajg
ze szczegdlng mocq, jest recommerce - zakupy i sprzedaz rzeczy uzywanych, ktére angazujq juz
ponad potowe polskich internautéw. Jest social commerce - bo 45% Polakéw dokonato zakupu
bezposrednio na platformie spotecznosciowej. Jest wreszcie zakup transgraniczny, ktéry od 2022
roku urést z 22% do 40% - i ktory stawia przed krajowymi sprzedawcami pytanie nie “czy”, ale "jak”
konkurowac¢ z globalnymi platformami, a przed prawodawcami w Polsce i Europie - jak wesprze¢
rodzime firmy i stworzy€ im szanse na taki sam start i takie same warunki dziatania jak graczom

spoza Unii Europejskiej.

Raport, ktéry trzymajg Pafstwo w rekach - lub oglgdajq na ekranie - to praca zespotow Izby
Gospodarki Elektronicznej i Mobile Institute, ale tez efekt zaufania ponad 1900 respondentéw,
ktorzy podzielili sie po raz kolejny swoimi doSwiadczeniami i opiniami. Dzigkujemy Partnerom -
Mastecard, ORLEN Paczka i PayU - bez ktérych projekt nie mégtby powsta¢ w takim ksztatcie

oraz wszystkim czionkom e-lzby, ktoérzy kazdego dnia tworzqg polski ekosystem cyfrowego handlu.

Izba Gospodarki Elektronicznej kazdego dnia wspiera rozwéj cyfrowego biznesu. Nagradzamy
najlepsze rozwigzania, produkty i sklepy. e-lzba ma ogromny wktad w rozwoj rynku e-commerce.
Sitq organizacji jest legislacja, edukacja oraz integracja branzy. Stanowimy wspotczesng Agore
polskiego biznesu e-commerce - miejsce spotkan ludzi, firm, organizacji i instytucji, ktére wspolnie
z nami tworzq ten ekosystem. Jednq z naszych misji, jest state podnoszenie jakoSci polskiej branzy
e-commerce poprzez organizacje wydarzen i konkurséw takich jok e-Commerce Polska Awards,
czy Performance Marketing Diamonds. Ten cel realizujemy z ogromnymi sukcesami juz od ponad
10 lat, a nasza praca jest doceniana przez branze. Ponadto prowadzimy badania i publikujemy
raporty, ktére sq zrodtem cennych analiz rynkowych oraz barometrem zachowan konsumenckich

jak prezentowany witasnie Pafnstwu ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie”.

Zapraszamy do lektury. Niech dane stang sig inspiracjq, a wnioski - impulsem do dziatania.

Patrycja Sass-Staniszewska

Prezes Zarzqgdu
Izba Gospodarki Elektronicznej

Katarzyna Czuchaj-tagoéod

Dyrektor Zarzqdzajqca, Mobile Institute
Cztonkini Rady Izby Gospodarki Elektronicznej
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Top e-liczby

Kluczowe wskazniki 2026

100%

internautéw dokonato

93%

zakupu w e-commerce konsumentéw deklaruje,
przynajmniej raz. ze dokonali zakupu w sieci

79%

internautéw ostatni zakup

w ciggu ostatnich 6 miesiecy.

60%

zrobito cyfrowo, a tylko 21% - internautdéw kupuje przez
stacjonarnie. Internet produkty spozywcze.
To wzrost o +8p.p.

91%
internautéw kupuje w sieci produkty o

uzywane, tzw. ,z drugiej reki”, a 41%

takie produkty sprzedaje. konsumentéw kupuije

w e-commerce 5 i wiecej
razy w miesigcu.

94 %

internautéw korzysta z aplikaciji
mobilnych podczas swoich

zakupdéw w Internecie.
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Top e-zmiany

Obszary najbardziej dynamicznych zmian

2
+8p.p.

O tyle zwiekszyt sie
odsetek konsumentow
kupujgcych
w Internecie najczesciej,
tj. 5+ razy w miesiqcu.

2l

+28p.p.

Tak zwiekszyta sie
liczba konsumentow,
ktorzy kupujqc
produkty spozywcze,
zaczynajq zakup
offline, a kohczg
w e-commerce.

2)
+11p.p.

O tyle (czyli do 46%)
zwiekszyt sig odsetek
kupujgcych w sieci
produkty
farmaceutyczne.

2l
+13p.p.

Tak zwiekszyt sie
odsetek konsumentow,
ktorzy produkty
Fashion kupili
wytgcznie na
smartfonie.
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2
+8p.p.

O tyle (czyli do 60%)
zwiekszyt sig odsetek
kupujgcych w sieci
produkty spozywcze.

2l
+12p.p.

Tak zwiekszyt sie
odsetek konsumentéw
korzystajgcych z opciji

click&collect jako

formy dostawy.
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E-commerce

Popularnos$¢ zakupdéw w sieci

E-commerce to bardzo wazny sektor gospodarki ze stabilng liczbg konsumentéw. 93% badanych

ponownie w tym roku zadeklarowato zakupy w Internecie w ciqgu ostatnich 6 miesiecy. Ponadto,

juz 4. rok z rzedu praktycznie kazdy badany (100% respondentéw) przyznaje, ze przynajmniej raz

dokonali zakupu w sieci. Prognozy dla sektora moéwiq, ze bedzie sie on dalej rozwijat sie w tempie

8-12%, rocznie, a jednym z motordw wzrostu bedzie wtasnie stabilna baza lojalnych e-klientéw,

ktorzy bedq kupowacé coraz czesciej i ich koszyki zakupowe w kanale cyfrowym bedq coraz

wieksze. Zmiany w tym kierunku juz wida¢, wzrosta bowiem w tym roku znaczqco czestos¢

zakupdéw. Wsrod e-kupujgeych tzw. heavy-shopperdw, czyli kupujgcych 5 i wigcej razy w miesigcu

mamy juz ponad 40%.

internautéw przyznato, ze w ciggu ostatnich 6 miesiecy dokonali zakupu w sieci. Jest top wynik

identyczny jak w roku 2025. Dodatkowo, podobnie jak w zesztym roku i 3 lata wczesniej, 100%

internautéw zadeklarowato, ze zakupili kiedykolwiek co$ przez Internet. Wida¢ zatem,

ze penetracja e-commerce ustabilizowata sie na wysokim poziomie i e-klienci stanowiq silng baze

zakupowq tego sektora.

2018

2019

2020

2021

2022

2023

2024

2025

2026

Wykres nr 1- Jak czesto robisz zakupy w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=952, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqgcy, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqgcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 202], internauci e-kupujgcy, N=1310, Raport
Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujgcy, N=1568, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci e-kupujqgcy, N=1473 Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2026, internauci, N=1974

wiecej niz 5 razy w miesigcu

[ 2-5 razy w miesigcu

M raz w miesigeu lub rzadziej [ nie pamietam
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E-commerce

Miejsca zakupowe

2026 to kolejny rok wzrostu liczby wykorzystywanych przez Polakéw miejsc zakupowych. Obecnie
jest to 1,94 srednio na badanego (1,74 rok wczesniej). Wzrosto znaczenie platform zakupowych, jak
Allegro, czy Empik (z 42% do 47%), a takze sklepéw internetowych (z 29% do 34%). Aplikacje mobilne
utrzymaty sie na 3. pozycji z wynikiem 30% internautéw kupujgcych w tego rodzaju miejscach.
Warto zaznaczy€, ze w tym roku dodaliSmy rowniez media spotecznosciowe jako petnoprawny
kanat i miejsce zakupowe. Zakupy w social mediach potwierdzito 15% badanych. Platformy
zakupowe znaczqgco zyskujg w segmencie kobiet i konsumentéw najmiodszych - do 34 lat,

a w szczegoblnosci ponizej 18 lat. Podobng zaleznos¢ wida€ w przypadku mediow
spotecznosciowych.

Wykres nr 2 - W ktérych z podanych serwiséw i na jakich stronach internetowych zwykle robisz zakupy?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, N=952, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujqgcy, N=943,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujqcy, N=1310,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1727, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje¢ wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci,
N=1974

60%

50% s =

40%

30% ~mm

20% ~
0%
2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

sklepy internetowe ® platformy zakupowe i aukcyjne @ poréwnywarki cenowe
#® serwisy ogtoszeniowe aplikacje zakupowe @ serwisy gazetkowe
® zakupy grupowe kluby zakupowe media spoteczno$ciowe
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E-commerce

Korzysci z zakupow przez Internet

Polscy konsumenci widzq wiele korzysci z kupowania przez Internet. Srednio kazdy badany

wskazuje ich ponad 3, a najpopularniejsze sq zauwazane przez 25% internautéw. Najwazniejsza dla

polskich konsumentéw w kontekscie zakupéw cyfrowych jest dostepnosé 24/7 (najwiecej wskazanh

sumarycznie, najwiecej wskazan na ten czynnik na 1. miejscu). Nastepnie dla badanych liczq sie

lepsze warunki cenowe niz offline, atrakcyjne promocje (czyli ponownie argument budzetowy),

a dalej wygoda zakupu z dowolnego miejsca (plus takze wygoda dostaw do domu / automatu),

szeroki asortyment produktéw i fatwos¢ poréwnywania ofert. Wazne sq tez ptatnosci odroczone,

ktore dostepne sq dla konsumentdw jedynie w przypadku zakupdw cyfrowych.

dostepnosé 24/7

nizsze ceny [ lepsze warunki niz offline

atrakcyjne promocje

wygoda, zakupy z dowolnego miejsca

szeroki wybér produktéw / producentéw

tatwos¢ poréwnywania ofert

wygodna dostawa

personalizacja oferty

wieksza widocznoéé wydatkéw [ mozliwoséé sledzenia i kontroli
tatwy dostep do informacji o produktach

mozliwosé spokojnej analizy / przemyslenia zakupu

opcje Sledzenia ptatnosci, dostaw

mozliwo$é zakupu produktéw specjalistycznych / trudnodostepnych
automatyzacja / szybkosé realizacji zamoéwien:

globalny zasieg [ zakupy transgraniczne

opcje zwrotu

ptatnosci odroczone sqg standardem

1 miejsce

B 6 miejsce [ 7miejsce [l 8 miejsce M 9 miejsce

Wykres nr 4 - Jakie widzisz korzysci z zakupow przez Internet?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974
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10+ miejsce
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E-commerce

Wartos¢ i zawartos¢ koszyka

n

Analiza kupowanych w internecie kategorii pokazuje, ze w tym roku najwazniejsza zmiana dotyczyta

branzy produkty spozywcze, czyli e-grocery. W tej kategorii mamy do czynienia z pokaznym

wzrostem liczby kupujgcych w sieci. Obecnie zakupy produktéw spozywczych przez Internet

potwierdza 60% badanych kupujgcych w e-commerce vs 52% rok wczesniej. Drugq kategoriq

z najwyzszym wzrostem (+11p.p.) sq Produkty farmaceutyczne. Bez zmian pozostaty udziaty

kupujacych w Internecie produkty z kategorii Fashion (33%), Dom i ogréd (32%), Aplikacje i gry (35%),
Produkty dzieciece (33%) oraz Gotowe positki (32%) i Uroda (35%). Stosunkowo najwieksze spadki
(ale wciqz jednocyfrowe) zanotowaty kategorie takie jak: Jedzenie zamawiane z restauracji i baréw

(-8p.p.) i Elektronika (-6p.p.). W przypadku jedzenia zamawianego z restauracji i baréw konsumenci

w tym roku skarzqg sie na spore wzrosty cen, co zachecito ich do powrotu do samodzielnego

gotowania. Jesli chodzi o top 3 kategorie cyfrowe pod wzgledem popularnosci, to po wspomnianym

zmianach mamy w 2026 roku: Produkty spozywcze (po raz kolejny na miejscu pierwszym), Produkty

farmaceutyczne, ktére z wynikiem 46% wskoczyty na miejsce nr 2, a dalej branze Kultura i rozrywka,

ktéra pomimo lekkiego spadku nadal znajduje sie na miejscu nr 3 na podium i branze Elektronika -

z identycznq sytuacjq i liczbq wskazan.

Wykres nr 5 - W jakich kategoriach kupujesz w Internecie (na dowolnym urzqdzeniu, np. laptopie, smartfonie, komputerze stacjonarnym)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci e-kupujqcy, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupujg wygodnie 2025, internauci e-kupujqcy, N=2418, Raport
Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci e-kupujqcy, N=1974

52010 A6°I°
Produkty Produkty
spozywcze farmaceutyczne
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Dom i ogréd Uroda
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Damian Furmanczyk

Communications Manager CEE
Logwin Poland

Zwroty mogq staé sie wazniejsze niz sama dostawa

Polscy konsumenci szybko przyzwyczajajg sie do rosnqcych standardéw i sq dzi§ bardziej
wymagajqcy niz kiedykolwiek. Oczywiscie, niska cena wciqz przycigga najmocniej, ale to za mato
by wygrywaé€. Coraz wigksze znaczenie majg wygoda, przewidywalnos¢ i poczucie kontroli nad
catym procesem zakupowym. Kupujqcy oczekujq tez konsekwenciji i spéjnosci — paczka powinna
dotrze€ nie tylko szybko, ale przede wszystkim zgodnie z deklaracjq i to niezaleznie od miejsca

zakupu.

Wygrywac¢ nie jest tatwo, poniewaz w wielu kategoriach réznice cenowe i jokoSciowe miedzy
markami stajq sie coraz mniejsze. O wyborze konkretnej oferty decydujg wigc takze inne czynniki,
przede wszystkim zwiqzane z dostawq i zwrotem, czyli logistykq. Cho€ kluczowq role nadal odgrywa
cena, na satysfakcje klientow w duzej mierze wptywajq réwniez czas dostawy, dostepnosc
produktu, jako$¢ pakowania, brak uszkodzen, precyzyjny tracking przesytki oraz prosty proces
zwrotu. To wiadnie te elementy decydujg o tym, czy klient kupi produkt po raz pierwszy, a nastepnie

czy wréci do danej marki.

A jak pokazuje praktyka, potwierdzona badaniami, o lojalnos¢ klientdw nie jest dzis tatwo. Wrecz
przeciwnie — konsumenci btyskawicznie sie zniechecajq, a jednym z najczestszych powodow sq
problemy z realizacjq zamowien. Tu wcigz sq obszary do poprawy. Wedtug Izby Gospodarki
Elektronicznej az 30% polskich e-konsumentéw deklaruje, ze nie otrzymuje przesytek na czas. Dane
Klarny wskazujg natomiast, ze 84% klientdw nie wraca do marki po negatywnym doswiadczeniu
zwigzanym ze zwrotem. To wszystko w dobie wszechobecnych ryzyk wizerunkowych,
powszechnych ocen, rankingdw i gigantycznej konkurenciji. Koszt utraty zaufania jest dzis

wyjgtkowo wysoki, a kazdy etap procesu logistycznego moze je wzmacniac¢ lub ostabiac.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025
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Komentarz eksperta

W tym miejscu warto na diuzej zatrzymac sie przy zwrotach, ktére przestaty by¢ dodatkiem do
procesu zakupowego, a staty sie jego integralnym elementem. W Polsce zakupione towary
zwracamy na potege i oczekujemy, ze bedziemy mogli robi€ to zawsze i niemal wszedzie.
Kierunek zmian regulacyjnych jest przy tym jednoznaczny. Proces odstgpienia od umowy bedzie
dla konsumentéw coraz prostszy, a $wiadczg o tym m.in. zaawansowane prace nad funkcjq
.jednego klikniecia”. Oznacza to, ze logistyka zwrotdw moze mie¢ w przysztosci rownie duzy wptyw

na lojalnosé klientéw jok sama dostawa (a moze nawet wigkszy).

Jednoczes$nie rosngce oczekiwania konsumentow zbiegajq sig z coraz wigkszq niepewnoscig

w globalnych tafncuchach dostaw. Konflikty geopolityczne, zakidcenia na gtéwnych szlakach
handlowych czy przecigzenia infrastruktury sprawiajg, ze przewidywalnos¢ i odpornos¢ stajq sie
réwnie wazne jak szybkos¢. Dlatego rola operatorow logistycznych wykracza dzis daleko poza
transport i magazynowanie. Wymaga ciggtego monitorowania ryzyk, reagowania

z wyprzedzeniem i aktywnego wspierania biznesu omnichannel poprzez mqgdre doradztwo.

Cata logistyka to proces, nad ktérym odbiorca koncowy de facto sig nie zastanawia, a ktéry musi
dziata¢ perfekcyjnie na kazdym etapie, bez wzgledu na okolicznosci. Konsumenta interesuje

wytqgcznie efekt.

Wykorzystujgc w puencie terminologie pitkarskq, logistyka petni dzis role dobrego rozgrywajgcego
— nie zawsze znajduje sie w centrum uwagji, ale to od niej zalezy ptynnos¢ gry i stworzenie

idealnych warunkéw do zdobycia bramki, czyli innymi stowy wygrania wyscigu o klienta.

Damian Furmanczyk

Communications Manager CEE
Logwin Poland

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025
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Kiedykolwiek zakupu w sieci dokonato juz czwarty rok z rzedu 100% konsumentow,
a 93% (bz) kupito cos§ w e-commerce w ciggu ostatnich 6 miesiecy. Az 42%
e-klientdw kupuje w sieci wiecej niz 5 razy w miesiqcu, co stanowi wzrost o +8p.p.
i ma znaczne przetozenie na wzrost catego sektora gospodarki.

