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Wstep

Odpowiedzialny e-commerce to dzis nie tylko kwestia wartosci, ale przede wszystkim element
budowania przewagi konkurencyjnej, zwiekszania rentownosci i dtugofalowego rozwoju biznesu.
W obliczu zmian regulacyjnych, rosngcych oczekiwan konsumentow i globalnej konkurencji
przedsiebiorcy potrzebujg wiarygodnych danych oraz praktycznych rozwigzan, ktére pozwolg im
skuteczniej zarzagdzac¢ kosztami, ograniczac ryzyko i wykorzystywac¢ nowe mozliwosci rynkowe.

W Izbie Gospodarki Elektronicznej (e-lzbie) konsekwentnie wspieramy rozwdj nowoczesnego,
bezpiecznego i konkurencyjnego handlu cyfrowego. Nasze raporty dostarczajg analiz i rekomendacji,
ktore pomagaja firmom podejmowac trafniejsze decyzje inwestycyjne, optymalizowac procesy,
lepiej odpowiadac na potrzeby klientow i zwiekszac efektywnosc sprzedazy.

Raport e-Izby: ,Odpowiedzialny e-Commerce” pokazuje, jak odpowiedzialne praktyki biznesowe
Mmoga przektadac sie na konkretne korzysci: wzrost zaufania i lojalnosci konsumentdw, ograniczenie
kosztow operacyjnych, sprawniejsze zarzgdzanie tancuchem dostaw oraz wzmochienie pozycji
rynkowej. Analizujemy kwestie bezpieczenstwa, transparentnosci, zrownowazonego rozwoju

| gospodarki o obiegu zamknietym, wskazujac ich znaczenie dla wynikow przedsiebiorstw.

Szczegdlng uwage poswiecamy rownym warunkom konkurencji dla polskich i europejskich
przedsiebiorcow wobec rosngcej obecnosci platform i sprzedawcow z Azji. e-Izba aktywnie
reprezentuje interesy branzy w dialogu z administracja publiczng oraz w procesach legislacyjnych

na poziomie krajowym i europejskim. Dziatamy na rzecz rozwigzan, ktére zwiekszajg bezpieczenstwo
handlu internetowego, ograniczajg nieuczciwg konkurencje i wspieraja rozwgj polskich
przedsiebiorstw.

Zapraszamy firmy do aktywnego udziatu w inicjatywach e-lzby, w pracach e-lzba Think Tank,
spotkaniach eksperckich, konsultacjach branzowych, webinarach i projektach badawczych,
konkursach, konferencjach. Zapraszamy do wspotpracy przy Szkole Gospodarki Cyfrowej oraz
dziataniach legislacyjnych. Wspodtpraca z e-l1zbg zapewnia przedsiebiorcom dostep do wiedzy
eksperckiej, mozliwos¢ wczesniejszego przygotowania sie do zmian regulacyjnych, wymiane
sprawdzonych rozwigzan, nawigzywanie wartosciowych relacji biznesowych oraz udziat

w ksztattowaniu regulacji i standardow rynkowych. To rowniez szansa na rozwijanie partnerstw
| wzmacnianie pozycji firmy na rynku e-commerce.

Wierzymy, ze odpowiedzialnoscC i efektywnos¢ biznesowa moga wzajemnie sie wzmachniac, tworzac
fundament trwatego wzrostu. Mamy nadzieje, ze przedstawione w raporcie dane i rekomendacje
pomoga przedsiebiorcom przektadac wyzwania rynkowe na konkretne dziatania, oszczednosci

| nowe mozliwosci rozwoju.

Zapraszamy do lektury, wspotpracy z e-1zba i wspdlnego budowania silnego, konkurencyjnego
| odpowiedzialnego rynku e-commerce!

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

ELEKTRONICZNEJ
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Najwazniejsze wyniki

Rok skokowego wzrostu znajomosci pojec¢

!

Czym jest etyka w biznesie e-commerce wie dzis 48% internautow wobec
28% rok temu (+20p.p.). To drugi z rzedu tak duzy skok - w 2024 byto to

13%. Z kolel z pojeciem zrownowazonego rozwoju zetkneto sie 51%

badanych (+19p.p. wobec 32% w 2025), a wiedze, czym on jest deklaruje
46% (+21p.p. wobec 25%). Roéznica miedzy ,zetknatem sie" a ,wiem, co to
znaczy" praktycznie znikneta - wynosi dzis zaledwie 5p.p.

Rozrywka | wiedza wcigz w parze

Gtownymi zrodtami wiedzy o zrownowazonym rozwoju pozostajg media
tradycyjne: telewizja (16%) i radio (14%), a zaraz za nimi plasujg sie szkota

I uczelnia (14%), a takze platformy rozrywkowe typu Netflix i Spotify (13%),
ktore utrzymaty pozycje z zesztego roku.

> 2

Swiadome i praktyczne e-wybory

> 3

Na certyfikaty produktow zwraca uwage 59% badanych, na proces
reklamacji 57%, na polityke zwrotow rowniez 57%, a na udostepnianie

raportow spotecznych 58% - wszystkie te wskazniki utrzymaty wysoki

poziom osiggniety w 2025 roku.

Odpowiedzialny to uwzgledniajgcy rézne potrzeby

Definiujac, czym jest odpowiedzialny e-commerce, konsumenci wskazujg dzis przede
wszystkim dostepnosc e-sklepu i metod odbioru dla osdb ze szczegdlnymi potrzebami

(20%) oraz mierzenie i ograniczanie sladu weglowego (19%).

Re-commerce to juz nie nisza

> 4

rzeczy online.

> 5 Polityke odsprzedazy i zakupu rzeczy uzywanych bierze pod uwage 50%
konsumentow, a 43% deklaruje, ze faktycznie kupuje przez Internet
produkty z drugiej reki. Co wiecej, 32% samodzielnie sprzedaje uzywane
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Najwazniejsze wyniki
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Tanie z daleka kosztuje wiecej

konsumenci

Swiadomosé przebiegu zwrotéw jest niska

Na pytanie wprost, czy wiesz, ze znaczna czesSC zwracanych produktow nie
trafia z powrotem do sprzedazy, tylko jest niszczona, jedynie 6% badanych
Polakdw odpowiedziato twierdzgco. Kolejne 32% przyznato, ze witasnie sie
o tym dowiedzieli, a 62% nie wierzy, ze to prawda.

Zniesienie zwolnienia z cta dla paczek spoza UE (lipiec 2026) realnie
zmienito zachowania zakupowe. Najczestszg reakcja jest zamawianie

>/

rzadziej, ale wiekszych zamowien (28%), dalej ograniczanie liczby kategorii
w jednym zamowieniu (20%) | przejscie na zakupy w polskich lub
europejskich e-sklepach (19%). Wzrost cen zauwazyto juz 16% badanych.

> 3

Al wspiera odpowiedzialne zakupy

47% internautéw korzysta z narzedzi Al, zeby kupowac bardziej
odpowiedzialnie. Najczesciej uzywajg wsparcia sztucznej inteligencji do
sprawdzania opinii i recenzji o marce lub produkcie (42% korzystajacych),
ale zaraz za tym plasuje sie zastosowanie znacznie bardziej zaawansowane

- pytanie Al o warunki pracy i prawa pracownicze w tancuchu produkgji
(37%).

Odpowiedzialnos¢ za dane

Doswiadczenie oszustwa zgtasza 34% badanych - to poziom zblizony do zesztorocznego
- po tym jak rok wczesniej wskaznik ten sie podwoit. Naruszenia bezpieczenstwa danych
podczas e-zakupow doswiadczyto 30% internautdw (32% w 2025). Jednoczesnie obawy >

0 bezpieczenstwo danych wyraznie opadty. To efekt tego, ze konsumenci ufajg sklepom,
ktore do zarzagdzania danymi wykorzystujg mozliwosci Al, ale tez sami stosujg rozmaite

zabezpieczenia.

*10

Greenwashing pod kontrolg

Tylko 17% internautdw zna pojecie greenwashingu. Konsumenci
rozpoznaja jednak same praktyki, nawet nie znajac nazwy.

Za greenwashing uznaja przede wszystkim eksponowanie jednego
eko-aspektu przy ukrywaniu innych (30%), nieaktualne lub nieistniejgce
certyfikaty (27%) i ogdlnikowe hasta typu ,dbamy o planete" bez
konkretow (24%).
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Najwazniejsze wyniki

!

Swiadomosé firm na wysokim poziomie

E-odpowiedzialnosé na duza skale

Po trzech latach nieprzerwanych wzrostéw znajomosc¢ pojec zwigzanych
z odpowiedzialnym rozwojem weszta w faze plateau. Czym jest etyka

w e-commerce wie 58% e-biznesow - doktadnie tyle samo co rok temu
(58%, wobec 39% w 2024). Zrownowazony rozwoj zna 54% firm, o -2p.p.
mniej niz w 2025. Wyjatkiem jest ,odpowiedzialny e-commerce" - pojecie
zna 58% (+o6p.p.).

67% e-firm uwaza, ze dziata w sposdéb odpowiedzialny wobec ’ 2
pracownikow, klientéw, srodowiska, dostawcow i partnerédw biznesowych
(W porownaniu do 65% w 2025). 69% deklaruje, ze firma prowadzona jest

etycznie - tu rowniez stabilnie (70% rok temu).

> 3

Odpowiedzialni wspieraja sie Al

Transparentnos¢ zyskuje na znaczeniu

83% e-firm wykorzystuje dzis w jakims stopniu rozwigzania oparte na
sztucznej inteligencji - tylko 17% deklaruje, ze nie korzysta z Al w zadnym
obszarze. Najczestsze zastosowania to personalizacja ofert (29%)

I marketing oraz reklama (27%), a dalej - tworzenie opiséw produktow
(14%), obstuga klienta (13%), wsparcie pracy pracownikow (13%)

| prognozowanie popytu (13%).

Juz 45% e-firm przeciwdziata dark patterns (+9p.p.), czyli stara sie uniemozliwic
,podszycie sie" pod wiasny serwis. W 2024 byto to 21%, w 2025 - 35%, a wiec mamy

> 4

kolejny rok znacznego wzrostu. 45% firm podejmuje dziatania zwiekszajgce dostepnosc
dla 0sdb ze specjalnymi potrzebami (+4p.p.). Wsrod najwiekszych e-biznesdéw byto to
40% juz w 2025 - rynek masowy dogonit w tym aspekcie liderow w rok.

r S

Firmy moéwig partnerom ,,sprawdzam”

59% e-sprzedawcow sprawdza, jakie podejscie do ESG/SD prezentuje
firma przed podjeciem wspotpracy (+3p.p.). Po skoku o +22p.p. w 2025
tempo wyraznie wyhamowato, co sugeruje, ze by¢ moze staje sie to juz
standardem na rynku. Najczesciej sprawdzani sg dostawcy produktow
I ustug (19%), producenci (18%) i sprzedawcy (17%).



]

WIEDZA
I POSTAWY

T. ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-1ZBY 2026
®
@

IZBA

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



https://eizba.pl

ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2026

Zrownowazony rozwoj
w gospodarce: znajomosc pojecia

Szdsta edycja badania ,Odpowiedzialny e-commerce" przynosi najwyzsze odczyty znajomosci pojec
W catej historii pomiaru. Z pojeciem zrownowazonego rozwoju lub CSR zetkneto sie 51% badanych
(+20p.p.), Z ESG - 49% (+19 p.p.), czym jest zrownowazony rozwoj wie 46% (+19 p.p.), a czym jest etyka
w e-commerce - 48% (+17 p.p.), hajwiecej od poczatku badania. Na tym tle jeden wskaznik zachowuje
sie inaczej. ZnajomoscC pojecia ,,zrownowazony rozwoj w gospodarce" potwierdza 39% badanych,
wobec 56% rok wczesniej. Warto jednak czytac te liczbe w catym szeregu: w latach 2021-2024
wskaznik miescit sie w przedziale 8-21%, w 2025 skoczyt do 56%, a dzis wynosi 39%. Tegoroczny odczyt
jest wiec drugim najwyzszym w historii badania i blisko dwukrotnie wyzszym niz jakikolwiek wynik
przed 2025 rokiem. Jesli chodzi o ,,zrownowazony rozwdj] w gospodarce”, tegoroczny wynik zanizyty
kobiety. Gdy zas spojrzymy na wiek badanych internautdw, liderami znajomosci pojecia sg ponownie
osoby w wieku 35-44 |ata. Pozytywna obserwacja jest tez deklaracja najstarszych, dojrzatych
konsumentow - 0séb powyzej 54. roku zycia - tu wynik skoczyt o +13p.p.

Czy wiesz, co oznacza pojecie zrobwnowazonego rozwoju w gospodarce?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 1 e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974,

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

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

2021, N=1530, wszyscy badani

iInternauci [2021] 8%
Internauci [2022] 15%
Internauci [2023] 21%
iInternauci [2024] 16%
Internauci [2025]

Internauci [2026]

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

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974,
wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2021, N=1530, wszyscy badani

WYKRES 2
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Pawet Oksanowicz

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

Trudno o lepsze zrédto wiedzy o e-commerce w Polsce niz raporty rynkowe przygotowywane
przez Izbe Gospodarki Elektronicznej. Traktujemy je jako kompendium wiedzy z réznych
dziedzin handlu internetowego, analizowanych pod katem réznych specjalizacji i potrzeb.

Kolejny raport z tego cyklu - Odpowiedzialny e-Commerce - pokazuje, jak mocno firmy i klienci
angazuja sie w howoczesne podejscie do zakupow online. Opiera sie ono na szybkosci,
dostepnosci i bezpieczenstwie, ale takze na poszanowaniu wszystkich uczestnikow tancucha
dostaw i klientow. Wazna role odgrywa w nim rowniez ochrona srodowiska naturalnego.

Wierzymy, ze zawarte w tej publikacji dane wykorzysta zarowno szeroko rozumiany rynek,
czyli eksperci, firmy i konsumenci, jak | wszyscy zainteresowani tym, jak e-commerce dziata
od strony odpowiedzialnosci. Mamy nadzieje, ze obserwacje, dane i komentarze pomoga
sprawniej pracowac catemu ekosystemowi, zgodnie z zasadami, ktdére wszyscy wyznajemy.

Szczegdlng uwage warto zwrdoci€ na rozdziat o rownych szansach dla polskich | europejskich
przedsiebiorcow w konkurencji z firmmami z Azji. e-1zba wiele juz w tej sprawie zrobita we
wspotpracy z organami administracji publicznej i nadal konsekwentnie dziata na rzecz tego,
by polski i europejski e-commerce byt zrownowazony i konkurencyjny na rynku globalnym.

Zapraszam do lektury!
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allegro

Piotr Czarniak

PUBLIC AFFAIRS MANAGER CEE
ALLEGRO

Najnowsza edycja raportu “Odpowiedzialny e-commerce” przynosi nam
ciekawe wnioski dotyczgce dojrzatosci technologicznej firm e-commerce

w Polsce. Po okresie fascynacji mozliwosciami generatywnej sztucznej
inteligencji rynek wszedt w faze weryfikacji operacyjnej i etyczne,.

Z perspektywy platformy marketplace kluczowym wyzwaniem staje sie dzis
harmonijne tgczenie potrzeb dwdch stron rynku: rosngcych wymagan
konsumentow w zakresie przejrzystosci oraz oczekiwan sprzedawcow
poszukujgcych narzedzi do efektywnego rozwoju biznesu.

Dzis az 47% internautow wykorzystuje narzedzia Al, aby podejmowac bardzie]
odpowiedzialne i etyczne decyzje zakupowe. Konsumenci traktujg algorytmy
Jako obiektywne wsparcie: 42% korzystajgcych z Al weryfikuje opinie i recenzje,
37% bada warunki pracy i prawa pracownicze w tancuchu dostaw, a niemal
jedna trzecia sprawdza sktad i pochodzenie produktéow (31%) oraz poszukuje
zrownowazonych alternatyw (31%). Konsument zyskat dodatkowy instrument
ochrony jego praw, ktory wyrownuje asymetrie informacyjng i pozwala na
whnikliwg ocene oferty rynkowej.

Rownolegle po stronie przedsiebiorcow Al stata sie standardem operacyjnym

— korzystanie z tych rozwigzan deklaruje juz 83% e-firm. Najczesciej wspieraja
one personalizacje ofert (29%), marketing i reklame (27%), generowanie opisow
(14%) oraz prognozowanie popytu (13%). Jednoczesnie w branzy rosnie
dojrzatosC w ocenie ryzyk: 60% menedzerdow e-commerce dostrzega,

ze wykorzystanie Al moze rodzi¢ watpliwosci etyczne. Wsrod gtownych wyzwan
wskazujg bezpieczenstwo danych (20%), bezstronnosc algorytmaow (17%)

oraz transparentnosc¢ ich dziatania (17%).

W Allegro od poczatku wychodzimy z zatozenia, ze technologia powinna
budowac kapitat zaufania w catym ekosystemie. Odpowiedzialha platforma
handlowa nie stawia intereséw kupujgacego naprzeciw interesom sprzedawcy
- jej zadaniem jest stworzenie bezpiecznego srodowiska, w ktérym obie strony
czerpig wymierne korzysci.
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Z mysla o konsumentach rozwijamy rozwigzania jawne i partnerskie.
Przyktadem jest wdrozenie Allegro Al Asystenta, ktory w sposob
konwersacyjny pomaga uzytkownikom analizowac parametry ofert,
dopasowywac produkty do ich realnych potrzeb i skracac czas
poszukiwan. Zaufanie oznacza rowniez ochrone - zaawansowane modele
uczenia Mmaszynowego pracujg u nas nieustannie nad bezpieczenstwem
obrotu. Weryfikujg one wiarygodnosc ofert i eliminujg produkty
niespetniajgce norm bezpieczenstwa czy naruszajgce prawa wtasnosci
intelektualnej. Tylko w 2024 roku nasze systemy wstrzymaty ponad

120 miliondw ofert niezgodnych ze standardami.

Dziatania te sg jednoczesnie bezposrednim wsparciem dla uczciwych
sprzedawcow. Chronig rodzimy biznes przed nieuczciwg konkurencja ze
strony podmiotow omijajacych unijne wymogi regulacyjne i jakosciowe,
co wedtug badan pozostaje istotnym wyzwaniem dla ponad potowy
przedsiebiorcow w Polsce. ROwnoczesnie dostarczamy partnerom
handlowym narzedzia technologiczne, ktére pozwalaja im optymalizowac
skale dziatania. Rozwigzania takie jak Allegro Brand Ads Manager
umozliwiajg markom precyzyjne planowanie widocznosci na kazdym
etapie Sciezki zakupowej, wykorzystujgc analityke predykcyjna do
optymalizacji budzetow reklamowych i zwiekszania zwrotu z inwestycji.
Przedsiebiorcy otrzymujg dostep do zaawansowanych algorytmow
wspierajacych logistyke, prognozowanie popytu | zarzadzanie cenami bez
koniecznosci budowy kosztownej infrastruktury od zera.

Wyniki grupy Allegro za 2026 rok | podwyzszenie rocznych prognoz
finansowych potwierdzajg, ze zrownowazony model rozwoju przynosi
stabilny wzrost. Sztuczna inteligencja w e-commerce nie musi by¢
narzedziem polaryzacji. Wdrazana w sposoOb transparentny, zgodny

z nadchodzacymi regulacjami prawnymi i z poszanowaniem obu stron
transakcji, staje sie kluczem do nowoczesnego, bezpiecznego

| konkurencyjnego handlu cyfrowego.

alleqro

Piotr Czarniak

PUBLIC AFFAIRS MANAGER CEE
ALLEGRO
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Zrownowazony rozwoj biznesu
(SD): znajomos¢ pojecia

Jesli chodzi o znajomosc pojecia zrownowazonego rozwoju (SD) tegoroczne badanie przynosi bardzo dobre
iInformacje. Obecnie znajomosc tego pojecia deklaruje az 51% badanych - to kolejny rok z rzedu, w ktorym
respondenci coraz czesciej stykaja sie z tym zagadnieniem. Odnotowano wzrost o +20p.p. w stosunku do
2025 roku oraz o +34p.p. w poréwnaniu do 2024. Z pojeciem ESG (gdzie E oznacza environment /
Srodowisko, S — spoteczng odpowiedzialno$é / social responsibility, a G - tad korporacyjny / corporate
governance) zetkneta sie prawie potowa Polakdw. To wzrost o +19p.p. w stosunku do 2025 i +29p.p. do 2024.
W tym roku to mezczyzni czesciej deklarowali kontakt z pojeciem zrownowazonego rozwoju (55% vs 48%
kobiet). Podobnie z pojeciem ESG czesciej stykajg sie mezczyzni niz kobiety (52% vs 46%). Jesli chodzi o wiek
badanych internautdow, wyniki ksztattujg sie bardzo podobnie dla obu analizowanych pojec. Zarowno
zrownowazony rozwaoj, jak i ESG sa najlepiej znane osobom w wieku 35-44 |at | powyzej 55 lat.

Czy kiedykolwiek zetknetas/zatknates sie z pojeciem SD (sustainable development) - zrownowazonego

rozwoju lub CSR - spotecznie odpowiedzialnego biznesu?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 5 e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974

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

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

2021, N=1530, wszyscy badani

internauci [2021] 9%
iInternauci [2022] 13%
Internauci [2023] 23%
Internauci [2024] 17%
Internauci [2025] 31%
Internauci [2026]

Czy kiedykolwiek zetknetas/zatknates sie z pojeciem ESG (gdzie E oznacza environment / srodowisko,

S - spoteczna odpowiedzialnosc / social responsibilty, a G - tad korporacyjny / corporate governance )?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani,
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani

WYKRES 6

iInternauci [2022]

iInternauci [2023]
Internauci [2024]
iInternauci [2025]
Internauci [2026]
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W erze digitalizacji to umiejetnosci cyfrowe
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Dzieki SGC bedziesz mogt je pozyskac i rozwingc,
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bedziesz mdgt zastosowac w swoim biznesie.
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Etyka w biznesie e-commerce:
Znajomosc pojecia

Prowadzenie odpowiedzialnego, zrownowazonego e-biznesu nie moze istnie€ bez biznesowej etyki.
Znajomosc okreslenia ,etyka w e-commerce” wsrod badanych konsumentdéw kolejny rok z rzedu
rosnie, co jest pozytywnym, wartym podkreslenia aspektem. Odnotowalismy w tej edycji badania
wzrost o +17p.p. Aktualnie ,etyke” kojarzy niemal potowa internautdw, co jest najwyzszym poziomem
od poczatku badania. W 2026 roku to juz jednak nie kobiety lepiej niz mezczyzni znajg pojecie etyki
W biznesie - w tym roku z duzg przewaga (+13p.p.) i wynikiem 55% (wzrost o +25p.p.) to mezczyzni
deklarujg znajomosc tego pojecia. Kobiety takze wiedza wiecej, lecz dynamika wzrostu jest u nich
mniejsza Niz u mezczyzn. Az 3 na 4 osoby mieszkajgce w najwiekszych miastach znaja pojecie etyKki
W biznesie. Porownujac z kolei grupy wiekowe, mozna powiedziec, ze najlepiej z pojeciem etyki

W e-commerce zaznajomieni sg konsumenci z pokolenia Young Millennials.

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny

e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974,
wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani Raport

WYKRES 14 Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021,
N=1530, wszyscy badani

Internauci |
Internauci |
Internauci [

Internauci [

Internauci |

Internauci |

Czy wiesz co oznacza etyka w e-commerce?