Polacy skorzystali w tym roku ponownie z wigkszej liczby typdéw miejsc
zakupowych, bo 1,94 w stosunku do 1,74 rok temu. Wzrosto ponownie znaczenie
platform, aplikacji zakupowych, a takze 15% oséb wskazato jako miejsce zakupu
media spotecznosciowe.

Penetracja wiekszoSci branz przekracza w e-commerce 30%. Oznacza to,

ze co 3. konsument deklaruje, ze w danej kategorii kupuje w Internecie.
Najwigksze wzrosty w tym roku odnotowaty ponownie produkty spozywcze,

a za nimi farmaceutyki. Wartos¢ sredniego koszyka zakupowego cyfrowego
nieznacznie spadta, ale nie we wszystkich branzach. Wzrost wartosci Sredniego
koszyka odnotowata przede wszystkim kategoria Elektronika.

Porzucanie swojego koszyka zakupowego deklaruje prawie 90% kupujqcych

w sieci. To ponowny wzrost tego wskaznika. Koszyki zakupowe porzucane sq
czesciej przez kupujgcych mobilnie (ale nie na urzqdzeniach mobilnych), a takze
kupujgcych w sieci 5 i wigcej razy w miesiqcu, a wigc tzw. ,heavy-shopperéw”.
Ponownie wzrosty w tym roku wskazania na porzucanie koszyka ze wzgledu na
problem techniczny sklepu bqdz aplikacji, gdzie konsument kupowat. Znacznie
rzadziej konsumenci wskazujq, ze porzucajqg koszyk zakupowy ze wzgledu na brak
BLIKA, czy automatu paczkowego jako opciji, co wskazuje, ze sq to juz
standardowe, powszechne rozwigzania w polskim e-commerce.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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KAMPANIA IZBY GOSPODARKI ELEKTRONICZNE)

Taki Sam Start to kampania Izby Gospodarki Elektronicznej poswiecona
problematyce réwnych ram prawnych i konkurencyjnych dla azjatyckich oraz
europejskich przedsiebiorcow e-commerce, ze szczegélnym uwzglednieniem e-
przedsiebiorcéw dziatajacych na terenie Polski. Podejmowane przez e-lzbe, wraz z
podmiotami w niej zrzeszonymi, aktywnosci skierowane s3 do biznesu,
konsumentéw oraz organéw administracji rzgdowej. W zakres kampanii wchodza:

Dziatania majgce na celu podwyzszenie skutecznosci polskich i unijnych
instrumentéw prawnych wzgledem platform spoza UE:

e zapewnienie skutecznego egzekwowania przepisow stuzacych  ochronie

konsumentéw;

e zagwarantowanie konsumentom mozliwosci tatwego i sprawnego kontaktu

z platformami;
e sankcjonowanie zachowan naruszajgcych zasady uczciwej konkurencji;
e wprowadzenie rozwigzan dajgcych mozliwosc realnej egzekucji orzeczen.
Prowadzenie statego dialogu z Ministerstwem Finanséw oraz Ministerstwem Rozwoju
Prowadzenie dialogu z Ecommerce Europe pod katem analizy rynkow
- Legislacja Ecommerce-Europe

Odbywajgce sie cyklicznie spotkania grupy Taki Sam Start

E-1zba Dialog Biznesu z Administracjg Publiczng Taki Sam Start, ktéry odbyt sie
23 stycznia 2025 r.

Europejski Szczyt e-Commerce, 23 maja 2024 r. w Warszawie - Relacja z wydarzenia

Catoroczna kampania skierowana do biznesu - Materiaty dla biznesu

Wspétpraca z Federacja Konsumentdéw, majgca na celu edukacje konsumentéw -
Materiaty dla konsumenta

Sporzadzanie analiz i raportéw - Analizy rynku chinskiego sporzgdzone przez eksperta
e-1zby ds. Chin

Catoroczna kampania medialna.

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


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

of

1ZBA
GOSPODARKI
ELEKTRONICZNE]

16

M-commerce

Popularno$¢ zakupoéw mobilnych

posiadaczy urzgdzeh mobilnych kupuje z ich wykorzystaniem. Rok temu byto to 65%, wiec mozna
powiedzie€, ze odsetek m-klientdw ustabilizowat sig¢ na wysokim poziomie. W tym roku widoczna

64%

jest jeszcze wigksza przewaga kobiet jesli chodzi o korzystania z kanatu m-commerce, a wéréd
przedstawicieli pokolenia Alfa i mtodszej czesci pokolenia Z mobilnie kupuje juz 100% badanych.

Wykres nr 12 - Czy zdarza Ci sig dokonywaé zakupu za pomocg urzqgdzenia mobilnego, np. smartfona lub tabletu?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, mobilni internauci, N=852, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, mobilni internauci, N=813,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, mobilni internauci, N=920, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, mobilni internauci, N=1310,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, mobilni internauci, N=1633, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, mobilni internauci, N=1613, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2024, mobilni internauci, N=1520, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2026, internauci, N=1974

konsumenci mobilni 2018
konsumenci mobilni 2019
konsumenci mobilni 2020
konsumenci mobilni 2021
konsumenci mobilni 2022
konsumenci mobilni 2023
konsumenci mobilni 2024
konsumenci mobilni 2025

konsumenci mobilni 2026

tak [ nie

Pod wzgledem miejsca zamieszkania, niezmiennie najwieksza jest popularno§¢ m-commerce

w duzych oSrodkach miejskich. M-kupuje 94% mieszkahcéw miast najwigkszych, powyzej 500 tys.
mieszkancow, ale warto tez zwrbci¢ uwage na szybko rosngcey od kilku lat poziom wykorzystania
zakupowego smartfondéw wsréd mieszkancdw wsi, gdzie obecnie 78% przyznaje, ze kupuje mobilnie.
Wiernymi klientami m-commerce sq tez rodzice matych dzieci (0-6 lat), a pod kqtem zamoznosci -
osoby z najwyzszego przedziatu zarobkowego 10000+ zt. Co ciekawe, w grupie o zarobkach
7000-10000 zt udziat klientéw mobilnych jest az o-12p.p. nizszy. Mobilne zakupy, szczegdinie

w aplikacjach, sq tez czesciej wybierane przez osoby o zaufanym stylu kupowania, a takze kupujgce
ostroznie i Swiadomie oraz sprytnie - poszukujgc okazji zakupowych.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Laureat konkursu Performance Marketing Diamonds EU 2026

Michat Mroczek

Client Development & Operations Director
Tradedoubler

Koniec ekspans;ji polskiego rynku e-commerce. Przed nami praca nad zwiekszeniem czestotliwosci zakupdw online,
poniewaz 100% badanych deklaruje cho¢ jeden zakup cyfrowy, a 93% zrobito zakupy w ciggu ostatnich szesciu
miesiecy. Rynek osiqgnqt wysoki poziom nasycenia, a dalszy wzrost bedzie mniej zalezat od pozyskiwania nowych
kupujqcych. Wigksze znaczenie bedzie miata czestotliwos¢ zakupow i wartos¢ koszyka. Coraz wigkszqg grupe stanowiq
osoby kupujgce kilka razy w miesigcu. E-commerce przestat by€ kanatem okazjonalnym i stat sie¢ podstawowym
Srodowiskiem zakupowym. Z perspektywy marek oznacza to koniecznos¢ wdrazania strategii, ktore uwzgledniajq
budowanie lojalnosci i powtarzalnosci zakupéw. Marki, chcgc zwigkszy¢ te czgstotliwose, budujg witasne aplikacje
mobilne, programy lojalnosciowe, czy mechanizmy oparte o grywalizacje. Narzedzia te pozwalajqg zwigkszaé
czestotliwos¢ zakupow i budowaé diugoterminowq wartos¢ klienta.

Pozostajgc w temacie aplikacji mobilnych, warto zwrdci¢ uwage na sposob, w jaki konsumenci wykorzystujg smartfony.
Stuzg one dzi§ zaréwno do finalizacji transakciji, jak rowniez do porownywania ofert, szukania inspiracji, sprawdzania
opinii i Sledzenia dostaw. Co ciekawe, 91% badanych oczekuje od marki mobilnego kanatu zakupowego.

O ile responsywna wersja sklepu jest dzi§ standardem, o tyle wiasna aplikacja mobilna nadal nie jest oczywistosciqg.

Na rynku funkcjonujg duze polskie marki, ktére generujq ponad 80% sprzedazy online za posrednictwem aplikacji
mobilne;j.

Na tym tle bardzo ciekawie rozwija sie recommerce. Zakupy produktéw uzywanych przestaty by€ niszg albo wyiqcznie
przejowem postawy proekologicznej. Coraz czgsciej sq odpowiedzig na presje cenowq i potrzebe bardziej
racjonalnego zarzqdzania budzetem. Raport pokazuje, ze ponad potowa konsumentdéw kupuje produkty uzywane,

a prawie potowa sprzedaje takie produkty. Recommerce staje sie wiec petnoprawnym segmentem rynku,
wptywajgcym na sprzedaz, logistyke, zwroty i model konsumpciji.

Waznym tematem jest réwniez rosnqgca rola Al. Ponad 90% konsumentéw deklaruje kontakt z Al, a 63% pozwolito
asystentowi samodzielnie wyszuka¢ i zaproponowaé produkt. Sztuczna inteligencja zaczyna przejmowaé czgs¢ funkciji,
ktére wczesniej petnity wyszukiwarki, porownywarki, czy social media. Konkurencja przenosi sie zatem do obecnosci

w odpowiedziach i rekomendacjach generowanych przez Al.

Przysztos¢ polskiego e-commerce bedzie zaleze€ od zdolnosci tgczenia kilku elementdéw jednoczesnie, czyli wysokiej
czestotliwosci zakupow, silnego doswiadczenia mobilnego, elastycznosci cenowej, otwartosci na recommerce oraz
gotowosci do dziatania w Swiecie rekomendacji wspieranych przez Al.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025
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wszystkich badanych konsumentéw i praktycznie 100% oséb kupujgcych mobilne korzysta z
aplikacji mobilnych podczas swoich zakupdw w Internecie.

Co warte podkreslenia, nie tylko skala wykorzystania aplikacji mobilnych rosnie, ale tez liczba
wskazywanych przez konsumentéw atutéw takiego rozwiqzania. Aplikacje zyskujg coraz wigcej
pozytywnych gtoséw za to, ze ptatnosé w aplikacji jest uproszczona i szybsza (28%, +7p.p.),

a takze generalnie zakupy sq szybsze, bo dane osobowe i preferencje co do ptatnos¢ i dostawy sq
zapisane w aplikacji (28%, bz) oraz aplikacje dajq dostep do dedykowanych ofert i promocji

(26%, +6p.p.). Jeszcze wiekszymi entuzjastami aplikacji mobilnych sq osoby, ktére domykajg swoj
koszyk zakupowy na urzqdzanych mobilnych, czyli m-klienci. Dla nich kluczowe jest zapisywanie
danych i preferencji aby przyspieszy¢ proces zakupowy (38%, -2p.p), a takze dostep do
dedykowanych ofert (tu znaczny wzrost do 32% z 21% rok wczeséniej). Stosunkowo najrzadziej
zwracajq uwage na aspekt bezpieczefistwa aplikacii, ale trzeba podkresli¢, ze generalnie
konsumenci od wielu lat nie majq juz obaw co do bezpieczefistwa transakcji w e- i m-commerce.

Wykres nr 14 - Jakie dostrzegasz zalety korzystania i kupowania przy pomocy aplikacji mobilnych sklepéw / marek bqdz dedykowanych aplikaciji zakupowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2026, internauci, N=1974

ptatnos¢ z aplikacjq jest uproszczona i szybsza 1 jest bezpieczniej
M oplikacja posiada funkcjonalnosci niedostepne na stronie internetowe;j 1 aplikacja dziata szybciej
I oplikacja daje dostep do dedykowanych ofert i rabatow l jest szybciej, poniewaz moje dane i preferencje sq zapisane

nie korzystam z takich aplikaciji

289 289 o 28%
A

Internauci 2024 Internauci 2025 Internauci 2026

40%

23%22%

20% 21%

0%

kupujgcy mobilnie 2024 kupujgcy mobilnie 2025 kupujgcy mobilnie 2026

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Konsumenci mobilni to juz bardzo liczna grupa klientéw cyfrowych. W tym roku
odsetek kupujgcych mobilnie wsréd internautéw to 64%, a wéréd kupujgcych
w sieci najczesciej - 79%.

Polacy z roku na rok zauwazajq i wskazujg coraz wigcej atutdw m-zakupow,

a w tym roku sq to przede wszystkim szybko$¢ zakupu ze wzgledu na zapisane
informacje o kliencie i oraz mozliwos¢ korzystania z dedykowanych ofert i zakup
pojawiajgcych sie na rynku nowosci.

Aplikacje wykorzystuje zakupowo 94% wszystkich badanych internautéw. Dzigki
aplikacjom konsumenci czujg, ze mogq zrealizowa¢ zakup szybciej, a w tym roku
szczegblng uwage zwracajq na to, ze aplikacje to mnéstwo innowacyjnych

i dodatkowych funkcjonalnosci, ktérych nie ma na stronach e-sklepowych.

Kolejny rok powraca problem z tym, ze wciqz znaczna cze§é marek / firm /
sklepow nie jest dostosowana do zakupdw na urzgdzeniu mobilnym. Ten aspekt
to najwazniejszy, najczesciej wymieniany powodd, czemu niektérzy nie kupujg
jeszcze mobilnie.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Omni-commerce

Kupowanie w wielu kanatach

Kupowanie tych samych produktéw i marek w réznych kanatach, raz online, raz na smartfonie,

raz w sklepie stacjonarnym, to juz standard, z ktérego polscy konsumenci nie zrezygnuijq.
Dlaczego? Poniewaz w ten sposdb swobodnie mogg migrowaé pomigdzy miejscami zakupu

i wybierac te, gdzie jest im najwygodniej i najbardziej optymalnie, a w wigkszosci przypadkéw takze
cieszyc€ sig dostgpem do tych samych ofert i promociji, jako uczestnicy programow lojalno$ciowych
(a dane okazujq, ze okoto 2/3 Polakéw uczestniczy w przynajmniej jednym programie
lojalnoéciowym). Z mozliwoéci kupowania w wielu kanatach korzystajq réwnie chetnie kobiety

i mezczyzni, a pod wzgledem wieku - najczeSciej konsumenci dojrzali, powyzej 35 roku zycia.

Co wazne dla marek, omni-channel to takze domena konsumentéw zamoznych - w réznych
kanatach kupuje 75% osdb zarabiajgcych 10000+ zt miesigcznie na cztonka rodziny.

konsumentéw kupuje te same marki w réznych kanatach zakupowych. To o -6p.p. mniej niz rok
temu. Z drugiej strony to wysoki poziom, na jaki polscy konsumenci powrécili po pandemii covid-19
i pozostajq na nim (poza rokiem 2024, kiedy wskaznik wyraznie spadt).

Wykres nr 17 - Czy zdarza Ci sig kupowaé te samg marke / produkt w wielu miejscach (np. raz korzystajgc z laptopa / PC, a innym razem mobilnie bgdz
w realnym sklepie)? Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019,
internauci, N=1933, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2021, internauci, N=1907, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2023, internauci, N=1652, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, internauci, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, internauci, aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974, internauci

41%
33%

20%

17%

10%
6% 6% 5%

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026

zdecydowanie nie I raczej nie M raczej tak [ zdecydowanie tak
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W tym roku ponownie najczesciej polscy konsumenci kupujq wielokanatowo Gry (38%, bz).
W dalszej kolejnosci sq to Elektronika (37%, tak jak rok temu) oraz Gotowe positki (tu wzrost z 21%
do 28%, +7p.p.). Artykuty dziecigce spadty w tegorocznym rankingu ominkanatowych branz na
miejsce czwarte, uzyskujgc 20% wskazan (spadek z 35%). Jedzenie na wynos jest z kolei - jesli
chodzi o wieokanatowo$¢ zakupdw - na nieco wyzszym poziomie niz w 2025. Ustugi finansowe oraz
Produkty wyposazenia domu - takze zanotowaty mate wzrosty (po +2p.p.). Produkty spozywcze
odnotowaty pod kgtem omnikanatowoéci maty spadek z 10% do 8%, co prawdopodobnie jest
efektem zwiekszenia sie w tym roku ponownie liczby kupujgcych w tej kategorii cyfrowo,
szczegOlnie mobilnie. Podobnq prawidtowos¢ mozna zaobserwowaé w przypadku Produktow
farmaceutycznych, ktoére rowniez rosnq szybko zakupowo w Internecie. Moda odczuta lekki spadek
o -3p.p., podobnie Rozrywka - o -4p.p., Motoryzacja - o -3p.p. i Ustugi szkoleniowe - réwniez
o -3p.p.

Wykres nr 22 - W jakich kategoriach zdarza Ci sie kupowaé w Internecie (na dowolnym urzqdzeniu, np. laptopie, smartfonie, komputerze stacjonarnym)?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci e-kupujgcy, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci e-kupujqcy, N=2418,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci e-kupujqcy, N=1974
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Szkota Gospodarki Cyfrowej

W erze digitalizacji to umiejetnosci cyfrowe
decydujqg o przewadze konkurencyjnej.

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

SZKOLENIA Z 8 OBSZAROW TEMATYCZNYCH!

\/ e-Ptatnosci \/ e-Legislacja

\/ Logistyka \/ e-Marketing

\f B2B e-commerce \f Nowe technologie
\/ Cross-border e-commerce \/ Strategia sprzedazy

DOSTEP DO NAGRAN EDUKACYJNYCH

Poznaj szerokqg oferte Chcesz poprowadzi¢ szkolenie
szkolen w ramach Szkoty i zosta¢ Masterem Szkoty
Gospodarki Cyfrowej! Gospodarki Cyfrowej?

ZOBACZ NAGRANIA NAPISZ DO NAS

" . PATRONATY HONOROWE
' A SZKOLY GOSPODARKI CYFROWEJ PATRONIMEDIALNY

£ Patronat Honoro Polska jé
atronat Honorowy Polska Agencja \lﬂl' gazeta-msp.pl
Wy

Preklyczne strony biznesu

—
P —— . . . “e o
SE|M Barttomiej Pejo Inwestycji i Handlu
Posed na Sejm RP - Przewodniczacy Komisji Cyfryzacii, . «

1Ivwos it Innowacyjnodci | Nowoczesnych Technologil Grupa PFR
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https://szkolagospodarkicyfrowej.pl/
https://szkolagospodarkicyfrowej.pl/
https://szkolagospodarkicyfrowej.pl/
https://bit.ly/sgc-dla-biznesu
mailto:sgc@eizba.pl
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Omni-commerce

Efekty ROPO, reversed ROPO, online ,trigger”, showrooming

Efekt ROPO, czyli przeglgdanie produktéw w sieci, a ich zakup w sklepach stacjonarnych dotyczy
w jakims$ stopniu 9 na 10 konsumentdéw. Co ciekawe, pomimo lekkiego spadku wskaznika,
wskazania na bardzo czeste zachowanie (bardzo czesto bgdz zawsze) polegajgce na
przeglgdaniu informacji online i zakupie offline sq wigksze niz rok temu (32% vs 25%). Wydaije sig,
ze konsumenci majq juz swoje ,przetarte sciezki” i zwyczaje i jest grupa, ktéra po prostu migruje
na zakupach znacznie czgsciej niz inni konsumenci. W przypadku oglgdania produktow offline

i kupowania w sieci widzimy podobnqg prawidtowos¢ - lekki spadek wskaznika przy zachowaniu
podobnej liczby migrujgcych do Internetu po wizycie w sklepie stacjonarnym bardzo czesto lub

Zzawsze.

Wykres nr 23 - Jak czesto oglgdasz produkty online, ale zakupu dokonujesz w sklepie stacjonarnym?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje¢ wygodnie 2024, internauci, N=1982,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

internauci 2023

internauci 2024

internauci 2025

internauci 2026

nigdy [ prawienigdy [l czasami [ bardzo czesto [l zawsze

Wykres nr 24 - Jak czesto oglqgdasz produkty w sklepie stacjonarnym, ale zakupu dokonujesz w Internecie?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-
o, . N . .
9 0 A) commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

REV ROPO

internauci 2024 8%

internauci 2025

internauci 2026 10%

nigdy [ prawie nigdy M czasomi [ bardzoczesto M zawsze

Wykres nr 25 - Czy zdarzyto Ci sig kupi¢ produkt przez internet i zwréci¢ go w sklepie stacjonarnym tej samej marki?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652, internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

internauci 2023 44% 19%

internauci 2024 ‘ ‘ ‘ ‘ 59% ‘ 19%

internauci 2025 ‘ ‘ ‘ 1‘14% ‘ 18%

internauci 2026 ‘ ‘ ‘ ‘ 46% ‘ 23%
| | nie | | 0 tak nie pamietam |

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Omni-commerce

Miejsca zakupowe

Juz 3. rok z rzedu dane okazujqg, ze Polacy sq zdecydowani jesli chodzi o preferowane miejsca
zakupowe. Swojego ulubionego miejsca zakupowego nie ma jedynie 10% badanych (vs 9% w 2025
i10% w 2024 roku). Co to za miejsca? W tym roku prym wiodq dedykowane aplikacije, jak Zalando,
czy Modivo. Ich popularno$€ wzrosta z 15% do 21%, co dato im pozycje lidera na ten rok. Rosnie lekko
popularnos¢ medidéw spotecznosciowych jako ulubionego miejsca zakupdw, zapewne ze wzgledu
na popularnoéé Tik-Tok oraz live shoppingu (z 12% do 14%). Sklepy stacjonarne wskazato w tym
roku o +2p.p wiecej badanych (15% vs 13% rok temu). Spadta zas popularno$é sklepow
internetowych i aplikacji konkretnych brandow.

Wykres nr 29 - Ktére z miejsc zakupowych okreslit(a)bys jako swoje ulubione?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, N=1958, Raport Omni-commerce. Kupuje¢ wygodnie 2019, internauci, N=1933, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2020, internauci, N=2069, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, N=1907, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022,
internauci, N=2466, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport
Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, aport Omni-commerce. Kupujg¢ wygodnie 2026, internauci, N=1974

2018 ‘ ‘ ‘ P
| | |

2019 40%
| .

2020 17% 10% 54%
|

2021 26%
|

2022 22%
|

2023 26%
|

2024 13% 10%
|

2025 13% 9%
| I

2026 15% 12% 10%
!

sklepy stacjonarne [l platformy zakupowe, np. Allegro, Showroom

sklepy internetowe [ media spotecznosciowe

aplikacje mobilne konkretnych sklepéw [ marek [l dedykowane aplikacje mobilne zakupowe, np. Zalando, Answear
nie mam ulubionego miejsca

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Michat Sacha

CMO/CXO, Omnicommerce Leader
Leroy Merlin

Omni-commerce 2026: wygoda to juz za mato

Przez wiele lat rozwdj e-commerce mierzyliSmy przede wszystkim wzrostem penetracji zakupow
online. Pytalismy, ilu klientédw kupuje w sieci, jak czesto to robiq oraz przez jakie urzqgdzenia.
Tegoroczna edycja raportu ,Omni-commerce. Kupuje Wygodnie 2026" pokazuje, ze ten etap
mamy juz za sobq.

Cyfrowy handel przestat by¢ alternatywq dla handlu tradycyjnego. Stat sig jego integralng
czesciq. Konsumenci ptynnie przemieszczajq sie miedzy kanatami, korzystajq z urzqdzenh
mobilnych, inspirujq sie w mediach spotecznosciowych i coraz czesciej wspierajq sie sztuczng
inteligencjq. To nie jest juz trend. To nowa rzeczywisto$¢ zakupowa.

Dlatego najciekawszym pytaniem nie jest dzi$ to, jak bedzie rozwijat sig e-commerce. Znacznie
wazniejsze jest pytanie, jak bedzie zmieniac sie sam proces podejmowania decyzji zakupowych.

Wyniki badania pokazujg wyraznie, ze konsumenci oczekujg nie tylko wygody, ale przede
wszystkim ograniczenia wysitku. Szukajq szybszych odpowiedzi, prostszych wyborow i wigkszej
pewnosci, ze podejmujq wiasciwg decyzje. Rosngca rola sztucznej inteligenciji jest naturalng
konsekwencjq tych oczekiwanh. Al staje sie nie tylko narzedziem wyszukiwania informacii,

ale coraz czgsciej osobistym doradcq pomagajgcym poruszac sie w Swiecie nadmiaru ofert,
treSci i mozliwosci.

To szczegOdlnie istotne w kategoriach, gdzie decyzja zakupowa jest bardziej ztozona niz wybor
pojedynczego produktu. W obszarach zwiqzanych z domem, remontem czy wyposazeniem
wnetrz klient rzadko chce kupi€ farbe, baterie lub lampe. W rzeczywistosci chce odswiezy€
mieszkanie, urzqdzi€ pokdj dziecka czy stworzy¢ bardziej funkcjonalng kuchnie. Produkty sq
jedynie elementem wigkszego projektu.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025
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Komentarz eksperta

Wtaénie dlatego przyszto§¢ handlu coraz mniej bedzie opierata sie na
zarzqdzaniu katalogiem produktéw, a coraz bardziej na umiejetnosci
prowadzenia klienta przez caty proces realizacji jego potrzeb. Od inspiraciji,
przez wybor rozwigzania, po dostawe, montaz i dalszq opieke. Granice pomiedzy
handlem, ustugami i doradztwem bedq stopniowo zanikag.

Raport pokazuje réwniez, ze ro$nie znaczenie kanatéw inspiracyjnych. Social
commerce przestaje by¢ jedynie kolejnym kanatem sprzedazy. Staje sig
miejscem odkrywania pomystow, budowania potrzeb i ksztattowania preferencii.
Dla marek oznacza to koniecznos€ odejscia od komunikacji skoncentrowanej
wytgcznie na promocji produktéw na rzecz budowania uzytecznych
doswiadczen i realnej wartosci dla klienta.

Patrzqgc na wyniki badania, mam przekonanie, ze kolejnym etapem rozwoju
omni-commerce bedzie przejscie od modelu ,kupowania produktéw” do
modelu ,realizacji projektéw”. Rolg retailerébw bedzie nie tylko zapewnienie
dostepnosci oferty, ale przede wszystkim redukowanie ztozonosci decyzji
oraz usuwanie barier na catej Sciezce klienta.

W Swiecie, w ktérym produkty stajq sie coraz bardziej porbwnywalne, przewage
bedg budowaty te organizacje, ktére najlepiej potgczq technologig, dane,
sztucznq inteligencje, ustugi i ludzkie zrozumienie potrzeb klientow.

To wtasnie tam bedzie powstawac¢ nowa wartos¢ handlu przyszitosci.

Michat Sacha

CMO/CX0, Omnicommerce Leader
Leroy Merlin

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025
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CO ZYSKUJESZ DOLACZAJAC DO NAS?

Scista wspétpraca Rozwdj i zdobywanie Dostep do unikalnej Udziat w pojektach
z liderami branzy nowych doswiadczen wiedzy i zasobow majgcych realny wptyw
na sektor e-commerce

DOtLACZ NAPISZ DO NAS

DLACZEGO TO JEST MIEJSCE DLA CIEBIE?

V7 i

¢ reprezentujesz retail, dystrybucje, produkcje lub prowadzisz e-sklep
cenisz sobie rozmowy oparte na praktyce i realnych doswiadczeniach
szukasz inspiracji i Swiezych pomystow na sprzedaz oraz cyfryzacje biznesu

chcesz dzieli¢ sie swoimi doswiadczeniami i uczy¢ sie od innych

chcesz nawigzac¢ wartosciowe relacje, ktore zostang z Tobg na dtuzej!

Odpowiedzialny Performance B2B e-commerce Cross-border Cyfrowe MSP
e-commerce/ESG Marketing e-commerce

(bl

WWW.EIZBATHINKTANK.PL +


https://eizbathinktank.pl/
https://bit.ly/dolacz-do-ETT
https://eizbathinktank.pl/
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Zapamietqj

Omni-commerce

VA

VA

VA

VA

Spadta nieco w tym roku deklarowana skala zakupdw wielokanatowych.

Te same marki w wielu kanatach kupuje 65% badanych (-6p.p.). Regularni klienci
e-commerce majg dos¢ podobny poziom wykorzystywania opciji zakupoéw
wielokanatowych co przecietny konsument, ale kolejny rok z rzedu klienci mobilni
wykazujg znacznie wigkszg sktonnos¢ do kupowania tych samych produktéow

i marek w wielu kanatach.

Informacyjna i inspirujgca rola Internetu - zachecajgca do zakupdéw w sklepach
stacjonarnych - utrzymuje sie na wysokim poziomie. Informacje znalezione

w sieci zachecq do wizyty w sklepie tradycyjnym az 63% badanych
konsumentow.

W tym roku na sklepy stacjonarne jako ulubione miejsce zakupowe wskazato
jedynie 15% badanych. Najwigcej gtoséw otrzymaty dedykowane aplikacje
zakupowe, a najwigkszy wzrost dotyczy medidéw spotecznosciowych.

Efekt ROPO, czyli przeglgdanie produktdéw w sieci, a ich zakup w sklepach
stacjonarnych dotyczy prawie wszystkich konsumentéw (90%, -1p.p.), przy czym
bardzo czegsto lub zawsze zachowuje sie tak co 4. konsument. | ta grupa rosnie.
WSrdéd konsumentow wyraznie widag, ze pewne grupy migrujg aktywnie

w jednym i drugim kierunku (ROPO & Reveresed ROPO), a ci, ktérych nie dotyczy
efekt ROPO (czyli migracja z online do offline), nie zmieniajg kanatéw takze

w drugq strone (offline-online). Wydaije sig, ze firmy powinny zaadresowaé ten
~dwukierunkowy ruch” przez zachety online do zakupdw stacjonarnych, ale takze
zachety w sklepach stacjonarnych do dokonczenia zakupow w sieci.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Sciezka zakupowa

Miejsca zakupowe i czynniki wyboru

Ostatni zapamietany zakup (dokoAczony koszyk zakupowy) miat miejsce w tym roku najczesciej
w sklepie internetowym (23%), w dedykowanej aplikaciji zakupowej (16%) lub na platformie
zakupowej (14%). Co ciekawe, pozycja social mediéw mierzona liczbq wskazan na ten kanat jako
miejsce ostatniego zakupu jest juz taka sama jak aplikacji mobilnych sklepéw [ marek - 13%, czyli
co 8. badany dokonat zakupu w mediach spotecznoSciowych. Wzrosty wskazah w tym roku
uzyskaty przede wszystkim sklepy internetowe (+3p.p.), a w dalszej kolejnosci sklepy stacjonarne
(+2p.p.) i dedykowane aplikacje mobilne (+1p.p.). Wsrod kobiet az 20% dokonato ostatniego
zakupu w social-commerce. Sklepy internetowe najwigkszqg przewage uzyskaty w grupie osdb

z pokolenia Y (Old Millennials). Wsréd najzamozniejszych klientéw silng pozycje réowniez majg
sklepy internetowe, ale i media spotecznosciowe.

Wykres nr 35 - Gdzie dokonata$/es ostatniego zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci,
ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1412, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajg swéj ostatni zakup, N=1242, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajg swéj ostatni zakup, N=1485, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérzy
pamietajq swoj ostatni zakup, N=2466, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1652, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, ktorzy
pamietajq swoéj ostatni zakup, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup, N=1974

2018
2019
2020
2021
2022
2023
2024
2025

2026

sklepy stacjonarne I platformy zakupowe, np. Allegro, showroom H sklepy internetowe
1 aplikacje mobilne marek/ sklepéw [l dedykowana aplikacja zakupowa np. Zalando, Modivo [l media spotecznosciowe
nie pamigtam

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Sciezka zakupowa

Aktywnosci podczas zakupow

Rok 2026 przynosi wyrazny spadek liczby i réznorodnosci aktywnosci zakupowych realizowanych
na Sciezce zakupowej. Nasuwa sig¢ od razu pytanie - dlaczego tak sie dzieje? Licze dane nie
wskazujg bowiem, ze zakup i podejmowanie decyzji trwa krocej. Wydaje sie natomiast, ze to juz
nie my - konsumenci - wykonujemy te aktywnosci, a robi to za nas sztuczna inteligencja. Dane

z tej edyciji badania wyraznie mowiq, ze ze wsparcia Al na zakupach korzysta 9 na 10
konsumentéw. Dodatkowo, tutaj badani deklarujg, ze raczej poszukujg optymalnych ofert (czyli
docelowego elementu), rzadziej natomiast realizujq o’la sktadowe procesu, czyli poszukujq

informacji o cechach, czy opinii.

Wykres nr 40 - Ktére z etapdw procesu zakupowego zrealizowatas/es podczas ostatniego zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktérzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupujg¢ wygodnie 2019, internauci, ktorzy
pamietajg swoj ostatni zakup, N=1412, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup, N=1242, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1485, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=2466,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, ktérzy pamietajg swéj ostatni zakup, N=1652, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, Internauci,
ktorzy pamietajq swoéj ostatni zakup N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, Internauci, ktérzy pamietajq swoéj ostatni zakup N=2418, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, Internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup N=1974

na tym na tym
etapie z Al etapie z Al
korzysta 14% korzysta 19%

natym

etapie z Al

korzysta 21%

(+3p.p.)

2018 2019 2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
poszukiwanie inspiracji W poszukiwanie informacii [ opisdow [l poszukiwanie opinii o produkcie
[ poszukiwanie optymalnych ofert [l poréwnywanie ofert M sledzenie statusu dostawy

[l opiniowanie zakupu

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Laureat konkursu Performance Marketing Diamonds EU 2026

Marcin Kubik

Partner i Head of Growth
Agencja Whites

Wyniki 11. edycji Omni-commerce nie zostawiajq ztudzen. Al weszto na Sciezke zakupowq i zostanie tam na state.
Ponad 90% konsumentéw wspiera sig dzis Al podczas zakupdw. 63% z nich pozwolito asystentowi - ChatGPT, Gemini,
asystentowi Allegro czy Amazon - samodzielnie wyszuka€ i zaproponowac¢ produkt. To nie jest eksperyment.

To codzienna praktyka zakupowa.

Co wiecej, Al jest wskazywana jako zrédto inspiraciji zakupowych czesciej niz znajomi i media spotecznosciowe.
Plasuje sie zaraz po platformach zakupowych i Google. Zastanéw sie przez chwile, co to oznacza w kontekscie
budowania strategii i alokacji budzetéw marketingowych.