WYKRES 15 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy
badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy
badani

10%
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Nieekologiczne praktyki
e-sklepow

16% konsumentow nie dostrzega zadnych nieekologicznych dziatan e-sklepow. To o +10p.p. wiecej niz
rok wczesniej, jednak wcigz zdecydowanie mniej niz w 2024 roku, kiedy odsetek ten wynosit 43%.

W kontekscie konsumenckiej ,,czujnosci” rok 2026 jest dos¢ podobny do 2025 - konsumenci
pozostajg wrazliwi na rézne nieetyczne praktyki sklepdw, a najczesciej jako nieetyczne wskazujg: brak
opcji odbioru w dedykowanym punkcie (23%, spadek o -4p.p.), fake discounts, czy pakowanie
produktow spozywczych w woreczki foliowe badz wystanie produktow z tego samego zamaowienia
partiami. Na uwage zastuguje jednak fakt, ze na drugim miejscu, z wysokim wynikiem 21% znalazt sie
(badany w tym roku po raz pierwszy) tzw. greenwashing, czyli komunikowanie przez sklepy,

ze produkt jest ekologiczny, podczas gdy po przeczytaniu szczegotow oferty okazuje sie, ze tak nie
jest. Potwierdza to, ze polski e-konsument czyta i analizuje - zarowno etykiety dotyczgce sktadu,

Jjak i informacje o miejscu wytwarzania.

Jakie nieekologiczne praktyki e-sklepdéw dostrzegasz?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 19 e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974

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

Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1907, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce,

2021 N=1530, wszyscy badani

29%
2797 %

23%

21%  121% 21%
19% 199%.9% L9 %4
17% 17%47% 17% 6%
15%

internauci [2021] Internauci [2022] iInternauci [2023] iInternauci [2024] internauci [2025] Interneuci [2026]

uzywanie folii do pakowania przesytek

pakowanie matych produktow w duze paczki oraz uzywanie wypetniaczy

pakowanie produktow spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki

wysytanie produktow z tego samego zamowienia partiami, tj. np. dwie lub wiecej wysytek w roznych terminach

brak opcji odbioru w dedykowanym punkcie, np. InPost, Zabka, punkt pocztowy, stacja Orlen, Coolomat

tzw. fake discounts, czyli informowanie o tym, ze promocja jest ograniczona czasowo bo pordukt jest na wyczerpaniu

greenwashing, czyli komunikowanie, ze produkt jest ekologiczny podczas gdy - jesli sie przyjrze¢ sktadowi albo miejscu pordukcji - wcale tak nie jest
nie dostrzegam zadnych z tych dziatan jako nieekologiczne
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Wyedukowane persony

Dogtebna analiza danych pokazuje, ze wiedza w obszarze SD jest ,pakietowa", nie wyspowa. Rozktad
iIndeksu jest dwumodalny i skrajny. 30% internautow nie zna ani jednego z dziewieciu pojec, a 36%
zNna co najmniej siedem. Grupa ,posrednia" jest zas bardzo waska. Co wiecej, nie istniejg w praktyce
segmenty znajgce wytacznie jedno pojecie. Po podzieleniu pojec¢ na trzy rodziny - klasyczne (etyka,
SD), regulacyjne (prawo do naprawy, paszport, Green Claims) i rynkowo-krytyczne (greenwashing,
fast fashion) - dwie kombinacje obejmujg 80% populacji: ,nie znam zadnego z typow" (44%) i ,znam
wszystkie trzy" (36%). Wydaje sie zatem, ze z punktu widzenia komunikacji do Polakdw, nie warto
budowac kampanii wokot jednego pojecia. Konsument albo wszedt w ten stownik, albo nie wszedt
w temat SD wcale - a wejscie nastepuje wraz z zaangazowaniem w e-commerce, nie wraz

z pojedynczg kampaniag edukacyjna. Liderami w kontekscie znajomosci pojec sg trzy segmenty:
Przekonany Minimalista, Zamozny Audytor i Transgraniczny Pragmatyk.

PRZEKONANY MINIMALISTA ZAMOZNY AUDYTOR TRANSGRANICZNY PRAGMATYK
Lider refurbished Jego wiedza to Najliczniejszy i najbardziej

I Naprawialnosci, kompetencja rynkowa, nie paradoksalny: zna caty

ale sprzedaje uzywane Swiatopoglad. Najczesciej stownik, a kupuje na Temu
produkty najrzadziej (41%). stosuje sankcje (bojkot I Shein. Najaktywniejszy

Jest konsumentem obiegu 70%, rezygnacja z zakupu w obiegu w obie strony

wtornego, nie dostawca do 82%). Najdrozszy klient, (sprzedaje 53%) i jedyny,

niego. Bojkotuje tez ktory jest najbardzie; w Kktorym przejscie na

najrzadzie;. sktonny odejsc. polskie sklepy po zmianie

cta przekroczyto 1/4.

PRZEKONANY ZAMOZNY TRANSGRANICZNY wszyscy badani
MINIMALISTA AUDYTOR PRCGMATYK internauci
uzywane online
SRIrASER)© Shele 41% 47% 53% 31%
uzywane produkty
opakowanie

SlIASEASE [ME) S UL 25% 26% 28% 18%
polskie po zmianie cta
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Podsumowanie

Z pojeciem zrownowazonego rozwoju lub CSR zetkneto sie 51% badanych (+20p.p.), z pojeciem ESG
49% (+19p.p.), czym jest zrownowazony rozwoj wie 46% (+19 .p.), a czym jest etyka w e-commerce -
48% (+17p.p.), najwiecej od poczatku badania. W tym samym czasie deklarowana znajomosc
pojecia zrownowazonego rozwoju W gospodarce spadta o -17p.p., do 39% Ten jeden spadek ma
wyraznego sprawce: wynik zanizyty kobiety. Wsrod mezczyzn odsetek pozostat niemal taki sam jak
rok wczesniej (49%), wsrod kobiet obnizyt sie do 31%.

PrzepasC miedzy kupujacymi w sieci a niekupujacymi pogtebita sie drastycznie i dotyczy
znajomosci kazdego pojecia.

Srednio internauci wskazali co najmniej 3 miejsca kontaktu z pojeciem zréwnowazonego rozwoju.
Najmochniej temat przebit sie w tym roku w telewizji i na uczelniach, trwale wazne pozostajg media
spotecznosciowe, a stabilny trend wzrostowy od poczatku badania utrzymujg platformy
rozrywkowe oraz radio.

Konsumenci oczekujg od firm wiecej, ale ufajg im mniej. Kolejny rok rosnie zgoda ze
stwierdzeniami, ze dziatania SD/ESG s3g dzié koniecznoscia dla firm chcacych pozostac
konkurencyjnymi, ze przynoszg realne korzysci firmom i spotecznosciom oraz ze firmy muszg robic
w tym obszarze zdecydowanie wiecej. Jednoczesnie kolejny rok rosnie przekonanie,

ze zrownowazony rozwoj to jedynie sposdb na zwiekszanie zyskow.

Definicja odpowiedzialnego e-commerce rozdrobnita sie. Konsumenci wskazujg w tym roku 1,5
raza wiecej konkretnych dziatan niz 12 miesiecy temu, ale zadne nie dominuje - az piec€ zebrato
gtosy niemal co pigtego badanego. Na czele: dazenie e-sprzedawcy do neutralnosci klimatycznej
(20%), dostepnosc automatu paczkowego dla oséb ze szczegdlnymi potrzebami (19%) oraz
mierzenie | ograniczanie sladu weglowego, ktore zyskato najwiecej (+5p.p., do 18%).

Czujnos$¢ konsumencka ustabilizowata sie na wysokim poziomie. Zadnych nieekologicznych
praktyk e-sklepdw nie dostrzega 16% badanych - o +10p.p. wiecej niz rok temu, ale wcigz
nieporownanie mniej Niz 43% w 2024. Najczescie] wskazywane praktyki to brak opcji odbioru

w dedykowanym punkcie (23%, -4p.p.), greenwashing (21%) - badany w tej edycji po raz pierwszy
| od razu na drugim miejscu - oraz fake discounts (19%).

Konsumenci dajg e-sprzedawcom coraz bardziej jednoznaczne wskazowki - | po raz pierwszy na
szczycie listy stoi postulat regulacyjny, nie produktowy. Liderem zestawienia zostato wyrownanie
warunkow dziatania firm europejskich i chinskich (51%), przed ograniczeniem fake discounts.

Pojecia znaja najlepigj trzy segmenty, ktére dochodza do tej wiedzy trzema réznymi drogami

| inaczej ja wykorzystuja. Przekonany Minimalista (72% zna pakiet pojec) jest liderem zakupow
odnawianych (82%) | uwazny na naprawialnosc, ale sprzedaje wtasne rzeczy najrzadziej (41%)

| najrzadziej bojkotuje - jest konsumentem obiegu wtdrnego, nie jego dostawca. Zamozny Audytor
(67%) traktuje te wiedze jako kompetencje rynkowag, nie swiatopoglad: najczesciej stosuje sankcje
(bojkot 70%, rezygnacja z zakupu 82%) - to wartosciowy klient i jednoczesnie najbardziej sktonny
odejsC. Transgraniczny Pragmatyk zna caty stownik, a kupuje na Temu i Shein; jest najaktywniejszy
w obiegu wtornym w obie strony (sprzedaje 53%) | jako jedyny przekroczyt jedng czwarta

W przejsciu na polskie e-sklepy po zmianie przepisdw celnych (28%).
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Skala zakupow
transgranicznych spoza UE

Cross-border e-commerce, czyli cyfrowe zakupy zza granicy i spoza Unii to od dawna nie nisza.

W tym roku jednak odsetek internautow, ktorzy kupujg na platformach spoza Unii Europejskiej
przekroczyt granice 50%. Transgranicznie kupuje 57% internautow, ale 88% z nich kupuje tez poza UE.
Patrzac na dane z ostatnich 2 lat widzimy tez, ze jest to mocny trend i raczej sytuacja sie tu nie zmieni
W Kierunku ograniczenia sie internautow wytacznie do zakupow lokalnych. Co to oznacza dla polskich
e-sklepow? Coraz wiekszg konkurencje, i to czesto na nierownych warunkach.

Czy kiedykolwiek kupite$(ta$) przez Internet produkty za granicg (na zagranicznych stronach, od

zagranicznych producentow)? / Czy robisz zakupy w Internecie za granicg, tzw. zakupy cross-border?
WYKRES 23 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756, wszyscy badani internauci, Raport Logistyka

| dostawy. Klucz do e-sukcesu 2025, N=1317, wszyscy badani internauci; Raport Omni-commerce.

Kupuje wygodnie 2025, N=2418, wszyscy badani internauci, Raport Omni-commerce. Kupuje wygodnie

2024, N=1982, wszyscy badani internauci

Internauci [czerwiec 2024]
internauci [czerwiec 2025]
internauci [wrzesien 2025]
internauci [pazdziernik 2025]

internauci [wrzesien 2026]

internauci [czerwiec 2024] - 50% ZASIEG 8%

internauci [czerwiec 2025] ZASIEG 31%
iInternauci [wrzesien 2025] ZASIEG 36%

internauci [padziernik 2025] ZASIEG 47%

iInternauci [wrzesien 2026] ZASIEG 50%
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Konsumenci - kupujac na platformach spoza UE - dostrzegajg wiele trudnosci, ale w tym roku
znaczgco mniej niz w 2025, kiedy po raz pierwszy badalismy ten wskaznik. Jedyny realny wzrost
wskazan uzyskat element ,podrobki w ofercie”, ktory wybrato 13% vs 6% rok temu. Topowe problemy
takze ulegty zmianie. Wéréd najwazniejszych niezmiennie znajduje sie ,prosba aplikacji / sklepu /
platformy o zbyt wiele danych lub zbyt duze uprawnienia” (14% wskazan vs 26% w 2025). Pozostate
kluczowe problemy sg jednak inne. W tym roku na pierwszym miejscu znalazty sie ,mylace praktyki
sprzedazowe (,dark patterns”), sztuczne liczniki czasu, automatycznie dobierane drozsze produkty:
(15%), a dalej wspomniane ,prosby aplikacji / sklepu / platformy o zbyt wiele danych lub zbyt duze
uprawnienia” (14%) i "zwroty w przypadku anulowania zamodwienia / braku towaru w postaci punktow
/ znizek w aplikacji, a nie srodkdéw na konto” (13%) oraz ,niezgodnosé¢ opisu w ofercie z rzeczywistym
produktem” (13%) i ,brak jasnej informacji czy i ktére produkty spetniajg standardy bezpieczenstwa
obowigzujgce w UE" (13%).