Widzimy to potwierdzenie w praktyce. W Whites badamy widoczno$€ marek w modelach Al narzedziem White

Dog. Regularnie sprawdzamy, co Al méwi o polskich firmach i ich produktach oraz jakie zrédia majg na to wptyw.
Wyniki sq jednoznaczne: marki z dobrg obecnosciq na platformach recenzyjnych pojawiajq si¢ w odpowiedziach Al
trzy razy czesciej niz te, ktére takich sygnatéw nie majg. ChatGPT odwotuje sige do recenzji w 58% odpowiedzi, Perplexity
robi to w kazdej. Reddit w 2025-2026 roku wyprzedzit Wikipedie jako najczesciej cytowana domena przez duze modele
jezykowe.

To ma bezposrednie przetozenie na sprzedaz. Al wchodzi w role doradcy zakupowego, ktéry dziata 24/7 i odpowiada
na pytania konsumentéw zanim ci trafig do sklepu. Marka, ktoérej nie ma w jego odpowiedziach, nie istnieje dla rosnqcej

grupy kupujgcych.

Marki majqg tu konkretng prace do odrobienia. Optymalizacja pod Al - ktérg my nazywamy GEO, czyli Generative Engine
Optimization - to nie zamiennik SEO. To osobna warstwa widocznosci, ktéra dziata na catej sciezce zakupowej od etapu
formutowania swojej potrzeby i rozwazania, az po zakup. Tresci pisane z myslg o tym, jak Al przetwarza i cytuje
informacije, rézniq sig od klasycznych tekstow SEO. Strony, ktdére sq dzi§ dobrze widoczne w Google, czesto w ogdle nie
istniejq w Al Overview czy ChatGPT.

Potowa Polakdéw nie odréznia treSci generowanych przez Al od ludzkich — to pokazuje raport. Ten brak rozrdéznienia
dziata w obie strony. Konsument nie pyta Al czy to reklama. Pyta co ma kupic. | to, co Al odpowie, stanie sie jego
decyzjq. Marki, ktoére dzis zadbajg o swojg obecnos¢ w tych odpowiedziach, zyskajq przewage trudng do odrobienia.
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smartfon [2025]

smartfon [2026]

laptop [2025]

laptop [2026]

tablet [2025]

tablet [2026]

smart watch [2025]

smart watch [2026]

smart TV [2025]

smart TV [2026]

PC | komputer stacjonarny [2025]
PC [ komputer stacjonarny [2026]
zadne z powyzszych [2025]

zadne z powyzszych [2026]

Wykres nr 46 - Na ktérych urzqdzeniach zwykle ..?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

69%

poszukiwanie informacji
1% poréwnywanie ofert

o dokonanie zakupu
dzielenie sig¢ opinig
Sledzenie dostawy

32

Polacy podczas zakupdw wykorzystujq
nie tylko wiele kanatéw, ale cyfrowo -
wiele urzgdzen. W kontekscie
wykorzystywania konkretnych
urzqgdzeh na réznych etapach procesu
zakupowego, najbardziej widoczny jest
wzrost znaczenia smartfona. Wykonuje
on obecnie 107% ,pracy”, jakq
realizowat w 2025, czyli innymi stowy,

0 7% wzrosta aktywnos¢ konsumencka
na tym urzgdzeniu w procesie
zakupowym. Szczegdlnie zas widaé
silniejsze, wrecz skokowo,
wykorzystanie smartfona na etapie
poréwnywania ofert - o +24p.p. Laptop
obecnie ,pracuje” na 81% tego, co robit
rok wczeéniej, a tablet - na 82%. Laptop
spada we wszystkich etapach,
szczegolnie w poszukiwaniu informacji
(14 p.p.) i poréwnywaniu (-13 p.p.) -
te zadania przejgt smartfon. Przy
samym zakupie laptop jednak roSnie
(+4 p.p.). To sygnat dwuetapowego
journey, zasadnego najpewniej dla
niektorych kategorii. Najwiecej
urzqgdzeh angazuje obecnie etap
poréwnywania cen (1,68.), natomiast
trzeba zaznaczy€, ze liczba urzgdzeh
uzywanych per etap w tym roku
spadta z 1,7 na 1,4. Wskazuje to
wstepnie na postepujgcq specjalizacje
i - by¢ moze - samowystarczalnosé
smartfona. Najbardziej spadto w tym
roku wykorzystanie wielu urzqdzen na
etapie poszukiwania informaciji i opinii.
Wydaije sig, ze ,sprawcq” jest tu Al.
Polacy majq zainstalowany chat
przewaznie na jednym urzqdzeniu

i zapewne tam wykorzystujq sztuczng
inteligencje do poszukiwania
niezbednych informaciji produktowych.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Wyszukiwanie gtosowe, tzw. ,voice commerce” to jedno z najwigkszych oczekiwan konsumentéw na
wielu rynkach, nie tylko w Polsce. Niestety, wydadije sig, ze na jego realizacje bedzie trzeba jeszcze
poczeka¢ albo wrecz, Al tekstowe ,zje” voice zanim ten zdgzy dorosng€. Voice commerce (Alexa, Siri,
Google Assistant do zakupéw) byt przez kilka lat "technologiq przysztosci” i raporty z 2019-2022 wrbzyty
mu ogromne wzrosty. Niestety napotkat kilka strukturalnych problemow, ktérych nie zdqzyt rozwigzac
zanim na sceng wkroczyt ChatGPT i podobne narzedzia. Migdzy innymi: gtos nie dziata dobrze przy
ztozonych decyzjach zakupowych — "zaméw mi laptopa” to nie to samo co "zaméw mi mleko”.
Konsumenci ufajg mu przy prostych, powtarzalnych zakupach (artykuty spozywcze, codzienne),

ale nie przy wyborach wymagajgcych poréwnania. Brak wizualnej warstwy — zakupy to coraz bardziej
oglgdanie (zdjgcia, wideo, recenzje). Gtos tego nie dostarcza. Prywatnos¢ i nieufnosé wobec
"podstuchujgcych” urzgdzeh — szczegdlnie w Polsce, gdzie obawy o dane osobowe sq wysokie

(78% kupujgcych cross-border uwaza, ze ich dane nie sg chronione, co sugeruje ogéing czujnose).

I na koniec niedoktadno$¢ rozpoznawania mowy w transakcjach handlowych — zie zamowienie to
realny problem finansowy. Wydaje sig, ze te problemy i rosngca lawinowo popularnos¢ Al chatowego
sprawiajg, ze w tym roku znacznie mniej badanych przyznaje, ze uzywa wsparcia gtosowego na
zakupach - 60% vs 72% rok temu. Z drugiej strony, az 63% badanych przyznato, ze pozwolili
asystentowi Al (np. ChatGPT, Gemini, asystent Allegro/ Amazon) samodzielnie wyszukaé

i zaproponowac¢ produkt najlepszy dla siebie. Ta dana zdecydowanie pokazuje site Al chatowych.
Wydaje sig, ze ChatGPT, Gemini i asystenci w aplikacjach zakupowych robiq doktadnie to, co
obiecywat voice commerce — rozumiejq potrzebe, poréwnujg, rekomenduijg, finalizujq — ale w formie
tekstowej, z ekranem, ze zdjeciami produktéw i konkretnymi linkami.

Wykres nr 47 - Czy korzystasz w celach pozyskania informacji z urzqdzen gtosowych, np. Alexa, Siri?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

urzqdzenia gtosowe [2025] _ 39% 18% 10%

urzqdzenia gtosowe [2026] _ 38% 12% 28%

B Tak Raczej Tak Raczej Nie Nie

Wykres nr 48 - Czy zdarzyto Ci sie pozwolié asystentowi Al (np. ChatGPT, Gemini, asystent Allegro/ Amazon) samodzielnie wyszukaé
i zaproponowac¢ produkt najlepszy dla Ciebie?"
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

Al - samodzielny zakup [2026] _ 45% 24% 12%

M Tok Raczej Tak Raczej Nie Nie

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Sztucznq inteligencjq wspomaga sie w decyzjach zakupowych 91% badanych (vs 90% rok wczesniej).
To ogromna skala. Dodatkowo asystenci Al znajdujq sig juz wysoko w kolejnosci jesli chodzi o zrédta
informaciji, od jakich konsumenci w ogéle rozpoczynajq swojq Sciezke zakupowaq.

Wykres nr 49 - Czy wspierasz sie sztucznq inteligencjq, np. Chat GPT, Perplexity, gdy szukasz informacji lub robisz zakupy?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

Al jako wsparcie [2025]

tak, gdy szukam informacji ogéinych
tak, gdy poréwnuje produkty / cechy
tak, gdy szukam promocji

tak, gdy szukam informacji o sklepach stacjonarnych, dostepnosci, lokalizacji
tak, gdy musze podjg¢ decyzje o zakupie, prosze o to Al
tak, gdy szukam opinii o produktach

tak, gdy szukam informacji o produktach
B nie korzystam z A

22%
21%

Al jako wsparcie [2026] 20%

22%

Wykres nr 50 - Czy wspierasz sig sztuczng inteligencjq, np. Chat GPT, Perplexity, gdy szukasz informacii lub robisz zakupy?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

\ \
Allegro lub inne platformy zakupowe

‘ 40%

marka bezposrednio -_
Google
asystent Al (ChatGPT / Perplexity) _.
|
aplikacja gazetkowa, jak np. BLIX b B
znajomi / rodzina ‘ e

serwisy z opiniami internautéw ._

media spotecznosciowe, np. Facebook - _

TikTok ]

ITmiejsce M 2miejsce M 3 miejsce M 4 miejsce M 5+ miejsce
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Zapamietqj

Proces zakupowy

>

VA

VA

VA

Rosnie wykorzystanie smartfona jako urzgdzenia zakupowego, szczegblnie na
etapie poréwnywania ofert (+24p.p.). Z drugiej strony z innych urzqdzen
konsumenci korzystajqg rzadziej - wida¢ specjalizacje i rosngcqg
samowystarczalno$¢ smartfona.

Ostatni zapamietany zakup miat miejsce w tym roku najczesciej (dokonczony
koszyk zakupowy) w sklepie internetowym (23%), w dedykowanej aplikacji
zakupowej (16%) lub na platformie zakupowej (14%). Pozycja social mediow
mierzona liczbg wskazan na ten kanat jako miejsce ostatniego zakupu jest juz
taka sama jak aplikacji mobilnych sklepéw [ marek.

Najbadziej liczqgcym sie czynnikiem wyboru miejsca zakupowego, niezaleznie od
rodzaju tego miejsca jest przyzwyczajenie, a potem unikalna oferta i wygodne
ptatnosci. Najwigcej czynnikébw konsumenci biorq pod uwage wybierajgc sklep
internetowy (1,25), a dalej dedykowane aplikacje zakupowe (1,22). Z kolei
najmniej czynnikéw analizujqg wybierajgc media spotecznosciowe.
Przyzwyczajenie najbardziej zawazyto o wyborze sklepu internetowego i social
mediow.

Spadt znaczqco udziat zakupdw dokonywanych catosciowo w jednym kanale -
z 45% do 39%. Za spadek najbardziej odpowiada kanat offline, gdzie odsetek
konsumentoéw, ktérzy dokonali zakupu catkowicie poza Internetem jest znaczgco
mniejszy - spadajgc z 19% w 2025 do 12% w 2026 roku.

Al w procesie zakupowym wykorzystuje ponownie 9 na 10 badanych. 63%
badanych przyznato, ze pozwolili asystentowi Al (np. ChatGPT, Gemini, asystent
Allegro/Amazon) samodzielnie wyszukaé i zaproponowaé produkt najlepszy dia
siebie.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Formy dostawy

Najpopularniejsze metody dostaw zakupdw cyfrowych

Dostawa to kluczowy element e-commerce, ktéry w znaczqcy sposéb przesqdza o satysfakcji

z zakupow, a takze o tym, czy w ogdle zakup zostanie w danym miejscu dokonany. Brak
preferowanej metody dostawy w miejscu zakupowym oraz jej zbyt wysoki koszt w stosunku do
wartosci zamoéwienia to kolejny rok z rzedu jedne z najwazniejszych powodédw porzucania koszyka
zakupowego. Kolejny rok z rzedu widzimy tez w wynikach wyrazng przewage automatéw
paczkowych nad innymi formami dostaw (53%, -3p.p.). Jest to od kilku lat pierwszy wybor klientow.
Jednoczes$nie, zauwazamy tez, ze najwigksze wzrosty notujqg formy, ktére do tej pory nie byty
liderami popularnosci. Przede wszystkim chodzi tu o odbiory w oddziatach sklepow click&collect,
na ktére wskazania wzrosty o +12p.p.(do 30%), a dalej odbiory w dedykowanych punktach odbioru
paczek PUDO, ktére wzrosty o +5p.p. (do 30%). Wydaie sie, ze usprawnienia, jakie duza czgsé marek
poczynita w zakresie obstugi zamoéwien click&collect sprawia, ze konsumenci coraz bardziej
doceniajqg te forme odbioru zakupéw.

internautéw deklaruje, ze - kupujgc w sieci - zwykle wybiera jako forme dostawy automaty
paczkowe. Pierwszefistwo automatdw jesli chodzi o forme dostawy jest kolejny rok z rzedu bardzo
wyrazne, aczkolwiek w tym roku konsumenci korzystajq z wigkszej liczby dostepnych w polskim
e-commerce opcji.

Wykres nr 51 - Jakie formy dostawy wykorzystujesz zwykle przy zakupach internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

579

53%

39%

—1 ] 37%
33%
30% 30%
] N N 25% B
o 22%
. 20% ., | 6% 18% o e 0% |
12% I ’ ° 14% 14%
internauci 2023 internauci 2024 internauci 2025 internauci 2026
dostawa kurierem bezposrednio do domu / pracy odbiér w automacie paczkowym
Il odbiér w oddziale sklepu click&collect wysytka Pocztg Polskq (list lub paczka polecona)

M odbiér w punkcie odbioru paczek (np. sklep, kiosk, punkt partnerski) M odbiér osobisty
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Waldemar Hlebowicz

Prezes Zarzqgdu
ORLEN Paczka

Tegoroczna edycja raportu pokazuje, ze polski e-commerce wszedt w nowq faze rozwoju.

Rynek nie rosnie juz dzigki pozyskiwaniu nowych klientéw, lecz poprzez zwigkszanie czestotliwosci
zakupow. Grupa os6b kupujgcych w sieci czesciej niz pie€ razy w miesigcu wzrosta do 42%, stajgc
sie najliczniejszym segmentem kupujgcych.

0d wygody do codziennego nawyku zakupowego

Konsumenci coraz czesciej traktujg zakupy internetowe jako podstawowy sposob realizacii
codziennych zakupéw. Jednoczes$nie rosnq ich oczekiwania dotyczgce wygody catego procesu
zakupowego. Liczy sie juz nie tylko sam produkt i jego cena, ale takze mozliwo$€ wyboru sposobu
i miejsca dostawy, fatwos¢ odbioru przesytki oraz przewidywalnos¢ catego doswiadczenia
zakupowego.

Automaty paczkowe pozostajq najpopularniejszg metodqg odbioru zamowien, jednak raport
pokazuje rosngce znaczenie lokalnych punktéw odbioru. Konsumenci wybierajg rozwigzania,
wpisujgce sie w ich rytm dnia i pozwalajgce odebrac przesytke przy okazji innych aktywnoSci.
To wtasnie wygoda potgczona z bliskosciq i dostepnosciq staty sie jednymi z najwazniejszych
elementow budujgcych satysfakcje z zakupu.

Rozwdj social commerce oraz szerokie wykorzystanie Al sprawiajqg, ze proces zakupowy staje sie
coraz bardziej ptynny i rozproszony pomiedzy réznymi kanatami. W takim swiecie metoda dostawy
nie moze by¢ barierq. Musi by€ naturalnym elementem do$wiadczenia zakupowego.

Lojalno$¢ klientdw buduje sig nie tylko ofertg sklepu, ale catym doswiadczeniem zakupowym.
Dostawa stata sie jednym z najwazniejszych punktéw styku klienta z markgq i realnie wptywa na
decyzje o kolejnych zakupach.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025
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Komentarz Partnera

Dywersyfikacja logistyki przestaje byé opcjg

Z perspektywy sklepdw internetowych oznacza to koniecznos¢ oferowania bardziej elastycznych

i réznorodnych metod dostawy. Klient, ktory nie znajduje preferowanej opciji wysyiki, rezygnuje

z zakupu lub szuka alternatywnej oferty. Dlatego dywersyfikacja partneréw logistycznych przestaje
by¢ jedynie elementem strategii operacyjnej, a staje sig realnym narzedziem wspierajgcym
sprzedaz i rentowno$¢ biznesu. Logistyka nie jest juz wylqgcznie kosztem, ale elementem budowania
przewagi konkurencyjne;.

Sie¢ odbioru i koszty dostawy pod lupqg e-sklepéw

Raport potwierdza réwniez, ze mimo rosngcych oczekiwah dotyczqcych szybkosci dostawy
konsumenci pozostajq bardzo wrazliwi na jej koszt. Dostawa nastepnego dnia jest juz standardem,
ale klienci nie chcqg za niq znaczgco doptacaé. To sygnat dla catego rynku, ze przewage
konkurencyjng bedq budowac ci operatorzy i sklepy internetowe, ktérzy potrafiq potqczy€ wysokqg
jako$¢ obstugi, szerokq dostepnos¢ sieci odbioru i przewidywalne koszty dostawy.

W ORLEN Paczce konsekwentnie rozwijamy ustuge w oparciu o potrzeby klientdw, odpowiadajgc na
rosngce oczekiwania dotyczgce dostepnosci, wygody i jakoSci obstugi. Z ORLEN Paczki skorzystato
juz M miliondw klientéw. Dzigki potgczeniu sieci automatéw paczkowych i punktdw partnerskich
jestedmy obecni blisko codziennych tras, umozliwiajgc odbidr przesytki przy okazji codziennych
aktywnosci.

Jednoczes$nie oferujemy naszym partnerom przejrzyste warunki wspétpracy, bez optat paliwowych
i dodatkowych doptat oraz z mozliwosciq bezptatnych odbioréw kurierskich. W warunkach rosngcej
presji na rentownos¢ to witasnie przewidywalnos¢ kosztéw oraz mozliwos¢ zaoferowania klientom
szerokiego wyboru dostawy bedq coraz czesciej decydowaé o przewadze konkurencyjnej sklepdw
internetowych oraz ich zdolnosci do utrzymania rentownego wzrostu.

Waldemar Hlebowicz

Prezes Zarzqdu
ORLEN Paczka
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Formy dostawy

Dostawy wybierane najczesciej przez klientdbw e-commerce

Automaty paczkowe majq jako forma dostawy najwiekszy zasieg (wskazniki popularnosci
powyzej), ale tez sq najczeséciej wybierane nawet jezeli dany konsument korzysta z wiecej niz jednej
opcji dostawy. Wida¢ jednak wyraznie, ze w tym roku przewaga automatdéw zmniejszyta sie na
korzy$¢ dwdch innych metod dostawy - odbioréw w dedykowanych punktach PUDO, ktére
wskoczyty na drugie miejsce (+15p.p. wskazan) oraz odbioréw w sklepach stacjonarnych
click&collect, ktére zyskaty 17% wskazan. Na trzecim miejscu w rankingu najczesciej
wykorzystywanych metod dostawy sq dostawy kurierskie, ktére spadty z miejsca drugiego w tym
roku.

Wykres nr 54 - Z ktérych ze wskazanych metod dostawy korzystasz najczesciej?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652 , Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

internauci 2023 27% 10% 13% 10%
internauci 2024 25% 7% 9% 13%

dostawa kurierem bezposrednio do domu / pracy odbiér w automacie paczkowym
[l odbidér w oddziale sklepu click&collect wysytka Pocztq Polskq (list lub paczka polecona)
M odbioér w punkcie odbioru paczek (np. sklep, kiosk, punkt partnerski) Il odbior osobisty

Wydaje sig, ze mozemy mie€ do czynienia ze zjawiskiem kohca dominacji automatdw, a poczgtku
ery dywersyfikacji metod dostawy, czy tez fragmentaciji preferencji dostawczych. Popularnos¢
lokalnych punktéw odbioru skacze z 8% do 23% . Przyczyna moze by¢ taka, ze sie¢ lokalnych
punktéw rozrosta sie do gigantycznych rozmiaréw (Zabka ma ponad 10 tys. lokalizacji, Orlen kilka
tysiecy) i sq dostownie "po drodze”. Konsumenci nie majq presji czasowej odbioru, punkty te
dziatajq dtugo w ciggu dnia. Konsument nie musi iS¢ "do automatu” — punkt odbioru jest czesto

w sklepie lokalnym, do ktérego i tak idzie. Wzrost opcji click&collect jest spojny z trendem
omnichannel — kupujemy online, odbieramy w sklepie przy okazji zwyktych zakupdw. Ta forma
roénie szczegolnie przy elektronice (weryfikacja produktu przy odbiorze) i modzie (mozliwosé
przymiarki).
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Formy dostawy

Dostawy uznawane za najwygodniejsze

Formy dostawy uznawane za najwygodniejsze sq bardzo podobne do tych, z ktérych konsumenci
korzystajg najczesciej. | tu takze w tym roku spadta przewaga automatéw paczkowych,

a pojawiajq sie¢ we wskazaniach coraz czesciej dedykowane punkty odbioru paczek i odbiory

w sklepach stacjonarnych. Automat pozostaje liderem jesli chodzi o wygode, ale zaraz za nim
(6p.p. roéznicy) sq dostawy kurierskie i (7p.p. réznicy) odbiory w dedykowanych punktach PUDO.

Wykres nr 55 - Jak wyglgdat proces ostatniego zakupu?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci, ktorzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1748, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci,
ktérzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1412, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1242, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci, ktérzy pamietajg swoj ostatni zakup, N=1485, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, ktorzy
pamietajg swoj ostatni zakup, N=2466, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, ktérzy pamietajq swoj ostatni zakup, N=1652, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2026, internauci, N=1974

internauci 2023 23% 28% 14% 1% N%

internauci 2024 20% 48% 7% 8% 12%

internauci 2026 20% 26% 8% 19% 9%
dostawa kurierem bezposrednio do domu [ pracy 1 odbiér w automacie paczkowym
W wysytka Pocztg Polskq (list lub paczka polecona) [ odbidr w oddziale sklepu
M odbioér w punkcie odbioru paczek (np. sklep, kiosk) l odbior osobisty

Dane za ten rok, czyli rosnqce zréznicowanie preferencji konsumenckich, powinny by¢ wyraznym
sygnatem dla e-commerce, w szczegodlnosci mniejszych e-sklepdw, aby inwestowaé w integracije
z r6znymi operatorami i obstugiwa¢ wiele metod dostawy.
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Formy dostawy

Q-commerce, czyli szybka dostawa

Polacy sq zainteresowani korzystaniem z opcji g-commerce, czyli dostaw ekspresowych

i przyspieszonych, jednak widag, ze nie chcq za nie doptacac. Sktonno$¢ do doptat wykazuje
jedynie co 3. badany, a wiekszosé (51%) jest zdania, ze powinna to byé darmowa opcja.
Jednoczesnie zmniejsza sig tez liczba deklaracji konsumenckich méwiqcych o tym, ze badani sg
sktonni zwigkszy€ swoje zakupy, jesli dany sklep zaoferuje szybsze dostawy. To potwierdza teze,

ze wedtug polskich konsumentéw to powinien by¢ standard, co niestety nie jest ani tanie ani tatwe
do implementaciji dla e-bizneséw i logistyki.

Wykres nr 56 - Czy byt(a)bys sktonna/ny kupowaé czesciej, jesli e-sklep oferuje opcje szybkiej dostawy, tego samego lub nastepnego dnia?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

internauci 2024

internauci 2025

internauci 2026

Nie I Raczej Nie H Raczej Tak W Tak

Wykres nr 57 - A czy byt(a)bys skionna/ny zrobié wieksze zakupy, jesli e-sklep oferuje opcje szybkiej dostawy, tego samego lub nastepnego dnia?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

internauci 2024

internauci 2025

internauci 2026

Nie W Raczej Nie M Raczej Tak M Tak

Wykres nr 58 - Czy jeste$ sktonna/ny doptacié za ekspresowq dostawe?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

intternauci 2024

intternauci 2025

intternauci 2026

nie [ nie, to powinna by¢ standardowa opcja I tak
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W tym roku mniej konsumentéw wskazuje, ze w swoim miejscu zamieszkania / miejscu, gdzie
zamawiajg produkty w e-commerce majqg dostep do opcji dostaw ekspresowych lub
przyspieszonych. Tegoroczne deklaracje wydajq sie bardziej realne (§wiadome), poniewaz
same-day to weigz ustuga wielkomiejska. InPost uruchomit ustuge "Local Courier” (dostawa tego
samego dnia) w 9 miastach: Warszawa, Krakéw, Wroctaw, £tddz, Katowice, Poznan, Gdanisk,
Szczecin i Rzeszow. DHL Express, DPD i UPS oferujq ekspresowe okna czasowe, ale gtdwnie

w biznesowym sensie (B2B, wysyiki przed godzing graniczng). Szacunkowo jest to zasieg okoto
30%-35% populacji Polski - czyli realnie dostepne dla mniej niz co trzeciego Polaka. Next-day
delivery zbliza sie powoli do standardu w duzych i srednich miastach - ,same-day dispatch,
next-day delivery” (zaméwienie do potudnia, a dostawa nastgpnego dnia) staje sie nowym
rynkowym standardem. Allegro Smart!, Zalando, MediaExpert, x-kom i wigkszo§¢ duzych graczy
oferuje to bez doptaty w ramach programéw lojalno$ciowych. Doptata za next-day poza
subskrypcjq to zwykle 5-15 zt - wcigz za duzo dla duzej czesci Polakéw. Z drugiej strony szybkie
dostawy to ogromny potencjat - 87% (+15p.p.) badanych chciatoby korzystaé z dostaw
ekspresowych, a 84% (vs 73% rok temu) - z przyspieszonych.

Wykres nr 59 - Czy w miejscu Twojego zamieszkania dostepna jest opcja dostaw ekspresowych, czyli tego samego dnia przy zakupach / zaméwieniach przez Internet?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

korzysta lub
chciatoby
skorzystac

internauci 2024

internauci 2025

internauci 2026

nie [ nie wiem, trudno powiedzie¢ B tok

Wykres nr 60 - Czy w miejscu Twojego zamieszkania dostepna jest opcja dostaw przyspieszonych, czyli nastepnego dnia przy zakupach / zaméwieniach przez Internet?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

korzysta lub
chciatoby
skorzystac

internauci 2024

internauci 2025

internauci 2026

nie [ nie wiem, trudno powiedzie¢ W tok
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Beata Wronowska

Retail Manager
Glovo Polska

W ostatnich latach sposdb podejmowania decyzji zakupowych w kanatach cyfrowych ulegt wyraznej zmianie.
Wygoda przestata by¢ elementem wyrdzniajgcym, a stata sie jednym z podstawowych kryteriéw wyboru. W efekcie
roSnie znaczenie modeli, ktére minimalizujq wysitek uzytkownika i skracajg dystans miedzy pojawieniem sig potrzeby
a jej realizacjg. Q-commerce wpisuje sie w te zmiang jako naturalna ewolucja e-commerce, odpowiadajgc na
potrzebe natychmiastowej dostepnosci produktéw oraz uproszczenia catego procesu zakupowego.

Zmiana ta jest szczegdlnie widoczna w zachowaniach uzytkownikéw. Zakupy coraz czesciej petniq funkcje narzedzia do
zarzgdzania codziennoscig, a nie jedynie odpowiedzi na nagte potrzeby. Obok zamowief impulsywnych rosnie
znaczenie bardziej ztozonych scenariuszy zakupowych, takich jak regularne zakupy spozywcze czy uzupetnianie
domowych zapasdw. Jednocze$nie dynamicznie rozwija sie segment non-food, ktéry coraz wyrazniej redefiniuje role
platform delivery.

Juz dzi§ okoto jedna czwarta zamowien realizowanych na platformie Glovo pochodzi z kategorii innych niz gastronomia
— od zakupdw spozywczych, przez kosmetyki, po elektronike. Pokazuje to zmiang w sposobie korzystania z platform:
uzytkownicy przestajq traktowacé je wytqcznie jako rozwigzanie do okazjonalnych zamédwien, a zaczynajq postrzegac
jako kompleksowe narzedzie do codziennych zakupow.

Znajduje to odzwierciedlenie takze w skali dziatania. W Polsce platforma Glovo jest obecha w ponad 200 miastach

i wspotpracuje z ok. 14 tys. partneréw biznesowych, z czego 90% stanowiq mate i Srednie przedsigbiorstwa. Taki model
nie tylko odpowiada na potrzeby konsumentéw, ale tez wspiera cyfryzacje lokalnego handlu i skraca Sciezke migdzy
ofertq a decyzjq zakupowaq.

Z perspektywy rynku kluczowe jest jednak to, ze g-commerce przestaje by¢ wyiqcznie synonimem szybkosci. Coraz
wigksze znaczenie majqg takie elementy jak szerokos¢ oferty, przewidywalnos¢ doswiadczenia, integracja dodatkowych
funkcii (np. karty lojalnosciowe), czy dostep do cen i promociji poréwnywalnych z handlem stacjonarnym. Oznacza to
przesunigcie akcentu z samego czasu dostawy na jakos¢ catego procesu zakupowego.

W szerszym ujeciu rozwodj g-commerce wpisuje sie w gtebszg zmiane stylu zycia. Konsumenci coraz czesciej rezygnujq
z angazowania czasu w rutynowe, konieczne czynnosci — takie jak zakup podstawowych produktow — i deleguijq je na
platformy cyfrowe. Zakupy przestajg by€ doswiadczeniem samym w sobie, a stajq sie ustugq, ktéra ma upraszczaé
codzienne funkcjonowanie i pozwala¢ skupi¢ sie na bardziej wartosciowych aktywnosciach.

W dtuzszej perspektywie kierunek rozwoju rynku bedzie zmierzat w stronge modeli multikategorialnych, okreslanych
jako ,galeria handlowa w kieszeni”. Platformy tqczgce rézne obszary handlu w jednym ekosystemie bedg miaty
zdecydowanq przewage konkurencyjnqg i spdjne doswiadczenie zakupowe, ktére odpowiada potrzebom
nowoczesnego konsumenta.
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Zapamietqj

Formy dostawy

>
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Polscy konsumenci korzystajq Srednio z coraz wigkszej liczby réznorodnych form
dostawy (1,8 vs 1,5 w 2025). Oznacza to, ze e-sklep musi oferowaé przynajmniej 2,
ktére sq przez nich preferowane, a w zasadzie 3, bo mamy wciqz dwodch lideréw -
automaty i dostawy kurierskie, ktére Scigajq punkty PUDO i odbiory
«Click&collect”.

W 2025 roku automaty paczkowe utrzymaty pozycije lidera, ale zmniejszyta sie ich
przewaga wobec innych firm dostawy. Sqg wciqz liderem jesli chodzi o wybrane
formy dostaw, natomiast pod kgtem form najczesciej uzywanych

i najwygodniejszych goniq je PUDO i odbiory w sklepach.

Analizujgc rézne kategorie i to, jakie formy dostawy wybierajq ich klienci, widag,
ze ro$nie zapotrzebowanie i wykorzystanie form takich jak dostawa
z ubezpieczeniem i dostawa planowana, czyli w doktadnym ,oknie czasowym”.

Na rynku jest ogromne zapotrzebowanie na quick commerce, czyli dostawy
ekstra szybkie. Ponad 80% badanych korzysta lub chciatoby korzysta¢ z dostaw
ekspresowych i przyspieszonych. Tymczasem dostep do nich ma okoto 1/3
konsumentéw i wigkszos¢ z nich nie chciataby za nie doptacac.
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Metody ptatnosci

Jakie metody sq wykorzystywane na zakupach w e-commerce?

Liderzy, jesli chodzi o metody ptatnosci wykorzystywane na e-zakupach, sq tacy sami - BLIK

i szybkie przelewy, uzyskujgc odpowiednio 35% i 30% wskazan. Rosnie natomiast wykorzystanie
ptatnosci, ktére pozwalajq na zapisanie preferencji zakupowych w sklepie i dokonanie ptatnosci
dostownie ,jednym kliknieciem” bez wpisywania danych czy wybierania ponownie sposobu
ptatnosci. Sq to portfele cyfrowe, karty zapisane w sklepie i karty Click to Pay. Konsumenci mobilni
jeszcze czesciej preferujq BLIK, ale tez raty online (+7p.p.) i ptatnosci z odroczonym terminem
(+3p.p) oraz karty zapisane w sklepie (+3p.p.).

Wykres nr 62 - Jakich form ptatnosci elektronicznych uzywasz zwykle podczas zakupdw internetowych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2019, internauci e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci
e-kupujgcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujgcy, N=1310,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1727, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie
2023, internauci e-kupujqcy, N=1652, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci e-kupujqcy, N=1982, Raport
Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci e-kupujgcy, N=2418, aport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024,
internauci e-kupujgcy, N=1974

szybki przelew przez serwis ptatnosci
(np. Payu, Przelewy24, AutoPay, Tpay) tzw. Pay-By-Link

wysytka za pobraniem (ptatnosé przy odbiorze)

ptatnos¢ kartq przy sktadaniu zamoéwienia

ptatosé BLIK (z uzyciem aplikacji mobilnej banku)

przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku)

ptatnos¢ gotéwkq przy odbiorze osobistym w sklepie

ptatnosé z odroczonym terminem (BLIK Place Pézniej, Klarna, PayPo,
Param (dawne Twisto), Revolut Pay Later)

ptatnos¢ SMS-em premium

raty online (np. e-Raty, Raty Pekao, Raty PayU)

limit odnawialny P24NOW od Przelewy24

karta zapisana w sklepie (tzw. card on file)

ortfele cyfrowe
P Y 2019

™ 2020
B 202
I 2022
W 2023
W 2024
W 2025
B 2026

0% 10% 20% 30% 40% 50%

ptatnos¢ kartg Clik to Pay

zaden z powyzszych [ trudno powiedzie¢
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Metody ptatnosci

Jak konsumenci ptacq najczesciej?

47

BLIK pozostaije kolejny rok z rzedu (juz piqty) liderem jesli chodzi o najczesciej wykorzystywane

metody ptatnosci. Wida¢ jednak w tym roku wyraznie, ze traci swojq przewage w stosunku do

innych nowoczesnych metod ptatnosci, chociaz moze warto to ujg¢ bardziej pozytywnie -

popularyzujqg sie howe metody ptatnosci, ktére sq rownie szybkie albo nawet szybsze niz BLIK,

bezpieczne, mobilne i wygodne. Sq to przede wszystkim ptatnosci portfelami cyfrowymi (trzykrotny

wzrost popularnosci - z 6% do 18%) oraz ptatnosci kartami zapisanymi w sklepie (wzrost z 1% do

11%). Zwraca tez uwage wzrost wskazan na ptatnosci odroczone, ktére jako najczesciej uzywane

wskazato +6p.p. badanych klientéw e-commerce.