Czy - kupujac na platformach spoza UE - doswiadczytas/es ktorychs z ponizej wymienionych zjawisk /
trudnosci?

WYKRES 24 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974
wszyscy badani

27A> 26%

22%21%
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19%19%19%
15%159
14% 14%
0,
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10%
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6% 6%

2%
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rozwlekty i nieprzyjazny proces reklamacyjny, informacja o prawach uzytkownika przekazywana jest fragmentarycznie
pro$ba aplikacji / sklepu / platformy o zbyt wiele danych lub zbyt duze uprawnienia

w ofercie - pordukty niskiej jakosci, niespetniajgce norm bezpieczenstwa

w ofercie - brak informacji o faktycznym sprzedawcy

brak szybkiego, skutecznego kontaktu z obstugg klienta

niejasny proces zgod na przetwarzanie danych, procedury sformutowane niejednoznacznie / domy$ine zgody

mylgce praktyki sprzedazowe (,dark patterns”), sztuczne liczniki czasu, automatycznie dobierane drozsze produkty
wydtuzanie czasu dostawy juz po zamowieniu / nie trzymanie sie termindw dostawy

brak transparentnosci co do statusu przesyiki / nie ma jak dowiedzie¢ sie, gdzie aktualnie znajduje sie paczka
komunikacja nie do korica po polsku / niezrozumiate sformutowania

zwroty w przypadku anulowania zamowienia / braku towaru w postaci punktow / znizek w aplikacji, a nie sSrodkéw na konto
dzielenie przesytek na mniejsze | wysytanie oddzielnie

w ofercie - niezgodnos¢ opisu z rzeczywistym produktem

nadmierna komunikacja marketingowa, ciggte powiadomienia o nowosciach, przecenach

utrudniona procedura rezygnacji i trwatego usuniecia konta w aplikacji / na platformie

w ofercie - brak jasnej informac;ji czy i ktore produkty spetniajg standardy bezpieczernstwa obowigzujgce w UE

w ofercie - ukryte opfaty

w ofercie - podrobki

nie wiem / trudno powiedzie¢

zadne z powyzszych
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Kampania Izby Gospodarki Elekironicznej START

Taki Sam Start to kampania lzby Gospodarki Elekironicznej na rzecz rownych ram
prawnych i konkurencyjnych dla europejskich i azjatyckich przedsigbiorcow e-commerce,
ze szczegolnym uwzglednieniem firm dziatajacych na terenie Polski.

Celem kampanii jest wspieranie uczciwej konkurencji, skutecznego egzekwowania
obowiagzujgcych przepisow oraz tworzenia takich warunkéw prowadzenia dziatalnosci,
w ktorych przedsigebiorcy z UE i spoza UE podlegaja porownywalnym zasadom.

Dziatania e-lzby koncentruja sie¢ przede wszystkim na skutecznym egzekwowaniu prawa,
eliminowaniu nieréwnosci regulacyjnych oraz dialogu z administracja publiczna
na poziomie krajowym i unijnym. W zakres kampanii wchodzj:

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

e Skutecznego egzekwowania przepiséw wobec podmiotéw spoza UE w w tym wykorzystania mozliwosci
blokowania dostepu do interfejsu jako narzedzia egzekwowania obowigzujacych przepiséw.

e Réwnych zasad w obszarze cet i importu - zniesienia barier legislacyjnych zwigzanych z importem
przesytek o niskiej wartoéci oraz wypracowania rozwigzah zapewniajgcych réwne warunki konkurencji dla
przedsiebiorcéw z UE i spoza UE.

e Réwnych zasad dla pracy platformowej - monitorowania i udziatu w procesach legislacyjnych dotyczacych
warunkéw funkcjonowania platform oraz oséb wykonujacych prace za ich posrednictwem.

e Réwnych zasad gospodarowania odpadami - przeciwdziatania nieréwnosciom wynikajgcym z réznego
zakresu obowiagzkéw naktadanych na przedsiebiorcéw unijnych i podmioty spoza UE.

* Rozwigzan dotyczacych handling fee - udzialu w debacie nad mechanizmem opfaty manipulacyjnej
zwigzanej z importem przesytek spoza UE.

¥ Prowadzenie statego dialogu z Ministerstwem Cyfryzacji, Ministerstwem Finanséw oraz Ministerstwem
Rozwoju i Technologii - Stanowiska, postulaty, opinie

¥ Prowadzenie dialogu z Ecommerce Europe pod katem analizy rynkéw - Legislacja Ecommerce-Europe

¥ Odbywajace sie cyklicznie spotkania grupy Taki Sam Start

¥ e-Izba Brunch w Parlamencie Europejskim, 6 marca 2025 r. w Brukseli

¥ Dialog z administracjg publiczng - Konferencja “Taki Sam Start. E-commerce a gospodarka Polski”,

wspdtorganizowana z Ministerstwem Rozwoju i Technologii - Relacja z wydarzenia
W Europejski Szczyt e-Commerce, 23 maja 2026 r. w Brukseli - Relacja z wydarzenia
V¥ Dziatania e-lzby zwigzane ze zniesieniem progu 150 EUR - Podsumowanie dziatar

¥ Catoroczna kampania skierowana do biznesu - Materiaty dla biznesu

¥ Wspodtpraca z Rzecznikami Praw Konsumentéw, majaca na celu edukacje konsumentéw - Materiaty dla

konsumenta

¥ Opracowanie raportu ,,Chinskie platformy e-commerce a polska gospodarka’’ - Petna wersja raportu
¥ Catoroczna kampania medialna

Zainteresowanych cztonkostwem w Izbie Gospodarki Elekironicznej 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://youtube.com/shorts/qlXRGrg5TRc?si=yXGQFGTSnwqoM6jD
https://docs.google.com/document/d/1kEwtmiIaiNWPLncJeYYC9d6cv6aOAUmT3msvLUQtkt8/edit?tab=t.0
https://eizba.pl/legislacja/taki-sam-start/#ep_tab_wrapper__9d6c4f8e-56c2-4887-9d8f-69f623dc9aa9
https://bit.ly/raport-eizby-chinskie-platformy-ecommerce-a-polska-gospodarka
https://www.youtube.com/shorts/tR0PrXZD3IY
https://eizba.pl/legislacja/taki-sam-start/
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Swiadomosc¢ konsumentow
| obawy biznesu

Dane zebrane na podstawie dwdch edycji badania pokazujg, ze w 2026 polscy konsumenci czescie]
ZWracajg uwage przed podjeciem decyzji zakupowej na to, czy dany sprzedawca oferuje produkty
spetniajgce normy unijne, a wiec bezpieczne. Rok temu taka postawa mogto sie pochwali¢ 45%
konsumentow. Obecnie jest to 53%, a wiec o +8p.p. wiecej. Jesli chodzi o kontrole czy podmiot nie unika
cet, obecnie stara sie jg przeprowadzac przed zakupem 50% badanych vs 45% rok temu. To rowniez spory
wzrost. Dodatkowo, zarowno w roku 2025, jak i 2026, widac¢ wyraznie, ze Swiadomos¢ konsumentow
kupujacych na platformach spoza Unii, czy tez ich ostroznosc, jest znaczaco wyzsza. Kwestie norm
sprawdza 86% kupujacych tu klientdow, a cet i podatkdw - 81%. Zapewne ta zwiekszona uwaga
konsumentow spowodowana jest dos¢ gtosnymi sprawami zwigzanymi z naruszeniami norm przez
azjatyckie platformy. 28 maja 2026 roku Temu zostato ukarane karg 200 mln euro, a jako podstawe
wskazano brak rzetelnej oceny ryzyka systemowego zwigzanego z nielegalnymi i niebezpiecznymi
produktami, w tym tadowarkami i zabawkami dla niemowlat. Przeciwko Shein toczy sie postepowanie
formalne, a zarzuty to uzalezniajgcy design (nagrody za zaangazowanie), brak przejrzystosci systemu
rekomendacji oraz sprzedaz produktow nielegalnych. Shein groza tez kary we Wtoszech za greenwashing.

Czy przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu / platformy / aplikacji zakupowej bierzesz pod uwage,
czy oferuje produkty zgodne z normami obowigzujgcymi w UE?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani internauci Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2025, N=1756, wszyscy badani internauci

WYKRES 25

|
internauci [2025] - 38% 43%

kupuja na platformach spoza UE [2025] - 35%0 E.%
| |
internauci [2026] - 34%
| |
kupuja na platformach spoza UE [2026] - /8% 8%
I

B Tak Raczej Tak Raczej Nie M Nie

Czy przed decyzjg o wyborze danego e-sklepu / platformy / aplikacji zakupowej bierzesz pod uwage,
czy nie unika podatkow/cet?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani internauci Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2025, N=1756, wszyscy badani internauci

WYKRES 26

|
internauci [2025] - 38%
| |

kupujg na platformach spoza UE [2025] -
| | |

internauci [2026] . 33%0

| | |
kupuja na platformach spoza UE [2026] - 2% 13%

B Tak Raczej Tak RaczejNie M Nie
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Polscy konsumenci wcigz nie do konca zdajg sobie sprawe z tego, ze polscy i unijni przedsiebiorcy nie
dziatajg na takich samych warunkach jak ci spoza Unii, np. z Chin. W tym roku jeszcze mniej oséb zgodzito
sie ze stwierdzeniem, ze polskie firmy maja na rynku trudniej (49% vs 52% rok wczesniej). Wiekszy spadek
Swiadomosci widzimy wsrdod kupujacych na platformach spoza UE - z 58% do 48%. Ponad dwukrotnie
wzrosta tez liczba osob twierdzacych, ze polskie i chinskie firmy dziatajg w tych samych warunkach
rynkowych, np. ptaca podobne stawki podatkowe, cta i muszg przestrzegac ich samych norm, jesli chodzi
o jakosc¢ produktow. Wyglada na to, ze niezbedna jest dalsza edukacja konsumentdw, nie tylko zmiany
wyrownujgce szanse (jak zniesienie progu celnego de minimis), ale tez kampania mowigca wprost do
konsumentow, jakie normy musza spetniac polskie, unijne i azjatyckie firmy i jakie podmioty chinskie
otrzymujg wsparcie od panstwa.