0% 10%

ptatnosé BLIK
[l przelew tradycyjny
[ ptatnos¢ SMS-em

Wykres nr 63 - Jakich form ptatnosci elektronicznych korzystasz najczesciej podczas zakupéw internetowych?

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujgcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci e-kupujgcy, N=943, Raport Omni-
commerce. Kupuje wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 202], internauci e-kupujgcy, N=1310, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2022, internauci e-kupujqcy, N=1737, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci e-kupujgcy regularnie, N=1473, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2024, internauci e-kupujqcy regularnie, N=1676, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci e-kupujqcy regularnie, N=2128, Raport Omni-commerce.

Kupuje wygodnie 2026, internauci e-kupujgcy regularnie, N=2128

I I *l-l

-—=

20% 30% 40% 50% 60%

[ szybki przelew
[l wysytka za pobraniem
ptatno$é z odroczonym terminem

B limit odnawialny P24NOW od Przelewy24  [1] portfele cyfrowe

M karta Click to Pay

|1l zaden z powyzszych [ trudno powiedzie¢

70% 80% 90% 100%

M ptatnosé kartg przy sktadaniu zaméwienia

Il ptatnos$¢ gotoéwkq przy odbiorze osobistym w sklepie
[ ptatnosci ratalne

M card on file - karta zapisana w sklepie
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Komentarz Partnera

Daria Auguscik

Vice president,
Dyrektorka ds. rozwoju biznesu
w polskim oddziale Mastercard Europe

Jedno klikniecie, zero tarcia: nowy wymiar zakupoéw online

Moment ptatnosci to kluczowy etap podczas zakupdw online, ktéry wptywa na ogdlne
doswiadczenia klientéw i czesto determinuje decyzje o porzuceniu przez nich koszyka.
Badanie Izby Gospodarki Elektronicznej potwierdzito, ze na etapie ptatnosci nie ma miejsca
na niedomowienia. Konsumenci sq wymagajgcy - oczekujq przejrzystosci, wygody,
bezpieczenstwa oraz szybkosci - i majg do tego podstawy, poniewaz na rynku dostepne sq

rozwiqzania, ktére odpowiadajg na ich potrzeby.

Zgodnie z wynikami badania e-Izby, o wyborze metody ptatnosci decyduje przede wszystkim
wygoda (22%) i mozliwo§¢ zaptacenia mobilnie (22%). Nie jest dla nas zaskoczeniem,

ze konsumenci za najwygodniejszy sposdb ptacenia w internecie uznajq ptatnos¢ kartq —
zwlaszcza, ze mozna jq zrealizowa¢ jednym kliknieciem. Takie mozliwosci oferuje Click to Pay,
czyli oparta na technologii tokenizacji metoda ptatnosSci kartq w Internecie, ktéra nie wymaga
kazdorazowego wpisywania danych podczas zakupdw online oraz eliminuje koniecznos¢
logowania sie do e-sklepu. Po jednorazowej rejestraciji karty i dodaniu urzgdzenia do zaufanych,
uzytkownik moze finalizowa¢ transakcje szybciej - nawet jednym kliknieciem. Zgodnie z wynikami
badan Mastercard, 39% uzytkownikéw wybiera ptatnosé za pomocgq Click to Pay co najmniej raz
w tygodniu, a 70% konsumentoéw, ktérzy cho¢ raz zaptacili w ten sposéb, deklaruje ponowne uzycie
tego rozwigzania. Click to Pay jest standardem globalnym, co oznacza, ze w taki sam sposéb
zaptacimy réwniez w zagranicznych sklepach. To szczegblnie wazne dla wtascicieli firm,

ktorzy planujg ekspansje zagraniczng.
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Komentarz Partnera

Raport Izby Gospodarki Elektronicznej wskazuje handel transgraniczny jako jednq z gtdwnych osi
dalszego rozwoju polskiego e-commerce. Click to Pay to réwniez szansa dla polskich e-sklepow,
aby rozszerzy¢ sprzedaz poza lokalny rynek, oferujgc konsumentom zagranicznym rozpoznawalng,

wygodnq i bezpieczng metode ptatnosci kartg w Internecie.

Ciekawe wnioski z raportu Izby Gospodarki Elektronicznej dotyczq réwniez wykorzystania przez
konsumentéw narzedzi sztucznej inteligencji w e-commerce. 14% respondentéw stwierdza, ze woli
rozmawiaé o zakupach z agentem Al, a 63% wskazuje, ze pozwolito asystentowi Al samodzielnie

wyszukaé i zaproponowaé najlepszy dla nich produkt.

To potwierdzenie tego, ze agentic commerce dynamicznie rozwija sie w polskim e-commerce

i podbija serca (i portfele) e-konsumentéw. Zakupy realizowane przy wsparciu agentéw Al nie sg
juz futurystyczng wizjq przysztosci, a wkraczajg w rzeczywistos¢ internetowq. Kolejnym krokiem sq
zakupy wykonane samodezielnie przez agenta Al (zgodnie z intencjq i za zgodg uzytkownika),
wigczajgc w to rébwniez moment ptatnosci. Mastercard wraz z partnerami - mBankiem, Bankiem

Pekao S.A. oraz UniCredit - juz przeprowadzit w Polsce pierwsze tego typu transakcje agentowe.

Przed nami nowa era zakupdw online, w ktérych gtéwnq role odegra sztuczna inteligencja
oraz szybkos¢ i wygoda rozwigzan — réwniez ptatniczych. W wysScigu o lojalno$€ konsumentow,

wygrajq Ci, ktoérzy postawiq na innowacyjne rozwigzania oraz sprawdzonych i partnerow.

Daria Auguscik
Vice president,

Dyrektorka ds. rozwoju biznesu
w polskim oddziale Mastercard Europe
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Metody ptatnosci

Najwygodniejsze metody ptatnosci

Rok 2026 jest kolejnym kiedy mamy do czynienia ze spadkiem przewagi BLIKA jesli chodzi o bycie
najwygodniejszym narzedziem ptatniczym w e-commerce. Jest wcigz na miejscu pierwszym,

ale od wyniku szybkich przelewéw dzieli go tylko +4p.p., a od ptatnosci kartg zapisang w sklepie
+6p.p. Warto zaznaczy¢€, ze w tym roku wsréd osdb, ktére korzystajq z réznych metod ptatnosci
karta zapisana w sklepie (card on file) wyprzedzita BLIK pod kgtem ocen wygody korzystania.
Wydaje sig, ze w 2026 Polacy w przypadku ptatnosci postawili na réznorodnos¢ i przekonujq sig do
nowoczesnych metod ptatnosci - mobilnych i jednoczesnie bazujgcych na danych
zapamietanych w sklepie, a przez to bardzo szybkich.

Wykres nr 64 - Ktére z form ptatnosci uwazasz za najwygodniejsze?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2018, internauci e-kupujqcy, N=1060, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2019, internauci
e-kupujqcy, N=943, Raport Omni-commerce. Kupujg¢ wygodnie 2020, internauci e-kupujqcy, N=1198,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2021, internauci e-kupujgcy, N=1310,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci e-kupujgcy, N=1737, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci
e-kupujgcy, N=1652, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci
e-kupujgcy, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci
e-kupujgcy, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci
e-kupujgcy, N=1974

2019 .
2020 -
2021 I
2022
2023
2024
. :
2026 H
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
ptatnos¢€ BLIK [T szybki przelew przez serwis ptatnosci
Il wysytka za pobraniem (ptatnosé przy odbiorze) [l ptatnosc¢ kartqg przy sktadaniu zamoéwienia
M przelew tradycyjny (z wpisaniem numeru rachunku) Hl ptatnos¢ z odroczonym terminem
[l ptatnosé gotéwkq przy odbiorze osobistym w sklepie portfele elektroniczne
[ ptatnosci ratalne [l limit odnawialny P24NOW od Przelewy24
1 ptatnosé SMS-em M card on file - karta zapisana w sklepie
M karta zapisana Click to Pay [l zaden z powyzszych [ trudno powiedzie¢
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Metody ptatnosci

PtatnosSci odroczone

Wykres nr 68 - Czy wiesz co to sg ptatnosci odroczone?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupujg wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupujg¢ wygodnie 2026, internauci, N=1974

[ Tak [ Nie

Podobnie jak rok temu znajomosciq, czym sq ptatnosci odroczone moze pochwali¢ sie ponad
potowa internautéw. Jednocze$nie widzimy, ze niektére grupy wiedzg o tej metodzie finansowania
zakupdw znacznie wiecej. Sq to przede wszystkim dojrzali konsumenci. Mozliwe, ze ta grupa jest

w wieku najwigkszych wydatkéw (dzieci, dom, samochéd - biorge pod uwage pézniejszy wiek
zaktadania rodziny) przy niekoniecznie najwyzszych dochodach - szuka wiec elastycznych form
finansowania. Ptatnosci ratalne sq tez powszechne znane wéréd mieszkafcdw najwigkszych miast.
To praktycznie nasycenie - potencjat wzrostu Swiadomosci lezy w mniejszych miejscowosciach

i na wsi - tam jest luka edukacyjna i biznesowa jednoczesnie. Widzimy tez paradoks dochodowy
jesli chodzi o znajomos¢ ptatnosci odroczonych, zapewne grupa najmniej zarabiajgca interesuje
sie nimi ze wzgledu na napigty budzet i brak srodkéw na zakupy, a najbogatsi to ci, ktérzy
najczesciej na ptatnosci ratalne mogg sobie pozwoli€, np. finansujgc wieksze, markowe czy
zachciankowe zakupy.

Raport e-Izby.: Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Metody ptatnosci

Ptatnosci ratalne

Blisko potowa polskich internautéw (47%) korzysta z ptatnosci ratalnych online. Po wyraznym
spadku w 2024 roku - do 38%, ktory zbiegt sie z ogbinym spowolnieniem gospodarczym

i obnizonym zaufaniem konsumentoéw - wydaije sig, ze rynek rat powrécit do poziomoéw sprzed
spowolnienia i kontynuuje wzrost. Co ciekawe, raty online sq intensywnie wykorzystywane zaréwno
przez osoby o najnizszych dochodach, jak i przez zarabiajgcych najwigcej. Oznacza to, ze raty
(podobnie jak BNPL) petnig dwie rézne funkcje: dla pierwszej grupy sq narzedziem budzetowym
umozliwiajgcym zakup, ktérego inaczej nie bytoby sta¢ - dla drugiej to Swiadomy wybor
zarzgdzania przeptywami pienigeznymi, nie konieczno$¢. Wiek 45-54 |lata ponownie wyréznia sig
wysokim odsetkiem korzystajgcych (70%) - podobnie jak w danych o znajomosci i korzystania
BNPL. Jest to grupa w fazie najwigkszych wydatkdéw zyciowych, dla ktorej roziozenie kosztéw na raty
stanowi naturalne narzedzie planowania finansowego.

Wykres nr 73 - Czy korzystates(tas) z mozliwosci ptatnosci ratalnych online?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652, Raport Omni-commerce. Kupuje
wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974
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Komentarz Partnera Payu

Tomasz Zotnierz

Head of New Business,
PayU

Kto wygrywa w eCommerce? Ten, kto eliminuje wysitek klienta

Najnowszy raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie” wskazuje, ze o wyborze metody ptatnosci
decydujqg dzi$ przede wszystkim wygoda (22%) i mozliwoéé ptacenia mobilnie (22%). W efekcie
obserwujemy dynamiczny wzrost popularnosci rozwigzan umozliwiajgcych finalizacje zakupu

praktycznie jednym kliknigciem.

Konsumenci coraz czesciej wybierajg metody ptatnosci zintegrowane z procesem zakupowym,
takie jak portfele cyfrowe czy zapisane karty ptatnicze. W przypadku zapisanej karty sprzedawca

nie przechowuje jej danych — wykorzystuje token, czyli unikalny identyfikator wygenerowany przez
PayU, ktéry zastepuje numer karty i zwigksza bezpieczefstwo transakciji. Jednoczesnie kupujqcy
odchodzg od rozwigzah wymagajgcych dodatkowych kliknie¢ i przetqczania sie miedzy ekranami.
Trend ten jest widoczny zaréwno w deklarowanym wykorzystaniu poszczegdlnych metod,

jak i w postrzeganiu ich wygody.

Najczesciej wykorzystywang metodq ptatnosci online pozostaje BLIK (26%), jednak po raz pierwszy
odnotowalismy spadek jego udziatu rok do roku (-6 p.p.). Jeszcze wiekszy spadek zanotowaty
ptatnosci kartg wymagaijgce recznego wpisywania danych (10%, -8 p.p.). Jednoczesnie portfele
cyfrowe osiggnety 18% wskazah jako najczesciej uzywana metoda ptatnosci, co oznacza wzrost

az o +12 p.p. wzgledem 2025 roku.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025
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Komentarz Partnera Pa\ju

Pod wzgledem wygody pierwsze miejsce zajmuije rowniez BLIK (21%), jednak jego wynik rowniez
spadt rok do roku (-7 p.p.). Portfele cyfrowe zostaty wskazane jako najwygodniejsza metoda

ptatnosci przez az 19% respondentdw, notujgc wzrost o +6 p.p.

Na znaczeniu zyskujq takze ptatnosci odroczone (BNPL). Juz 19% konsumentdw deklaruje, ze w ciggu
ostatnich 12 miesiecy zrezygnowato z zakupu online z powodu braku tej metody ptatnosci w sklepie.
To wzrost o +9 p.p. wzgledem poprzedniego roku i wyrazny sygnat, ze BNPL staje sie elementem

wptywajgcym na konwersje sprzedazy.

Nowoczesne metody ptatnosci sprawdzajq sie rowniez w e-commerce transgranicznym.
Kupujgcy za granicq zwracajq uwage przede wszystkim na prostote, bezpieczefistwo i szybkos¢
finalizacji transakcji. W tej grupie najczesciej wykorzystywang metodq jest BNPL (33%),

ktory odnotowat najwigkszy wzrost rok do roku (+24 p.p.). Kolejne miejsca zajmujq portfele cyfrowe

(25%, +11 p.p.) oraz zapisane karty ptatnicze (23%, +13 p.p.).

Wyniki raportu pokazujq, ze polski e-commerce przechodzi z etapu popularyzacji ptatnosci
cyfrowych do etapu ich optymalizacji. Sama dostepnos¢ ptatnosci przestaje by€ przewagqg
konkurencyjnq. Kluczowe staje sie skracanie Sciezki zakupowej i eliminowanie kazdego zbednego

kroku pomigdzy decyzjq zakupowq a finalizacjq transakciji.

Dla merchantéw oznacza to koniecznosé oferowania szerokiego portfolio nowoczesnych metod
ptatnosci oraz inwestowania w rozwiqzania zwiekszajgce wygode uzytkownika. PayU wspiera
sklepy internetowe w budowaniu takich doSwiadczen zakupowych, dostarczajgc technologie

ptatnicze odpowiadajgce na zmieniajgce sige oczekiwania konsumentow.

Tomasz Zotnierz

Head of New Business,
Payu

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025
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Podejscie konsumentéw do ptatnosci ratalnych zmienia sie w czasie. ,Raty 0%" przestajq by¢
gtébwnym magnesem. Jeszcze w 2023 bezptatnosé rat byta najczesciej wskazywanq zaletq (31%).
Do 2026 spadta do 20% wsrdd internautéw ogdtem. Jednoczesnie faktyczni uzytkownicy rat nadal
ceniq jg wyzej (29%) - co sugeruije, ze dla obecnych klientéw raty 0% to wazny warunek brzegowy,
ale przestajg by¢ argumentem przyciggajgcym nowych uzytkownikéw. Byé moze rosnqce koszty
finansowania po stronie sklepdw sprawiajq, ze ofert rat 0% jest mniej, a konsumenci to odczuwajq.
"Okazja cenowa" to z kolei najsilniej rosngca zaleta, najprawdopodobniej zwigzana z inflacjq

i spowolnieniem gospodarczym. Jej popularno$é wzrosta z 23% (2023) do 29% (2026) wsréd
internautéw ogoétem, a szczyt (33% wskazan) osiggneta wsréd uzytkownikdw rat w 2025. Coraz
wigcej osbb traktuje raty jako narzedzie do tapania promociji: "nie mam teraz petnej kwoty,

ale okazja zniknie - ptace w ratach”. To zmiana mentalna - z "biore raty bo nie mam wyjscia” na
"biore raty bo tak zarzgdzam budzetem strategicznie”. W 2026 nastgpito tez ciekawe
przetasowanie: internauci vs. korzystajqcy z rat. W tym roku osoby niekorzystajgce z rat czgsciej
niz uzytkownicy wskazujq "okazje cenowq" (29% vs 22%) i "formalnosci online” (26% vs 20%) jako
zalety. Faktyczni uzytkownicy wracajg do fundamentéw: raty 0% i brak srodkéw. To moze oznaczag,
ze nowi potencjalni klienci majq inne oczekiwania niz obecni - warto to uwzgledni¢ w komunikacji
produktu.

Wykres nr 75 - Jakie widzisz zalety ptatnosci ratalnych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci,
N=1652, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025,
internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci, N=1974

) 35%
moge skorzystac z rat 0%
decyzja o kredycie zapada w ciggu kilku minut

wszystkie formalnosci zatatwiam online

moge zrobi¢ zakupy, mimo braku srodkéw finansowych

umozliwiajg skorzystanie z okazji cenowej

internauci 2023
[ internauci 2024
B korzystajqcy z ptatnosci ratalnych 2024
[ internauci 2025
W korzystajqgcey z ptatnosci ratalnych 2025
M internauci 2026

korzystajqgcy z ptatnosci ratalnych 2026
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Zapamietqj

Formy ptatnosci

>

VA

Liderzy, jesli chodzi o metody ptatnosci wykorzystywane na e-zakupach, sq tacy
sami jak w ostatnich latach - BLIK i szybkie przelewy, uzyskujgc odpowiednio 35%
i 30% wskazah. Rosnie natomiast wykorzystanie ptatnosci, ktére pozwalajq na
zapisanie preferencji zakupowych w sklepie i dokonanie ptatnosci dostownie
.Jjednym kliknieciem” bez wpisywania danych czy wybierania ponownie sposobu
ptatnosci

Konsekwentnie od kilku lat Polacy przestajq ptaci¢ gotéowkq, nie tylko

w Internecie, ale i podczas zakupdw stacjonarnych. W tym roku sktonnosé

do ptacenia gotéwkg spadta drastycznie. Ptaci gotéwkqg za pobraniem jedynie
9% klientdw e-commerce i w sklepach stacjonarnych - podobnie - 9%
konsumentow.

Na podobnym - i wysokim - poziomie pozostaje skala wykorzystania podczas
zakupdw tak ptatnoSci odroczonych, jak i ratalnych. Badani konsumenci widzq
wiele atutdow ptatnosci odroczonych i ratalnych. Jedynie co 4. osoba deklaruje,
ze zadna okolicznos¢ nie sktonitaby jej do skorzystania z tych form finansowania
zakupow.

Sq segmenty, ktore sq znacznie bardziej sktonne korzysta¢ z finansowania
zakupbdw poprzez BNPL i raty. Sq to konsumenci dojrzali (w wieku 35+ lat), osoby
zyjqgce w zwiqzkach i posiadajqce dzieci, mieszkancy duzych i najwiekszych
miast, a takze 2 grupy zarabiajqce skrajnie réznie - ponizej 2000 zt miesiecznie
na osobe w gospodarstwie i 10000+ zt miesigecznie.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Zakupy transgraniczne

Popularno$¢ zakupow cross-border

W 2026 roku utrzymuje sie bardzo wysoki poziom zakupoéw transgranicznych. Kupuje za granicg
przez Internet 40% badanych vs 39% rok wczesniej. Szczegdlnie wysoka penetracja zakupdw cross-
border wystepuje wsréd konsumentdw kupujgcych w sieci najczesciej. W segmnetcei tzw. ,heavy
shoppers” kupuje juz 61% osdb. Wsréd konsumentdéw mobilnych jest to 51%, a wiec tu mamy tez leki
wzrost (+2p.p.).

Wykres nr 76 - Czy kiedykolwiek kupites(tas) przez Internet produkty za granicq (na zagranicznych stronach, od zagranicznych producentéw)?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci, N=2466, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci, N=1652, Raport Omni-commerce.
Kupuje wygodnie 2024, internauci, N=1982, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci, N=2418, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026,

internauci, N=1974
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Z dobrodziejstw zakupdw transgranicznych szczegdlnie chetnie korzystajg konsumenci najmiodsi,
gdzie udziat kupujgcych siega juz prawie 70%, ale kolejng grupq wiekowq sq osoby dojrzate -

z pokolef Xennials i X. Pod kgtem miejsca zamieszkania czgsciej za granicq kupujg osoby ze
Srednich i duzych miast, najrzadziej - mieszkancy wsi. Wida¢ tez wyraznq zalezno$¢ miedzy
zarobkami a sktonnosciq do korzystania z opcji cross-border e-commerce. Co ciekawe, pomimo,
ze wiekszos€ badanych sktania sig ku stwierdzeniu, ze kupujg tam aby zoptymalizowa¢ wydatki

i zaoszczedzi€, a dopiero w nastepnej kolejnosci - zyska¢ dostep do unikalnych marek - najczgsciej
za granicq kupujq osoby o zarobkach najwyzszych, tj. 10000+ zt.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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W tym roku zmienita sie lista najbardziej popularnych kategorii kupowanych transgranicznie.

W top 3 pozostaty Artykuty dzieciece i Elektronika, ale Gry i aplikacje wypadty poza podium, a ich

miejsce zajeta kategoria Kultura i rozrywka z wynikiem 25%. Elektronika doswiadczyta kolejny rok

z rzgdu matego spadku - o -5p.p. Artykuty dziecigce za to wzrosty o +1p.p., osiqgajqc wskaznik

cross-border na poziomie 34%. Kultura i rozrywka ponownie odnotowata wzrost, tym razem

0 +6p.p. vs +17p.p. rok wczesniej, wiec jej dynamika nieco spadta. Bardzo wysoki wzrost stat sie

w tym roku udziatem Mody - o +8p.p., z poziomu 12% do 20%. Uroda tym razem spadta w rankingu

i uzyskata 17% wskazan, a Gry i aplikacje osiggnety wskaznik cross-border na poziomie 21%

Wykres nr 80 - Kategorie kupowane najczesciej transgranicznie,

Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci kupujqcy za granicq, N=764,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci kupujgcy za granicq, N=980,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci kupujqcy transgranicznie, N=760

a34%
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Zakupy transgraniczne

Dostawy, ptatnosci, komunikacja

Wyniki dotyczgce zaréwno oczekiwan wobec zakupdw transgranicznych, jak i obaw z nimi
zwiqzanych pokazujg wyraznie jak wazne sq obszary dostawy i ptatnosci gdy kupujemy za granicq.
Liczy sig nie tylko cena i czas, ale takze gwarancja bezpieczenstwa. Jakie w zwigzku z tym Polacy
wybierajq formy dostawy, gdy kupujq transgranicznie? Niezmiennie najczesciej korzystajq z opcji
dostawy do dedykowanego punktu PUDO lub automatu paczkowego. Ten sposdb wybiera 34%
klientéw (+1p.p.). Jednoczesnie wzrosto w tym roku zapotrzebowanie na dostawy kurierskie, ktére
spadaty od 2023 roku.

Wykres nr 85 - Z jakich form dostawy najczesciej korzystasz przy zakupach zagranicznych?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci kupujqgcy za granicg, N=416, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci kupujqgcy za granicq, N=255,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci kupujgcy za granicq, N=764, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci kupujqcy za granicq, N=980,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci kupujqcy transgranicznie, N=760

38Y 39%
33% 34%
31%
28%28% 97 29% 29%
25% 9
24% 24%
o 22% 22% o
21% 21% 21%
_ | I 193, 20% |
16% 5% 6%
9% ]0% I I
zakupy zakupy zakupy zakupy zakupy
transgraniczne transgraniczne transgraniczne transgraniczne transgraniczne
2022 2023 2024 2025 2026
odbiér w dedykowanym punkcie lub paczkomacie odbiér osobisty(sklepy przygraniczne z Polskq)
M przesytka kurierska dostarczona do domu lub pracy wysytka pocztq (list lub paczka polecona)

M odbioér w oddziale sklepu

Za takie zmiany zapewne odpowiadajq rézne zjawiska na rynku. W kontekscie automatdw - InPost
rost dynamicznie i zbudowat silng pozycje, ale od 2023 regularnie podnosit ceny. Wydaje sie,

ze szczyt popularnosci w 2024 to czesciowo efekt nowosci - wtedy InPost uruchomit witasnie ustuge
cross-border do 7 krajéw UE (paczki bezposrednio z/do paczkomatu za granicq). Obecnie efekt
"wow" juz mingt, ceny urosty, wiec udziat lekko spada. Z drugiej strony kurier wcigz kosztuje wiecej
niz automat, a (patrzgc na opinie konsumenckie dostepne w sieci) widag¢, ze zagraniczni kurierzy
przy dostawach cross-border czesto nie sq tak punktualni ani przewidywalni jak lokalnie. To
przeszkadza badanym. Z kolei opcja odbioru na poczcie jest zapewne efektem porozumienia
pomiedzy Pocztg Polskq i Temu (czerwiec 2025), gdzie Poczta ogtosita strategiczne partnerstwo

z azjatyckq platformq. To dziatanie spotkato sie zresztq z wyraznym sprzeciwem lzby Gospodarki
Elektronicznej (juz dzien po ogtoszeniu e-Izba zaapelowata do premiera o wstrzymanie decyzji,
argumentujgc ze Poczta, jako pafnstwowy operator, aktywnie wspomaga platforme oskarzang
przez KE o naruszanie przepisow UE i sprzedaz nielegalnych produktéw).

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Wykres nr 86 - Co jest dla Ciebie wazne podczas dostawy produktéw kupionych za granicq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci kupujgcy za granicq, N=416, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci kupujqcy za granicq,
N=255, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci kupujgcy za granicg, N=764, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci kupujgcy za
granicq, N=980, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci kupujgcy transgranicznie, N=760

34%

zakupy zakupy zakupy zakupy zakupy
transgraniczne transgraniczne transgraniczne transgraniczne transgraniczne
2022 2023 2024 2024 2026
@ czas realizacji dostawy mozliwo§& monitorowania wysytki ® mozliwos¢ ptatnosci za pobraniem
@ darmowa dostawa # dostawa przyjazna srodowisku @ opcja przekierowania przesytek

doktadne statusy o wysyice

Konsumenci kupujgcy w 2026 roku na platformach i sklepach zagranicznych przede wszystkim
oczekujq jasnych komunikatéw i rzetelnych statusoéw. Do 34% wzrést odsetek osoéb, dla ktérych
doktadne statusy o wysytce to kluczowe wymaganie, gdy kupujg cross-borderowo. Zmniejszyty sie
réwnocze$nie wymagania dotyczqce opcji samodzielnego $ledzenia postepéw dostawy. Wyglada
zatem na to, ze konsumenci uznajq, ze doktadne informowanie powinno by¢ po stronie
zagranicznego sprzedawcy. Jak zatem sprzedawca ma informowaé konsumenta o statusie
zakupu? Okazuje sig, ze w tym roku preferencje zdecydowanie idq w strong komunikatow wewnqtrz
aplikacji. To w tym miejscu badani chcq mieé petng informacije o zakupie (42% vs 22% w 2025).
Jednoczesnie w kontekscie wymagah co do samej dostawy, warto zauwazy€, ze konsumenci juz
nie warunkujg tak czgsto zakupdw tym, ze dostawa i zwrot miatyby by¢ darmowe.

Wykres nr 87 - W jakiej formie chciat(a)bys dowiedzie¢ sie o statusie swojej przesytki zagranicznej?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci kupujgcy za granicq, N=416, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci kupujgcy za granicg, N=255,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci kupujgcy za granicg, N=764, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci kupujgcy za granicq, N=980,
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci kupujqcy transgranicznie, N=760

SMS M chat H mail M telefonicznie / voicebot M informacja w aplikacciji zakupowej
43% 44%
S7% 36% 36%
29% 29% 80%
23%
19% o
15% 15% 15%
9%
zakupy zakupy zakupy zakupy zakupy
transgraniczne transgraniczne transgraniczne transgraniczne transgraniczne
2022 2023 2024 2025 2026
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Zakupy poza UE

internautéw kupujqcych transgranicznie kupuje na platformach lub w e-sklepach spoza Unii
Europejskiej. Tych klientébw cechuje dwukrotnie wigksza liczba wykorzystywanych miejsc
zakupowych, specyficzne podejscie do form ptatnosci za zakupy (36% wskazuje na ptatnosé
o gotéwkq po odbiorze), ale tez 32% na karte zapisang w sklepie) i form dostawy (dwukrotnie

64 /o czestsze wykorzystanie odbioru w oddziale poczty, 28%). Osoby kupujgce poza UE najczesciej
kupujq produkty dziecigce (dwukrotnie czgsciej niz pozostali cross-klienci), a takze elektronike
i produkty z kategorii Kultura i rozrywka. Ich koszyk zakupow jest znacznie wyzszy niz pozostatych
klientéw transgranicznych - dla 19% (+10p.p.) to przedziat (501-1000 zt). Dodatkowo kluczowa jest

dla nich cena.

Wykres nr 89 - Z jakich marketplace korzystasz kupujgc produkty za granicq?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2022, internauci kupujgcy na platformach zagranicznych, N=416, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2023, internauci kupujgey na platformach zagranicznych,
N=255, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2024, internauci kupujqcy na platformach zagranicznych, N=255, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2025, internauci kupujgcy na platformach
zagranicznych, N=398, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci kupujgcy na platformach zagranicznych, N=487

zakupy transgraniczne 2022 [ zakupy transgraniczne 2023 B zakupy transgraniczne 2024 [ zakupy transgraniczne 2025 B zakupy transgraniczne 2026

hdsdadd |11

AliExpress
Rakuten

eBay

Alibaba
Cdiscount
Amazon

Etsy

Shein

Temu

Tik-Tok Shop
Instagram Shops
Wallmart Marketplace
Facebook Shops
Pinterest Shopping

Jesli chodszi o najpopularniejsze platformy zakupowe spoza UE, na topie jest wcigz Temu (29%, bz),
a dalej - Tik-Tok Shops (28%, bz) i na trzecim miejscu Instagram Shops zamiast eBay i Alibaba,
ktore ex aequo zajmowaty to miejsce w 2025 roku. Najwieksze wzrosty popularnosci tego roku to

z kolei: Facebook Shops (+7p.p.), Instagram Shops (+6p.p.) i Rakuten (+1p.p.). Najwiekszy spadek -
e-Bay (-9p.p.).

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Rakuten

Etsy

Facebook Shops
Alibaba

Wallmart Marketplace
Pinterest Shopping
Shein

Instagram Shops
AliExpress

eBay

Amazon

Tik-Tok Shop
Temu

Cdiscount

63

Analiza motywoéw korzystania z zagranicznych platform zakupowych ujawnia wyrazne réznice
miedzy platformami w zalezno$ci od ich profilu i kraju pochodzenia. Szczegdlnie interesujqgcy
wzorzec widoczny jest w przypadku chifiskich platform masowego rynku — Shein, Temu i Tik-Tok
Shop - ktére konsekwentnie wyrdzniajg sie wysokimi wskazaniami na atrybuty cenowe. Dla
uzytkownikéw Shein kluczowymi motywami sq niskie koszty dostawy (40% wskazan) oraz nizsza,
korzystna cena produktow (30%). Temu z kolei wyrdznia sig na tle innych platform wysokim
odsetkiem wskazan na ,odpowiedniki drogich marek w atrakcyjnych cenach” (28%), co sugeruije,
ze jego uzytkownicy Swiadomie poszukujq tanszych substytutéw produktow markowych. TikTok
Shop tqgczy oba watki — niskie koszty dostawy (36%) i atrakcyjng cene (29%). Jednoczeénie te same
platformy uzyskujg najnizsze wskazania na atrybuty zwigzane z jakoScig obstugi. Shein otrzymuje
zaledwie 3% wskazah na gwarancje wysokiego poziomu obstugi posprzedazowej — jest to najnizszy
wynik sposréd wszystkich badanych platform. Dla Temu i TikTok Shop analogiczne wskazania
wynoszq odpowiednio 7% i 11%, a odsetek konsumentéw wymieniajgcych dobrg reputacje sklepu
jako motyw zakupu jest bliski zeru. Dane wskazujg zatem, ze w przypadku chifiskich platform
masowego rynku decyzja zakupowa opiera sie przede wszystkim na kryterium cenowym, podczas
gdy aspekty zwigzane z obstugq, zaufaniem i reputacjq sprzedawcy schodzg na dalszy plan.

Wykres nr 90 - Dlaczego kupittes(tas) przez Internet produkty za granicg?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci kupujgcy kupujgcy poza UE, N=487

produkt oferowany jest tylko / juz tylko za granicq [ zaufanie do marki zagranicznych produktéw
[l bezproblemowa mozliwosé zwrotu produktu [ niskie koszty dostawy
[l oferowanie preferowanych metod ptatnosci Il sprzedawca gwarantuje obstuge posprzedazowq na wysokim poziomie
[ nizsza, korzystna cena Il uprzednie pozytywne doswiadczenie zakupowe
[ ogromny wybér produktéw i marek udostepnienie danych kontaktowych sprzedawcy na stronie internetowej
odpowiedniki drogich marek w atrakcyjnych cenach [l dobra reputacja sklepu
B mozliwosé dostawy produktu do Polski jasna informacja o produkcie

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026



1ZBA
> GOSPODARKI 64
ELEKTRONICZNE]

Zapamietqj

Zakupy transgraniczne

Kupuje transgranicznie 40% badanych konsumentéw vs 39% rok temu. To

VA

pokazuje, ze cross-border e-commerce ma juz silng i stabilng grupe swoich
zwolennikéw, szczegodlnie w grupie kupujgcych mobilnie (51%) i kupujgcych
najczesciej cyfrowo ,heavy shoppers” (61%).

Zmniejszyta si¢ w tym roku nieco czestoS¢ zakupodw transgranicznych. Gtéwnie
chodzi tu o kupujgcych przynajmniej raz w tygodniu, ktérych udziat spadt z 17%

’ do 2%. Jednoczes$nie na wysokim poziomie zostajg grupy oséb kupujgcych 2-3
razy w miesiqcu i raz w miesigcu, a wobec powyzszego udziat kupujgcych
przynajmniej raz w miesigcu utrzymat sie na poziomie powyzej 80% osiggajqc
85% vs 87% rok temu.