Czy uwazasz, ze warunki dziatania firm polskich i chinskich sg takie same, np. muszg ptaci¢ podobne
WYKRES 30 stawki podatku, cta i przestrzegac tych samych norm jesli chodzi o jako$¢ produktow?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny

e-commerce 2025, N=1756, wszyscy badani

internauci [2025]
kupujacy poza UE [ 2025]
internauci [2026]

kupujg na platformach spoza UE [2026] 19%

B nie, polskie firmy majg trudniej M tak M nie, azjatyckie firmy majg trudniej nie wiem / trudno powiedzie¢

kobiety |
mieszkaricy wsi |
mieszkancy miast 200+ tys. _
zarabiajacy do 3000 zt/ m-c |
e-kupujacy <1 raz w miesiacu |

Stosunkowo najczesciej na trudng sytuacje polskich firm wskazujg mieszkancy wsi i najwiekszych miast,
osoby zarabiajgce ponizej 3000 zt na miesigc na osobe w gospodarstwie domowym, a takze kupujacy
rzadko. Kampania informacyjna powinna sie wiec skupi¢ na osobach kupujacych czesto w e-commerce,
kupujacych transgranicznie i majacych wysokie zarobki. Podobng prawidtowosC widzimy analizujgc opinie
Polakdw o tym, czy polskie i chinskie firmy dziatajgce w e-commerce sg w takim samym stopniu wspierane
przez administracje panstwowa, np. poprzez dotacje, zwolnienia podatkowe. Tu rowniez swiadomosc jest
bardzo mata. Jedynie 42% wszystkich badanych i 18% kupujgcych na platformach spoza UE zgadza sig, ze to
chinskie firmy sg bardziej dotowane.
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Czy uwazasz, ze polskie i chinskie firmy dziatajgce w e-commerce sg w takim samym stopniu wspierane
WYKRES 31 przez administracje paristwowa, np. poprzez dotacje, zwolnienia podatkowe?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani

internauci [2026]

kupujg na platformach spoza UE [2026] 1181

nie, polskie firmy majg wieksze wsparcie M tak
B nie, azjatyckie firmy majg wieksze wsparcie nie wiem / trudno powiedziec

mieszkancy wsi

osoby w wieku 54+ lat
zarabiajgcy do 3000 zt/ m-c
e-kupujacy <1 raz w miesigcu

Kupujacy sprytnie

W ktérym z ponizszych obszarow Pani/Pana firma odczuwa konkurencje sprzedawcow internetowych z
WYKRES 32 krajow azjatyckich, np. Chin?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1087 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025,

N=565 e-biznes

23%

19%  19% o
16% 17% 18% 16%
14% 139% 13%
12% 11%  11%  1q9, 11%
6 9% 9%
lll. . ..

21% 20% 20%

duze platformy azjatyckie jak Temu i Shein dysponujg ogromnymi budzetami reklamowymi, przez co ro$nie popularno$é tych miejsc zakupu
przedsiebiorcy spoza UE nie muszg ponosi¢ wysokich kosztow dostosowywania sie do ram prawnych

na platformach azjatyckich czesto oferowane sg produkty, ktorych w ogole nie ma na stanie, a dostawa ich jest opozniana
sprzedawcy na platformach azjatyckich nie muszg informowa¢ o najnizszej cenie w ciggu 30 dni

e-sprzedawcy chinscy unikajg optat celnych, korzystajgc np. z minimalnej kwoty paczki do 150 EUR, a czesto dzielgc paczki
produkty dostepne na platformach spoza UE nie sg testowane, przez co sg niebezpieczne, ale konsumenci o tym nie wiedzg
sprzedawcy z Chin oferujg czesto podrobki / zamienniki przedstawiajac je jako produkty markowe

produkty dostepne na platformach spoza UE sg tansze

e-sprzedawcy w Chinach sg dotowani przez panstwo, przez co majg nizsze ryzyko prowadzenia dziatalnosci

sprzedawcy na platformach azjatyckich oferujg wiele nieistniejgcych promoc;i

zadne z powyzszych
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Za to konkurencje firm azjatyckich bardzo dobrze widzg i odczuwajg na co dzien polskie biznesy.
Zadnych utrudnien czy ryzyk nie widzi jedynie 21% vs 23% rok wczeéniej. Swiadomosé nierdwnych
szans i ich konsekwencji jest znacznie wyzsza wsrod firm dziatajgcych na rynku e-commerce. One
Cczuja presje platform spoza Unii na co dzien. Podobnie jak wsrod ogdtu badanych podmiotéow 79%
odczuwa konkurencje sprzedawcow internetowych z krajow azjatyckich, np. Chin, ale tez sita tego
odczuwania jest wyzsza (4,34 vs 4,05 wsrod wszystkich badanych firm). Szczegdlnie odczuwalna jest
przewaga finansowa ,gigantdw” jak Temu czy Shein i ich potencjat marketingowy, a takze fakt,

ze przedsiebiorcy spoza UE nie musza ponosi€ wysokich kosztow dostosowania do ram prawnych
obowigzujacych podmioty unijne.

Ta Swiadomosc¢ na pewno bedzie sie zwiekszac ze wzgledu na kampanie uswiadamiajace, jak

,Taki Sam Start” e-lzby, ale tez jest coraz wieksza szansa, ze przewaga podmiotdw spoza Unii bedzie
aktywnie zmniejszana, a wiec jej konsekwencje mniej odczuwalne dla podmiotow unijnych

| polskich, m.in. dzieki inicjowanym i wspieranym aktywnie przez lzbe Gospodarki Elektronicznej
zmiany prawne. Ten rok przyniost kluczowa, konkretng zmiane w miedzynarodowym e-commerce -
w UE anulowane zostato zwolnienie z cta dla przesytek spoza wspdlnhoty, o wartosci do 150 euro.
Zgodnie z rozporzadzeniem Rady UE wprowadzono tymczasowa, ryczattowa optate 3 euro, naliczana
osobno za kazdg kategorie towaru w przesytce. Np. za 3 identyczne koszulki - 3 euro, za koszulke

I dwie spddnice - 9 euro. Od listopada tego roku ma dojs¢ dodatkowa optata manipulacyjna.
Rozwigzanie ma obowigzywac do lipca 2028, kiedy zacznie dziata¢ unijny system EU Customs Data
Hub i prog 150 euro zniknie catkowicie. Wtedy cto bedzie pobierane od pierwszego euro wartosci
towaru wedtug standardowych stawek. Wedtug KE w ubiegtym roku do Unii wjechato 5,9 mld
przesytek o wartosci do 150 euro. Byto to 97% importu z panstw trzecich, choc tylko 2% jego wartosci.
W 2024 roku do UE wptywato srednio okoto 12 min takich paczek dziennie, dwukrotnie wiecej niz rok
wczesniej, a okoto 65% miato zanizong deklarowang wartosc, by zmiescic sie w limicie zwolnienia.
Efekty zmian widac byto juz w potowie lipca - firmy logistyczne zanotowaty dwucyfrowe,

a W niektorych przypadkach nawet kilkudziesiecioprocentowe spadki liczby przesytek z Chin

| zwrotdw, (za ,,Rzeczpospolita”, Univio, Fulfilio). EKksperci szacujg, ze przy utrzymaniu tego tempa
liczba paczek trafiajgcych do UE moze w ciggu roku spas¢ nawet o miliard. Branza (Poczta Polska,
InPost) zachowuje ostroznosc, uznajac spadek za przejsciowy. Z kolei platformy tj. Shein, Temu

| AliExpress testujg kolejne modele przenoszenia kosztu cta na klientéw i rozwijaja magazyny

na terenie UE, by ominac¢ nowa optate. Efekty zmian dotyczacych cet widac juz w zachowaniach
polskich konsumentow. Swoje zachowania zmienito juz 58% internautow i 74% klientow platform
spoza Unii.

Od lipca 2026 roku Unia Europejska zniosta zwolnienie z cta dla paczek spoza UE o wartosci do 150

euro (np. z Chin) i wprowadzita optate celng doliczang do zamowienia (na ten moment 3 euro, naliczang
WYKRES 33 osobno za kazda kategorie towaru w przesytce). Czy i jak wptyneto to na Twoje zakupy na platformach

spoza UE, np. Temu, Shein, AliIExpress?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=16q0, wszyscy badani internauci

20%
19%
17%

internauci [2026] | 15% zamawiam rz_ad2|ej,,a} e zato wugks"ze zamowienia -
14% ograniczam liczbe roznych kategorii produktow w jednym zamowieniu

20% przechodze na zakupy w polskich / europejskich e-sklepach
_ B sprtawdzam teraz doktadniej catkowity koszt zamoéwienia
__ B zallwazytam/em wzrost cen zamowien z powodu doliczanych optat celnych
31% kupuje rzadziej na platformach spoza U
!31% nig zauwazytam/em zadnej zmiany
kupujacy 2272;/" nic nie wiedziatam/em o tej zmianie
na platformach D 22 ’ zallwazytam/em te zmiane, ale nie wptyneta ona na moje decyzje
spoza UE [2026] 20%
2%
] 1%

B 52
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Podsumowanie

Zakupy transgraniczne przestaty byC€ nisza - robi je 57% internautdw, a 88% z nich kupuje takze na
platformach spoza Unii Europejskiej. Odsetek Polakdw kupujacych na platformach pozaunijnych
po raz pierwszy przekroczyt 50%. Dane z dwoch ostatnich lat pokazujg, ze to trwaty trend, a nie
wahniecie - dla polskich e-sklepdw oznacza to rosnaca, statg konkurencje.

Konsumenci dostrzegajg na platformach spoza UE znacznie mniegj problemadow niz rok temu, a lista
ich bolgczek sie zmienita. Na pierwsze miejsce wysunety sie mylace praktyki sprzedazowe - dark
patterns, sztuczne liczniki czasu, automatycznie dobierane drozsze produkty (15%). Dalej: prosby
o zbyt wiele danych i uprawnien (14%, wobec 26% rok temu), zwroty wyptacane w punktach lub
znizkach zamiast na konto (13%) oraz niezgodnosc¢ opisu oferty z rzeczywistym produktem (13%).

Rosnie ostroznosC przy samym wyborze sprzedawcy. Czy produkty spetniajg normy unijne,
sprawdza przed zakupem 53% konsumentow wobec 45% rok temu, a czy sprzedawca nie unika cet
- 50% wobec 45%. Wsrod klientow platform spoza UE czujnosc jest nieporownanie wyzsza: normy
weryfikuje 86%, a cta | podatki 81%.

O bezpieczenstwo swoich danych obawia sie 55% badanych, a nharuszenia doswiadczyto 30%.
Jednak mimo udokumentowanych naruszen rosnie przekonanie, ze platformy spoza UE
przetwarzajg dane zgodnie z prawem. Wsrod ogotu konsumentow odsetek ten wzrdst z 4% do 14%,
a wsrod klientow tych platform z 2% az do 23%. Rownolegle spadta grupa ograniczajgca z tego
powodu zakupy, a urosta ta, ktéra kupuje mimo watpliwosci, skuszona warunkami (57% wobec
43% rok temu wsrod klientow platform).

Spadek obaw nastepuje mimo rosngcej wiedzy o ryzyku. Konsumenci coraz mocniej zgadzaja sie,
ze platformy azjatyckie nie informujg rzetelnie o zakresie i miejscu przetwarzania danych (+0,77
punktu), ze w krajach takich jak Chiny nie ma niezaleznego organu nadzoru nad ochrong danych
(+0,44) ani przepisow tak restrykcyjnych jak RODO (+0,37), a spory rozstrzygane sg wedtug prawa
spoza Unii (+1,2 punktu).

Swiadomosé nierdwnych warunkéw konkurencji nie roénie, lecz maleje. Ze polskie firmy maja na
rynku trudniej, uwaza 49% badanych wobec 52% rok wczesniej, a wsrod kupujgcych na
platformach spoza UE spadek jest jeszcze ostrzejszy - z 58% do 48%. Ponad dwukrotnie wzrosta
natomiast liczba osdb przekonanych, ze polskie i chinskie firmy dziatajg na tych samych zasadach
podatkowych, celnych i jakosciowych.

Firmy widzg to zupetnie inaczej. Konkurencji sprzedawcow z Azji nie odczuwa zaledwie 21%
polskich e-sprzedawcdow, o -2p.p. mniej niz rok temu. Najdotkliwsza jest przewaga finansowa
I marketingowa gigantow pokroju Temu i Shein.

Whniosek dla rynku: luka miedzy doswiadczeniem przedsiebiorcow a Swiadomoscig konsumentow
pogtebia sie. Same zmiany wyrownujace warunki - jak zniesienie progu celnego de minimis nie
wystarczg, jesli konsument nie wie, ze jakakolwiek nierownosc istnieje. Kampania informacyjna
powinna celowac nie w grupy juz przekonane, lecz w kupujacych czesto, transgranicznie i dobrze
zarabiajgcych - czyli tych, ktorzy decydujg o skali zjawiska, a ryzyka dostrzegajg najmniej.



GREENWASHING, FAST FASHION
I BOJKOT KONSUMENCKI
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Greenwashing
w oczach konsumentow

> Zadnych nieekologicznych praktyk e-sklepdw w konteksécie odpowiedzialnego rozwoju i etyki

biznesu nie dostrzega 16% badanych. Greenwashing jest wymieniany jako druga co do waznosci
nieetyczna praktyka stosowana w e-commerce. Deklaruje, ze dostrzega jg 21% internautow.
Greenwashing wskoczyt od razu na drugie miejsce w zestawieniu nieetycznych praktyk, pomimo,

ze doktadne znaczenie tego pojecia jest wsrod polskich konsumentow mato znane. Wie doktadnie
czym jest greenwashing jedynie 17% badanych, ale po wyttumaczeniu 98% potrafi bezbtednie
wskazac praktyki z nim zwigzane jak chociazby eksponowanie jednego eko-aspektu

(np. opakowania), przy jednoczesnym ukrywaniu innych, mniej wygodnych informacji (30% wskazan),
czy nieaktualne lub nieistniejace certyfikaty ekologiczne (27%). Srednio kazdy badany rozpoznat

1,4 takich nieetycznych - greenwashing’'owych praktyk.

Jakie nieekologiczne praktyki e-sklepéw dostrzegasz?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani internauci, Raport Odpowiedzialny e-commerce

WYKRES 34 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport
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Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709,
wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani

Internauci Internauci Internauci Internauci Internauci Internauci
[2021] [2022] [2023] [2024] [2025] [2026]

uzywanie folii do pakowania przesytek

pakowanie matych produktow w duze paczki oraz uzywanie wypetniaczy

pakowanie produktow spozywczych w woreczki foliowe i reklamowki

wysytanie produktéw z tego samego zamowienia partiami, tj. np. dwie lub wiecej wysytek w réznych terminach

brak opcji odbioru w dedykowanym punkcie, np. InPost, Zabka, punkt pocztowy, stacja Orlen, Coolomat

tzw. fake discounts, czyli informowanie o tym, ze promocja jest ograniczona czasowo bo pordukt jest na wyczerpaniu
greenwashing, czyli komunikowanie, ze produkt jest ekologiczny, podczas gdy tak nie jest

nie oceniam zadnych z tych dziatan jako nieekologiczne
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WYKRES 35 Ktore z ponizszych praktyk uznat(a)bys za przyktad greenwashingu ze strony e-sklepu?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani internauci

38%
30% . 32%
27% 4% 26%
21% 18% . 18% 20%
0
17% 0 15%
internauci [2026] kupujacy na platformach spoza UE [2026]

eksponowanie jednego eko-aspektu (np. opakowania), przy jednoczesnym ukrywaniu innych, mniej wygodnych informacji
nieaktualne lub nieistniejgce certyfikaty ekologiczne

ogolnikowe hasta typu "dbamy o planete" bez konkretnych informacji

brak jakichkolwiek danych/liczb na poparcie deklaracji (np. "redukujemy emisje" bez podania o ile)

uzywanie stow "eko" / "bio" / "zielony" bez zadnego certyfikatu ani dowodu

zielony kolor, liscie, symbole sugerujgce ekologicznos¢ bez pokrycia w faktach

zadne z powyzszych

> W kontekscie dostrzegania roznych aspektow greenwashingu warto tez zaznaczyc, ze bardziej wrazliwi na
jego przejawy i ,czujni” sg konsumenci kupujgcy na platformach spoza Unii Europejskiej. Oni znacznie
czesciej dostrzegajg m.in. eksponowanie jednego eko-aspektu (38%, +8p.p.), a takze poszukuja
konkretnych liczb | danych na poparcie deklaracji ekologicznych firm (32% vs 21% generalnie wsrod
Internautdw). Ta grupa rowniez czesciej jest zaznajomiona z pojeciem greenwashingu (24%, +7p.p.). Poza
tym segmentem znajomosc czym jest deklarujg rowniez czesciej osoby w wieku 350-44 lata (28%), a takze
kupujacy w e-commerce najczesciej, czyli 5+ razy w miesigcu (26%). Najciekawszg prawidtowosC widac
jednak gdy popatrzymy na poziom wyksztatcenia badanych oraz dominujacy styl zakupowy. Osoby
z wyzszym wyksztatceniem najrzadziej deklarujg znajomosc¢ stowa, a wskazuja najwiecej konkretnych
praktyk. To samo w stylach zakupowych: najwyzszy wynik osigga grupa przyznajaca, ze ,,z braku czasu nie
sprawdza sktadu" (32%), a najnizej ,swiadomi" (11%) i minimalisci (7%). ,Greenwashing" dziata najwyrazniej
jak hasto medialne, nie jak kategoria poznawcza - znajqa je ci, ktdrzy najwiecej kupuja w sieci i maja
najwieksza ekspozycje na komunikacje marketingowa, a nie ci, ktérzy kupuja najbardziej Swiadomie.
Wynika z tego praktyczna wskazowka dla kampanii edukacyjnych i dla komunikacji marek. Uczenie
konsumentow stowa ,greenwashing" jest dziataniem o niskiej wartosci - zjawisko jest rozpoznawane
niemal powszechnie, a sama nazwa okazuje sie markerem ekspozycji na reklame, nie sSwiadomosci
ekologicznej. Wartos¢ ma natomiast dawanie narzedzi weryfikacji, tj. jasnej informacji, czego doktadnie
dotyczy deklaracja, jakimi danymi jest poparta i jaki certyfikat za nig stoi. Komunikacja powinna przy tym
celowac w grupy o najwyzszej ekspozycji na przekaz marketingowy - intensywnych e-kupujacych, klientéw
platform spoza UE oraz konsumentow w wieku 35-44 |ata - bo to one najszybciej przetoza nowy standard
na decyzje zakupowe.

Czy wiesz, co oznacza pojecie greenwashing?

WYKRES 36 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani internauci

‘ rozpoznaje
praktyke

‘ Srednio
praktyk

internauci wyksztatcenie wyksztatcenie wyksztatcenie wyksztatcenie
[2026] podstawowe Srednie zawodowe wyzsze
[2026] [2026] [2026] [2026]
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Bojkot konsumencki

> Bojkot konsumencki okazuje sie zjawiskiem znacznie bardziej powszechnym, niz sugerowataby skala
publicznej debaty. Z zakupow u konkretnej marki lub w konkretnym e-sklepie z powodu jej nieetycznych
lub nieekologicznych praktyk zrezygnowato kiedykolwiek 43% polskich internautéw. Co trzeci z nich zrobit
to wiecej niz raz w ciggu ostatniego roku. Z pojedynczego zakupu z powodu braku transparentnosci lub
podejrzen o nieodpowiedzialne praktyki rezygnowato w ciggu ostatnich dwunastu miesiecy 56%
badanych. Reasumujac - uktada sie z tego wyrazna sekwencja sankcji konsumenckiej: 56% rezygnuje
Z pojedynczego zakupu, 43% odchodzi od marki, ale trwale traconych klientow jest tylko 4%. Ten ostatni
wynik jest najwazniejszy z perspektywy marki. Co wazne, do bojkotu nie sktaniajg przede wszystkim
medialne afery, lecz wiasne doswiadczenie. Najczescie] wskazywanym powodem rezygnacji jest osobiste
zte doswiadczenie z marka (45%), a dopiero za nim informacje od znajomych lub z mediéw
spotecznosciowych (39%), nagtosniony w mediach skandal (33%) | artykut dziennikarski czy reportaz sSledczy
(31%). Oznacza to, ze ryzyko reputacyjne jest w praktyce rozproszone - nie koncentruje sie w kilku gtosnych
kryzysach, lecz narasta z tysiecy pojedynczych, niezatatwionych spraw, ktore nigdy nie trafiajg do mediow.
Bojkot jest jednak sankcjg nietrwata. Do marki wrdocito 81% osob, ktore jg porzucity - 29% dosc¢ szybko, a 52%
po dtuzszym czasie. Przy niej nie pozostaje zaledwie 9% bojkotujacych, czyli 4% wszystkich internautow,
a kolejne 10% jeszcze sie waha. Dla marki oznacza to, ze bojkot realnie zabiera sprzedaz na pewien czas, ale
rzadko odbiera klienta na zawsze. Szybkos¢ powrotu zalezy jednak od tego, jak Swiadomy jest konsument.
Wsrod oséb znajacych pojecie greenwashingu szybko do marki wrocito 7%, a zdecydowana wiekszos¢
(62%) dopiero po dtuzszym czasie. Wsrdd nieznajacych tego pojecia szybki powrdot zadeklarowato 38%.
Oznacza to, ze konsument lepiej zorientowany nie bojkotuje czesciej od innych w sposdb trwaty, ale
utrzymuje sankcje dtuzej, a to jego decyzje maja dla marki wiekszg wartosc, bo kupuje czesciej | wiecej.

Czy Czy kiedykolwiek faktycznie zrezygnowatas/e$ z zakupow u konkretnej marki lub w konkretnym
e-sklepie z powodu jej nieetycznych lub nieekologicznych praktyk? / Czy w ciggu ostatniego roku
zrezygnowatas/es z zakupu w sklepie internetowym z powodu braku transparentnoéci lub podejrzen

0 nieodpowiedzialne praktyki?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani internauci, N=771, badani bojkotujgcy
marke
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powod:
praktyki [2026]
powdd: brak

[2026]

M tak M nie

45%

0)
rezygnujacy [2026] - e

powody rezygnacji B osobiste zte do$wiadczenie z ta marka
M informacje od znajomych lub w mediach spotecznosciowych
nagto$niony w mediach skandal / afera

0)
31% B artykut dziennikarski / reportaz sledczy

rezygnujacy [2026] -
powrot do marki

29%  1090%

B tak, ale po dluzszym czasie

M tak, dos¢ szybko

M jeszcze nie wiem / zastanawiam sig
™ nie, nadal nie kupuje u tej marki
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Podsumowanie

> o Nieekologiczne praktyki e-sklepow dostrzega 84% internautdéw, a greenwashing wszedt od razu na
drugie miejsce w tym zestawieniu - wskazuje go 21% badanych. Dzieje sie to mimo tego, ze samo
pojecie jest mato znane: doktadnie wie, czym jest greenwashing, jedynie 17% konsumentow. Po
wyjasnieniu praktyki rozpoznaje jednak 98% badanych, srednio po 1,4 praktyki na osobe.

e ZNajomosc samego pojecia okazuje sie markerem ekspozycji na reklame, nie Swiadomosci
ekologicznej. Najczesciej deklaruja ja klienci platform spoza UE (24%), konsumenci w wieku 35-44
lata (28%) i kupujacy w sieci co najmniej piec€ razy w miesigcu (26%).

o Zaufanie do deklaracji ekologicznych przy produktach wynosi 4,00 w skali 1-6, ale to nie poziom
jest tu najciekawszy, a jego rozktad. Najnizej oceniajg kupujacy w sieci raz w miesigcu lub rzadziej
| konsumenci o dochodach do 3000 zt, a dale] mieszkancy wsi, kobiety, osoby z wyksztatceniem
zawodowym | badani po 45. roku zycia. Jest to nieufnosc¢ z dystansu, nie z wiedzy.