’ Koszyk transgraniczny roénie, szczegodlnie jesli wezmiemy pod uwage osoby
kupujgce na platformach spoza UE, jak Temu czy Shein.

64% internautdw kupujgcych transgranicznie kupuje na platformach lub

VA

w e-sklepach spoza Unii Europejskiej. Najpopularniejsze platformy to niezmiennie
Temu i Tik-Tok Shop, a dalej Instagram Shops, Amazon, AliExpress. Zyskujg na
popularnosci platformy social-mediowe. Zakupy na platformach spoza UE to
specyficzne wymagania co do dostaw, ptatnosci, wieksze koszyki zakupowe

i czestsze zakupy.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Innowacje zakupowe

Zauwazane trendy i wykorzystywane rozwiqzania

Konsumenci sq jednak nie tylko krytykami, ale i bacznymi obserwatorami rynku e-commerce

i zmian na nim zachodzgcych i patrzgc na ich oceny dotyczqce trenddéw obecnych na réznych
rynkach, wydaje sig, ze Europa dogania Azje. Dane z 2025 i 2026 roku odstaniajq fundamentalng
zmiane w postrzeganiu innowacji w handlu online. Jeszcze w 2025 roku wiele przetomowych
trenddw konsumenci kojarzyli przede wszystkim z e-commerce spoza UE - gtdwnie z platformami
chihAskimi. W 2026 roku niemal we wszystkich kategoriach nastgpit gwattowny spadek skojarzen

z rynkiem non-EU na rzecz wzrostu w kategorii europejskiej. Innowacje, ktére rok wczesniej byty
"importem ze Wschodu', sq dzis realng czesciq europejskiego (i polskiego) rynku. Miejmy nadzieje,
ze ten trend sig utrzyma.

Trendy rosngce w polskim e-commerce zdaniem badanych:

= Quick commerce wyréznia sie sposrod wszystkich analizowanych trendéw - skoczyt z 34% do
46% i jest w 2026 roku trendem najsilniej kojarzonym z polskim e-commerce. Jednoczesnie
w Europie quick commerce lekko spadt (38% — 31%), co sugeruije, ze Polacy dostrzegajq tu silng
lokalng specyfike - model szybkich dostaw jest w Polsce szczegdlnie rozwinigty (InPost, Zabka
Jush, Lisek).

= Wirtualne przymierzalnie i AR/VR rosng odpowiednio z 34% do 41% i z 34% do 40%. To oznacza,
ze technologie immersywne przestaty by¢ domenq chifiskich superaplikacji i wchodzg do
mainstreamu polskiego handlu.

= Live shopping zyskuje widoczno$é zaréwno w Polsce (33% — 40%) jak i w Europie (36% — 52%),
co wskazuje by€¢ moze na hadchodzgcy przetom tego formatu.

= Alichatboty notujqg stabilny wzrost w Polsce - chatboty wspierajqgce zakupy osiggajq 44%,
Al asystenci - 39%. Polscy konsumenci coraz czegsSciej identyfikujg Al jako element polskich
sklepow internetowych, nie tylko zagranicznych platform.

= Inkluzywnos¢ - jeden z mniej oczywistych, ale bardzo pozytywnych wynikéw - roénie w Polsce
z 33% do 44%. Sklepy adaptujgce oferte pod potrzeby réznych grup (wiekowych,
sprawno§ciowych) sq coraz szerzej dostrzegane.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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quick commerce, czyli dostgpna dostawa ekspresowa w ciggu 24 godzin max

chatboty wspierajgce zakupy

inkluzywno$é, czyli dostosowywanie e-sklepéw | aplikacji do oséb ze specjalnymi potrzebami,
dostawa ekologiczna / opakowania ekologiczne

przypomnienia od e-sklepu / aplikacji, ze czas na kolejne zakupy, coé mi sie koAczy

wirtualne przymierzalnie

live shopping, inaczej livestream shopping / zakupy na zywo, np. na Instagram, TikTok, Pinterest
wizualizacja wirtualna AR/VR za pomocq telefonu, np. mebli w pomieszczeniu

voice commerce i conversational commerce, czyli zakupy gtosowe w e-sklepie / aplikacji
wirtualny makijaz |/ przymierzalnie

podpowiedzi Al / asystent zakupowy Al

coraz tatwiejsze zakupy zza granicy, np. dzieki aplikacjom jak Temu, Shein, Amazon

opcja subskrypcji w nowych katgeoriach, np. kosmetyki, moda

wyliczanie przez e-sklepy i witryny internetowe $ladu weglowego, opcje rekompensowania sladu
widgety do kontaktu z e-sklepem

zakupy i odsprzedaz markom uzywanych produktow

dostepne elektroniczne listy zakupowe | zapamigtany koszyk zakupowy

prezentacja produktéw w formie wideo

szeroko dostepne wygodne ptatnosci telefonem, np. BLIKiem, portfelami elektronicznymi
personalizacja porduktéw, np. wzory, opakowania, napisy, grawery

coraz wigcej platform zakupowych, np. branzowych, B2B

logowanie sie np. do sklepu jednym kliknieciem, np. przez social media albo profil internetowy
social commerce | bezposredni przycisk "kup” w social mediach

e-sklepy / aplikacje personalizowane pod kgtem wyglgdu, asortymentu, oferty

67

Wykres nr 97 - Z ktérych z podanych nowoczesnych rozwigzan
zakupowych korzystasz?
Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026, internauci,
N=1974

2026 zauwazam w e-commerce spoza UE, np. chifskim
[ 2026 zauwazam w e-commerce europejskim
I 2026 zauwazam w e-commmerce polskim
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Jakie zjawiska stabnq zdaniem polskich konsumentow?
Trendy z malejgcq widocznosciq w Polsce to zgodnie z deklaracjami badanych:

= Social commerce to dos¢ nieintuicyjny wynik tej edycji badania. W 2025 roku Polacy najsilniej
sposréd wszystkich rynkéw kojarzyli social commerce z polskim e-commerce (44%). W 2026
roku ta widoczno$§¢ spadta do 30%, podczas gdy w europejskim e-commerce eksplodowata
do 62%. By¢ moze w 2025 polskie sklepy eksperymentowaty z zakupami przez social media
i byto to zauwazalne jako nowos¢, podczas gdy w 2026 Europejczycy przesungli sie do fazy
wdrozeh na masowq skalg, a Polska nie dotrzymuje im kroku.

= B2B i wieloplatformowos§é - widocznos¢ tego trendu w Polsce spada z 48% do 32%, mimo
ze w europejskim e-commerce roénie (34% — 58%).

= Persondlizacja sklepow to jedyny trend, gdzie percepcja wzrosta wyraznie wéréd platform
non-EU (22% — 40%) - algorytmiczna personalizacja jest przez polskich konsumentéw coraz
silniej kojarzona z Temu i Shein, nie z rodzimymi sklepami.

Trendy trwale silne:

= Dostawa ekologiczna - utrzymuje sie w czotdbwce najbardziej zauwazalnych trendéw w Polsce
(47% — 43%) i rownoczesnie silnie rosnie w europejskim e-commerce (31% — 40%).
Ekologizacja logistyki staje sie normg, nie wyréznikiem.

= Przypomnienia od e-sklepu (powiadomienia push, reaktywacja koszyka) sq jednym
z najskuteczniej wdrozonych narzedzi w Polsce - 40% — 42%, co jest zgodne z wymaganiami
konsumentow, ktérzy oczekujq, aby sklep utrzymywat ich koszyk zakupowy do nastgpnej wizyty
i najlepiej informowat o zmianach w nim, np. nowych promocjach, spadajgcych stanach
magazynowych.

Wydaije sig, ze w oczach konsumentdw polski e-commerce wchodzi w 2026 rok z wyraznymi
mocnymi stronami: jest liderem dostaw ekspresowych, sprawnie wdraza Al w obstuge klienta

i wyprzedza niektére rynki europejskie w zakresie technologii immersywnych. Jednocze$nie
pozostaje w tyle za tempem adopcji social commerce, ktéry w Europie Zachodniej stat sie jednym
z gtéwnych kanatéw sprzedazy, a w Polsce deklaracje korzystania z niego sq takze znacznie
czestsze niz jeszcze rok temu. To wyznacza dwa strategiczne priorytety dla polskich graczy:
utrzymanie przewagi w logistyce i Al przy jednoczesnym zdecydowanym przyspieszeniu

w formacie zakupdw spotecznosciowych.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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Q dostep do petnej Cyfrowej Bazy Wiedzy
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Q udziat w szkoleniach Szkoty Gospodarki Cyfrowej
Q wsparcie w eksporcie online
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https://eizbathinktank.pl/
https://pmdiamonds.eu/
https://ecpawards.pl/
https://ebod.pl/
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10 przykazan konsumenckich

Jak zadowoli¢ nowoczesnego konsumenta?

Twéj klient kupuje wszedzie - bgdz wszedzie z nim! Juz 65% polskich
konsumentéw kupuje te same marki w réznych kanatach. Zakup catkowicie
poza Internetem robi juz tylko co 6smy Polak (12%, vs 19% rok temu).
Omnichannel to nie przewaga konkurencyjna - to konieczno$¢ biznesowa.
Uwaga jednak: 39% klientdw frustruje brak spéjnosci promociji miedzy kanatami.
Integruj oferty, ceny i dostepno$¢ - albo bedziesz traci€ klientdw na granicy

kanatéw, ktérych nie zsynchronizowates.

Obecnosé szybko albo wcale - era quick commerce nadeszta.

87% konsumentdw chciatoby korzysta¢ z dostaw ekspresowych. Odsetek
kupujgcych 5 i wiecej razy w miesigcu urést o +8p.p. - ci klienci wybierajg
sklepy, ktore dostarczajq szybko. Niestety 51% uwaza szybka dostawe za co§,
co powinno by¢ darmowe. To napiecie biznesowe: szybkos€ musi by€ czesciq
propozycji wartosci, nie tylko dodatkowq oplatq. Kto rozwigze te sprzecznosg¢,

wygra najbardziej wartosciowy segment klientow.

BLIK, portfel cyfrowy, karta w jednym kliknigciu - to warunki zakupu. Brak
BLIKA powodowat porzucenie koszyka u 43% konsumentéw w 2025 roku. Dzi§
wciqz dotyczy 30% - i wciqz jest to powod, dla ktérego tracisz gotowych klientow.
Portfele cyfrowe trzykrotnie zwiekszyty swoj udziat jako najczestsza metoda
ptatnosci (6% do 18%). Karta zapisana w sklepie urosta z 1% do 11%. Konsument

w 2026 roku chce zaptaci€ dostownie jednym kliknieciem. Kazdy zbedny krok

w procesie ptatnosci to potencjalnie porzucony koszyk.

Click&collect i PUDO to nowe automaty paczkowe - dodd;j je lub zostan w tyle.
Click&collect urbst o +12p.p. w ciggu jednego roku - do poziomu 30% - to
najwiekszy jednorazowy skok w historii tego badania. PUDO ro$nie o kolejne
+5p.p. Konsumenci coraz chetniej odbierajg zamoéwienia tam, gdzie i tak sie

znajdq. Srednio jeden konsument korzysta z 1,8 formy dostawy. Minimum trzy

opcje dostawy to dzi§ standard, nie luksus.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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10 przykazan konsumenckich

Jak zadowoli¢ nowoczesnego konsumenta?

Re-commerce to nie kanibalizacja Twojej sprzedazy - to nowa linia
przychodow. 51% Polakéw kupuje w sieci produkty uzywane, 41% takie produkty
sprzedaje. 75% aktywnych uzytkownikdw re-commerce wydaje mniej na
produkty nowe - ale wciqz wyddaje, i weigz szuka miejsca, ktére zaoferuje mu oba

Swiaty. Rynek re-commerce w Polsce rosnie czterokrotnie szybciej niz caty

handel detaliczny. Jezeli nie budujesz obecnosci w obiegu wtérnym, Twoj klient

robi to bez Ciebie - by¢ moze na platformie konkurencii.

Social commerce wkroczyt Smiato w faze transakcji - nie tylko inspiracji.

45% polskich konsumentéw dokonato zakupu bezposrednio w mediach
spotecznosciowych. 38% kupito produkt pod wptywem reklamy w social media.
13% ostatni zakup zakonczyto w serwisie spoteczno$ciowym. 9 na 10 internautéw
korzysta z social mediéw na co najmniej jednym etapie Sciezki zakupowej. To nie
jest kanat wspierajqcy - to petnoprawny kanat sprzedazy. Twoja strategia social

powinna konczy¢ sie przyciskiem "kup”, nie tylko lajkiem.

Zagranica to nie egzotyczna konkurencja - to Twéj rynek, na ktorym ktos
inny zarabia. 40% Polakdw kupuije transgranicznie (vs 22% zaledwie cztery
lata temu). 64% z nich robi zakupy na platformach spoza UE - Temu, TikTok
Shop, Instagram. Motywuije ich cenq, ale takze dostepnosc¢ i coraz lepsze
warunki dostawy oraz zwrotéw. Sama cena Cie nie uratuje: liczy sig usability,
przejrzystos¢ polityki zwrotow, lokalna obstuga klienta, szybkie reakcje na

problem i unikalna oferta. Komunikuj to. Gtosno.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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10 przykazan konsumenckich

Jak zadowoli¢ howoczesnego konsumenta?

Al kupuje juz w Twoim sklepie - czy Twoéj sklep jest na to gotowy?

63% polskich konsumentdéw pozwolito asystentowi Al - ChatGPT, Gemini,
asystentowi Allegro - dokona¢ zakupu, czyli ostatecznie wybra¢ w ich imieniu.
Prawdopodobnie jesli pojawi sie mozliwos¢ klikniecia ,kup”, takze na to zezwolqg.
91% badanych wspiera sie Al na ktéryms etapie zakupoéw. Al-compatibility to
nowe SEO: czytelna struktura produktéw, przejrzyste opisy, wiarygodne opinie
decydujg o tym, czy algorytm poleci Twoj sklep. Bqdz zrozumiaty dla algorytmu -

bo to algorytm coraz czesSciej decyduje, gdzie trafi klient i dokona sig zakup.

Subskrypcja zmienia klienta jednorazowego w klienta statego - zbuduj swéj
ekosystem lojalnosci. 87% polskich internautéw korzysta juz z przynajmniej jednej
subskrypcji. Model abonamentowy przestat by¢ domenq platform
streamingowych. Zainteresowanie subskrypcjami w e-commerce rosnie we
wszystkich kategoriach: jedzenie z restauraciji (24%), farmaceutyki (21%), produkty

spozywcze (20%), uroda (16%), produkty dzieciece (15%). Subskrypcja to nie tylko

wygoda - to zmiana nawyku zakupowego. Konsument, ktéry raz ustawi
automatyczne zamowienie, rzadko wraca do jednorazowych zakupdw

u konkurencji.

E-grocery, farmaceutyki, moda online - to juz nie nisze, to nowe centrum
Twojego biznesu. 60% polskich internautéw przenosi wydatki do sieci. 60%
kupuije online produkty spozywcze (szésty rok z rzedu wzrostu), 46% farmaceutyki
(wzrost o +11p.p. w ciagu roku). Moda kupowana wytgcznie na smartfonie urosta

o +13p.p. Digitalizacja kategorii zakupowych nie zwalnia. Kto nie jest obecny tam,

gdzie przesuwa sig konsument, nie bedzie mial okazji dogoni€ go jutro.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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O badaniu

Metoda badawcza, definicje i préba

Raport ,Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026” powstat na podstawie badania rynkowego
zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki Elektroniczne;j. Jest to 11-ta
edycja cyklicznego badania iloSciowego na reprezentatywnej liczbie 1500+ internautow.

» W ramach projektu zebralismy w tym roku opinie 1974 internautéw, wykorzystujqc
responsywne ankiety CAWI (Computer-Assisted Web Interview) emitowane na stronach
Www oraz w wysytce mailowe;j.

» Dane zbierane byty w dniach 25 maja - 3 czerwca 2026.

» Struktura préby w badaniu CAWI zostata skorygowana przy uzyciu wagi analitycznej
i odpowiada strukturze polskich internautéw w wieku 15 i wiecej lat pod wzgledem ptci, wieku
i wielkosci miejsca zamieszkania.

» W anadlizie wziglimy pod uwage tylko kompletne ankiety.

» W konstrukcji ankiety badawczej oraz interpretacji wynikédw wsparli nas eksperci
w obszarze strategii, e-commerce, marketingu i komunikaciji, oraz partnerzy publikacji.

» Definicje, jakimi postugujemy sie w publikacji zostaty rowniez skonsultowane z ekspertami
rynku oraz partnerami publikaciji.

» W tym roku ponownie przebudowa zostata w porozumieniu z czionkami Izby Gospodarki
Elektronicznej dziatajgcymi w obszarze finansowym oraz partnerami publikacji kafeteria
odpowiedzi w pytaniach dotyczgcych wykorzystywanych form ptatnosci elektronicznych ze
wzgledu na zmiany rynkowe. Kafeteria jest obecnie spojna we wszystkich badaniach Izby
Gospodarki Elektronicznej.

» Od roku 2023 zmienna zostata kafeteria odpowiedzi dotyczqgcych metod dostawy rozdzielone
zostaty automaty paczkowe oraz miejsca odbioru PUDO.

Raport e-Izby. Omni-commerce. Kupuje wygodnie 2026
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