« Swiadomos$é nowych regulacji jest wyraznie wyzsza niz znajomosé pojec. O przepisach
zakazujgcych niepopartych dowodami deklaracji sSrodowiskowych wie 42% badanych, o prawie do
naprawy - 45%, o cyfrowym paszporcie produktu - 50%. Mozliwosc¢ sprawdzenia paszportu przed
zakupem oceniana jest jako istotna (4,00 w skali 1-6). Oczekiwania wobec nowych przepisdow s3
jednak podszyte nieufnoscia. Najczestszg odpowiedzig jest przekonanie, ze ,nic sie nie zmieni, bo
przepisy i tak nie beda egzekwowane" - 29% wskazan, przed oczekiwaniem fatwiejszego
odrdézniania prawdziwych dziatan eko od marketingu (27%) i rezygnacji sklepow z niepopartych
haset (24%). Co piaty badany spodziewa sie nhatomiast wzrostu cen produktow ekologicznych.

« Swiadomosc¢ regulacji realnie zmienia zachowanie. Na to, czy produkt jest tatwy do naprawienia,
zZwraca uwage 51% wszystkich badanych, ale 91% osdb, ktdre styszaty o prawie do naprawy - czyli
niemal dwukrotnie wiecej. Edukacja regulacyjna przektada sie na decyzje zakupowe.

o« Re-commerce przestat by¢ nisza. Produkty z drugiej reki kupuje 43% badanych, a sprzedaje wtasne
uzywane rzeczy 32%. Zaskakujacy jest przy tym motyw: w zakupie troska o srodowisko jest
zdecydowanym liderem (47%), przed mozliwoscig kupienia rzeczy juz nieprodukowanych
| przekonaniem o lepszej jakosci starszych produktow.

o Zniesienie zwolnienia celnego dla paczek spoza UE do 150 euro to zmiana regulacyjna, ktora
przetozyta sie na zachowania masowo i hatychmiastowo. Zmiane decyzji deklaruje 58%
internautow i 74% faktycznych klientow platform spoza Unii. Najczestsze reakcje to zamawianie
rzadziej, ale wiekszych zamaowien (28%), ograniczanie liczby kategorii w jednym zamowieniu (20%)
| przejscie na polskie lub europejskie e-sklepy (19%).

o Bliskosc¢ ideil zrwnowazonego stylu zycia - minimalizmu, slow fashion i slow life - jest
najsilniejszym predyktorem zachowan cyrkularnych w catym badaniu. Konsumenci, ktorym te idee
sg bliskie, kupuja rzeczy uzywane, produkty odnawiane i wypozyczajg pottora do dwoch razy
czesciej niz przecietny internauta, znaja prawo do naprawy i cyfrowy paszport produktu, a takze
Znacznie czesciej rezygnuja z zakupu z powodu braku transparentnosci.
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Postepowanie w sposob
odpowiedzialny

W tym roku skrystalizowaty sie na rynku opinie menedzerdw co do tego, czy organizacje, w jakich
pracujg, dziatajg w sposdb odpowiedzialny wobec pracownikow, klientow, srodowiska naturalnego,
dostawcow | partnerow biznesowych. ,Zdecydowanie tak” mowi tu 16% firm (vs 9% rok temu), ale tez
,Zdecydowanie nie” mowi wiecej, bo 10% vs 4% rok temu. Wydaje sie, ze takie silne przekonania

W jedng i druga strone wspierajg naszg wczesniejszg teze, ze rynek wchodzi w faze faktycznych
realizacji, odpowiedzialnosci i mierzenia efektéow swoich odpowiedzialnych dziatan.

Czy firma, w ktorej Pan(i) pracuje postepuje w sposob odpowiedzialny wobec pracownikéw, klientow,
Srodowiska naturalnego, dostawcow, partnerow biznesowych (dziata w obszarze spotecznej
odpowiedzialnosci biznesu)?

WYKRES 58 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1087 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025,
N=565 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes

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

wszystkie firmy [2024] [ EEEGH | 36%

wszystkie firmy [2025] [HEEGE | 56%

wszystkie firmy [2026] - 16% 50%

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie

Podobnie jak rok temu, 7 ha 10 wszystkich e-biznesdw, prowadzonych jest - zgodnie z deklaracjami -
W sposob etyczny i odpowiedzialny. Tu jednak zanotowalismy spadek wskazan skrajnych, raczej
badani sktaniajg sie ku odpowiedzi ,,Raczej tak”, ktérg zaznaczyto 55% menedzerdw. Niepokojgce
jednak bardziej jest to, ze w tym roku liczba wskazan na to, ze w e-commerce organizacja
,Zzdecydowanie” nie dziata etycznie wzrosta z 4% do 10%, czyli ponad dwukrotnie.

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

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1087 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025,
WYKRES 59 N=565 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny

e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes

firmy [2022] 60%
firmy [2023]
firmy [2024] struktura 2023 67%

wszystkie firmy [2024] 35%
|

wszystkie firmy [2025] 48%
|

wszystkie firmy [2026] 55%

B zdecydowanie tak raczej tak B raczej nie zdecydowanie nie
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Motywy stojace za
Zrownowazonym rozwojem

Motywow realizowania dziatanh w obszarze zrownowazonego rozwoju jest wiele. Kazdy z nich wskazato
miedzy 12% a 24% badanych menedzerdw. Najwazniejsze z nich to: wymogi prawne, wymogi ze
strony kontrahentdéw oraz nacisk rynkowy ("nie wypada"). To, co zwraca uwage w tym roku, to znaczny
wzrost odpowiedzi ,motywem realizowania dziatan SD w mojej organizacji sg wymogi prawne” -

z 20% do 24%. Pokazuje to - biorgc pod uwage znacznie mniejsza i czesto zmniejszajacy sie rok d roku
popularnos¢ innych odpowiedzi - ze zmiany prawne sg konieczne, aby rynek wdrazat pozadane,
przyjazne srodowisku rozwigzania. Oczywiscie, kluczowe jest takze aby prawodawcy zwracali uwage
na to, jakie koszty wigzg sie z kazdg taka zmiang prawng dla e-biznesu i nie doprowadzali do
przeregulowania oraz oferowali czas niezbedny na dostosowanie. W tym kontekscie nie do
przecenienia jest dziatalnosc¢ I1zby Gospodarki Elektronicznej na rzecz polskich cyfrowych
przedsiebiorcdow i staty dialog z wtadzami, aby zapewnicC jak najwieksza przejrzystosc i zrozumiatosc
przepisoéw i realne warunki do wdrazania niezbednych zmian.

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

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1087 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025,
WYKRES 62 N=565 e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny

e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes

firmy firmy firmy firmy wszystkie wszystkie wszystkie
[2021] [2022] [2023] [2024] firmy firmy firmy
struktura [2024] [2025] [2026]
2023

jest to spowodowane checig budowania bardziej pozytywnego wizerunku firmy
wynika to z wartosci jakie sg wyznawane w firmie

w dzisiejszych czasach firmom po prostu nie wypada nie realizowac¢ dziatarn SD
jest to spowodowane wymogami ze strony kontrahentow

Sg to wymagania natozone z gory przez zagraniczng centrale firmy

jest to spowodowane wymogami prawnymi

sg to wymagania natozone przez branze, w jakiej dziata firma

zadne z powyzszych
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Podsumowanie

Po trzech latach nieprzerwanych wzrostow znajomosc¢ pojec weszta w faze plateau. Czym jest
etyka w e-commerce wie 58% e-biznesdw - doktadnie tyle samo co rok temu (58%, wobec 39%

W 2024).

Pojecie ,,zrownowazony rozwoj” zna 54% firm, o -2p.p. mniej niz w 2025.

Wyjatkiem jest ,odpowiedzialny e-commerce" - 58% (+6p.p.). To jedyne z trzech kluczowych pojec,
ktore nadal zyskuje rozpoznawalnosé, i1 dzis zrownato sie ze znajomoscig etyki w e-commerce.

Rownolegle spada deklarowana bliskosc¢ tych idei w firmach. Stwierdzenie ,Etyka w e-commerce
to zestaw moralnych zasad i wartosci, ktore kierunkujg zachowanie organizacji" oceniono na 4,30
w skali 1-6 wobec 4,69 rok wczesniej. Podobnie odpowiedzialny e-commerce (4,41 vs 4,65)

| zrwnowazony rozwoj (4,39 vs 4,62). Zestawienie tych dwoch ruchdéw prowadzi do wniosku,

Ze pojecia sg juz znane, ale budzg mniej emocji. Faza edukacyjna sie konczy, zaczyna sie faza
egzekucji.

67% e-firm uwaza, ze dziata w sposdb odpowiedzialny wobec pracownikow, klientéw, srodowiska,
dostawcow i partnerow biznesowych (65% w 2025). 69% deklaruje, ze firma prowadzona jest
etycznie - tu rowniez stabilnie (70% rok temu).

Strategiczne kierunki odpowiedzialnego e-commerce wyznaczone sg juz w co 2. firmie (51%) -
wobec 48% w 2025 1 34% w 2024. Ten wskaznik rosnie nieprzerwanie trzeci rok.
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Korzysci z prowadzenia
odpowiedzialnego biznesu

Dziatanie odpowiedzialnie to nie tylko wysitek i koszty. Podobnie jak rok temu 9 na 10 firm odczuwa
z takich dziatan realne korzysci. Co wazne, w tym roku znaczgco czesciej firmy takie korzysci
potwierdzajg zdecydowanie - 38% vs 11% rok temu. Widac zatem, ze podmioty zaangazowane

| prowadzgce biznes w sposob etyczny, dostrzegajg plus tych dziatan i potrafiag je wykorzystac.

Czy firma odnosi korzysci z prowadzenia biznesu w sposob odpowiedzialny/etyczny?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=730 e-biznesy dziatajqgce odpowiedzialnie, Raport

WYKRES 63 Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=129, e-biznesy dziatajgce odpowiedzialnie, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2024, N=95, e-biznesy dziatajgce odpowiedzialnie, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2021, N=54, e-biznes

firmy [2021] 36%
|

firmy [2022] 49% 51|%

firmy [2023] 50% 41% |
firmy [2024] struktura 2023 40% 50% - 10%

wszystkie firmy [2024] 52% W

|
wszystkie firmy [2025] E|32%

|
wszystkie firmy [2026] 53% 8%

B zdecydowanie tak raczej tak M raczej nie zdecydowanie nie

W tym roku wzrdst ogolny entuzjazm, jesli chodzi o korzysci ptyngce dla biznesu z postepowania
odpowiedzialnie i etycznie, ale srednio firmy wskazujg mniej obszardw, gdzie odczuwajg faktycznie
takie korzysci. Topowym wskazaniem pozostajg atuty wizerunkowe, a nastepnie srodowiskowe

| ekonomiczne, ale widzimy generalnie spory spadek wskazan na kazde z nich. Firmy sg dzis znacznie
bardziej przekonane, ze odpowiedzialhe dziatanie sie optaca. Zmienit sie jednak charakter tego
przekonania: rok temu korzysci rozktadaty sie rownomiernie na wszystkie obszary, dzis na pierwszy
plan wysuwa sie korzysC wizerunkowa. Wydaje sie, ze przekonanie stato sie mocniejsze, ale wezsze

I firmy przestaty traktowac zrownowazony rozwoj jako zrodto korzysci ,wszechstronnych" i zaczety
wskazywac konkretnie te, ktérg potrafig zmierzyc.

Jakich obszarow dotyczg te korzysci?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=730 e-biznesy dziatajgce odpowiedzialnie, Raport

WYKRES 64 Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=129, e-biznesy dziafajgce odpowiedzialnie, Raport Odpowiedzialny e-
commerce 2024, N=95, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes

firmy [2021] firmy [2022] firmy [2023] firmy [2024] wszystkie firmy wszystkie firmy wszystkie firmy
struktura 2023 [2024] [2025] [2026]

M korzysci wizerunkowe M korzysSci strategiczne / rozwojowe dla marki M korzysci ekonomiczne
M korzysci dla pracownikow M korzysSci otoczenia spotecznego korzysci Srodowiskowe
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£ ,INNOWO

dr Agnieszka Sznyk

PREZES ZARZADU
INNOWO

Tegoroczne wyniki pokazujg, ze odpowiedzialny e-commerce w Polsce wchodzi
W Nowa faze. Przez ostatnie lata duzo maowilismy o budowaniu swiadomosci

| wyjasnianiu, czym sg zrownowazony rozwoj, etyka czy odpowiedzialnosc
biznesu. Dzis te pojecia sa juz stosunkowo dobrze znane. To wazny sygnat.
konczy sie etap deklaracji, a zaczyna etap wdrazania i rozliczania

z konkretnych dziatan.

Widac to rowniez w podejsciu strategicznym. Juz 51% e-firm deklaruje
wyznaczenie strategicznych kierunkow odpowiedzialhego e-commerce,
podczas gdy w 2024 r. byto to 34%. Bardzo szybko rosnie tez skala dziatan
przeciwdziatajgcych greenwashingowi — z 24% do 42% w ciggu roku.
Odpowiedzialnosc przestaje wiec funkcjonowac wytgcznie jako element
komunikacji czy CSR i coraz mocniej wchodzi w procesy zarzadcze i modele
biznesowe.

Z perspektywy gospodarki obiegu zamknietego szczegdlnie interesujacy jest
recommerce. Az 53% e-firm oferuje juz odsprzedaz uzywanych produktow, ale
jednoczesnie 35% obawia sie negatywnego wptywu tego zjawiska na wyniki
sprzedazowe — niemal dwa razy wiecej niz rok wczesniej. Ta pozorna sprzecznosc
dobrze pokazuje moment, w ktorym znajduje sie rynek. Modele cyrkularne
powoli przestajg byC¢ niszowym eksperymentem i zaczynajg realnie zmieniac
ekonomie sprzedazy.

Tradycyjny model opiera sie przede wszystkim na sprzedazy kolejnych nowych
produktow. W gospodarce cyrkularnej wartosc¢ tego samego produktu moze byc
natomiast generowana wielokrotnie — poprzez naprawe, odnowienie, ponowna
sprzedaz, serwis, wynajem czy dostep do czesci zamiennych. Dla e-commerce
oznacza to przejscie od myslenia wytgcznie o wolumenie sprzedazy do
zarzagdzania wartoscig produktu w calym jego cyklu zycia.

Ta transformacja juz sie zaczyna. 21% firm oferuje lub planuje sprzedaz
odnowionych produktow jako osobnej linii produktowej, 19% sprzedaz czesci
zamiennych, a 17% wynajem i subskrypcje zamiast sprzedazy. Jednoczesnie
jedna czwarta firm nie oferuje i nie planuje zadnego z analizowanych modeli
cyrkularnych. Te 17% mozna traktowac jako nieSmiate swiatetko w tunelu,
ale pokazuje tez, jak dtuga droga jest jeszcze przed rynkiem.
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Modele oparte na wynajmie, zwrotach, ponownej sprzedazy czy regeneracji sg
bowiem znacznie bardziej wymagajgce operacyjnie niz tradycyjny model
,Sprzedaj i wyslij”. Warunkiem ich skalowania jest sprawna logistyka zwrotna
(reverse logistics) — odebranie produktu od klienta, identyfikacja i ocena jego
stanu, sortowanie, naprawa lub regeneracja, a nastepnie ponowne skierowanie
do sprzedazy. Wymaga to infrastruktury, przeptywu danych, serwisu,
dostepnosci czesci zamiennych oraz wspotpracy wielu podmiotow w tancuchu
wartosci. Latwiej jest zaprojektowac¢ cyrkularny model biznesowy niz
zbudowac¢ dla niego efektywny system operacyjny.

Co wazne, recommerce nie musi oznaczac dla firm utraty rynku. Moze stac sie
nowym zrodtem przychodoéw, jezeli przedsiebiorstwa same witgczg sie w drugi
| kolejne cykle zycia produktu. Sklep internetowy moze przestac by¢ miejscem
jednorazowej transakcji, a stac sie platforma zarzadzajaca relacjg z produktem
przez wiele lat — od pierwszej sprzedazy, przez serwis i naprawe, po odkupienie,
odnowienie i ponowne wprowadzenie na rynek.

W tym kontekscie szczegdlnie wazne beda nowe regulacje. Juz dzis 21%
badanych firm deklaruje ekoprojektowanie produktow pod katem tatwosci
naprawy, 20% wspotprace z niezaleznymi serwisami, 19% publikowanie instrukgji
napraw, a 18% wydtuzanie dostepnosci czesci zamiennych. Prawo do naprawy
czy Cyfrowy Paszport Produktu beda dodatkowo wzmacniaty ten kierunek.

Jednoczesnie przygotowania do DPP deklaruje 43% e-firm i wskaznik ten nie
wzrdst w stosunku do ubiegtego roku. Cyfrowy Paszport Produktu warto
jednak postrzegac szerzej niz tylko jako kolejny obowigzek regulacyjny.
Dostep do wiarygodnych informacji o produkcie moze w przysztosci wspierac
jego naprawe, ponowne wykorzystanie, odnowienie czy zagospodarowanie po
zakonczeniu uzytkowania. Informacja staje sie wiec jednym z warunkow
utrzymania produktow i materiatdw w obiegu.

Najwiekszg zmiang dla e-commerce moze by¢ zatem nie to, ze bedziemy po
prostu kupowac¢ mniej. Firmy beda musiaty nauczy¢ sie zarabia¢ inaczej - nie
tylko na pierwszej sprzedazy produktu, ale rowniez na jego naprawie,
serwisowaniu, ponownym wykorzystaniu i kolejnych cyklach zycia. | wtasnie
w tym widze jedng z najwiekszych szans dla odpowiedzialnego e-commerce

w najblizszych latach.

£ ,INNOWO

dr Agnieszka Sznyk

PREZES ZARZADU
INNOWO
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Odpowiedzialnosc spoteczna

W tym roku skala dziatan w ramach odpowiedzialnosci spotecznej w firmach jest podobna jak

w 2025. Liderzy tez pozostali ci sami - hajczesciej e-biznesy dziatajg na rzecz lokalnych spotecznosci
(26%, -6p.p.), czyli wspierajg lokalne instytucje lub konkretne osoby, wspotpracuja z lokalnymi
organizacjami, np. w kontekscie programow dedykowanych dla dzieci i mtodziezy, a takze finansuja
mniejsze inwestycje (np. budowanie drdog, tawek w parku, boisk sportowych, etc). Firmy w kontekscie
odpowiedzialnosci spotecznej realizuja tez kampanie spoteczne, czyli probujg wywieraC wptyw na
postawy spoteczenstwa za posrednictwem medidw (np. niesienie pomocy potrzebujgacym, akcje na
rzecz ochrony srodowiska, edukacja e-konsumentow). W takie dziatania angazuje sie 22% (-8p.p.)
firm. A jakie kategorie sg najbardziej aktywne jesli chodzi o dziatania w zakresie odpowiedzialnosci
spotecznej? Dane pokazuja, ze to podmioty z branz IT / nowe technologie, edukacja i szkolenie,
zdrowie, logistyka | dystrybucja, wyposazenie wnetrz, nieruchomosci i motoryzacja.

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

WYKRES 74 w zakresie odpowiedzialno$ci spotecznej?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1087, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025,
N=565, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes
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[2021] [2022] [2023] [2024] firmy firmy firmy
struktura [2024] [2025] [2026]
2023

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

Pawet Lewkowicz

CZLONEK ZARZADU W CYBER_FOLKS,
CHIEF REVENUE OFFICER W SHOPERZE

Odpowiedzialny e-commerce musi by¢ natywng czescia technologii,
ktorg wybiera sklep, a nie tylko pusta deklaracja. Regulacji przybywa na tyle
szybko, ze mate firmy nie sg w stanie ich skutecznie wdrazac.

Witasciciel matego e-commerce nie ma dziatu prawnego, zespotu cybersec
ani specjalisty od Al. Nie powinien przy kazdej zmianie prawa sam odkrywac
czym jest dla niego nowy obowigzek, szukac rozwigzan i oceniac, czy
rzeczywiscie bedg dziata¢ w zgodnosci z przepisami. Ale jednoczesnie musi
liczy¢ sie z konsekwencjami.

Raport wskazuje, ze faza egzekucji wymagan dla e-sklepdow nabiera tempa.
Juz 35% zetkneto sie z karami lub postepowaniami UOKIK (wzrost o 9 p.p.
r/r), a swoje rozwigzania do Al Act dostosowuje zaledwie 4%. Maty sklep stoi
dzis miedzy regulatorem, ktory pisze skomplikowanym jezykiem

| jednoczesnie wymaga duzego zaangazowania operacyjnego, by sie
dostosowac - a brakiem przejrzystosci wsrod dostawcow.

Przyktad? Najwieksza ze swiatowych platform nie uwzglednia lokalnych
wymogow, a funkcje wynikajgce wprost z prawa oferuje nierzadko jako
osobne, ptatne dodatki. Sprzedawca ponosi podwodjny koszt: aplikacji

| ryzyka, ze nie spetnia ona przepisow. Dlatego uwazamy, ze role partnera
witasciciela sklepu, a jednoczesnie tarczy, powinien petnic tylko
odpowiedzialny dostawca platformy sklepowej, niezaleznie, czy jest to
SaaS czy open source.

W Shoperze stosujemy zasade: najpierw przepis, potem funkcja

w platformie i jak najmniej pracy po stronie sklepu. Funkcje, szablony

I moduty projektujemy tak, by nie sprzyjaty dark patterns i mozna je byto
dostosowac do wymogow dostepnosci: compliance by design. Wymogi
Omnibusa realizujemy przez natywne funkcje, a regulaminy
przygotowujemy z renomowang kancelarig i aktualizujemy w czasie
rzeczywistym. Na webinarach i w bazie wiedzy ttumaczymy, co nowe
przepisy oznaczajg dla konkretnego sklepu.
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Podobnie podchodzimy do Al. Korzysta z niej juz 83% e-firm, ale tylko 4% wprost
iInformuje o tym klientow. Dlatego rozwijajagc funkcje Al, nie tylko pomagamy
sprzedawcom oznaczac wygenerowane tresci, ale takze tworzgc wiasne
rozwigzania, nie ukrywamy ich tozsamosci. Asystenta robo_Folks, ktérego
wdrazamy w catej grupie, otwarcie komunikujemy jako bota.

Duzg bolgczka sklepdw sg takze kwestie bezpieczenstwa. MFA stosuje 8%
badanych firm, a 18% nie robi w tym obszarze nic. Tylko po stronie Shopera w
ciggu jednej doby blokujemy ponad 80 min szkodliwych zapytan i banujemy ok.
20 tys. adresow IP — w trosce o bezpieczenstwo sprzedawcy | nie wymagajac
jego atencji.

Taki standard powinien by¢ oczekiwaniem wobec kazdego dostawcy technologii
dla e-commerce. Odpowiedzialnosé musi by¢é wpisana w produkt.
Potrzebujemy egzekwowania tego przez regulatora, ale takze nowego modelu
wspotpracy.

Sprzedawca powinien dostawac informacje o zmianach w prostym jezyku: co
ma zrobic¢, do kiedy i jak sprawdzic¢, ze dziata zgodnie z przepisami. Platformy
moga by¢ kanatem dystrybucji takich komunikatéw — majg bezposredni kontakt
z tysigcami sklepdw | dotrg do nich szybciej niz jakakolwiek kampania
informacyjna.

shoper

Pawet Lewkowicz

CZLtONEK ZARZADU W CYBER_FOLKS,
CHIEF REVENUE OFFICER W SHOPERZE




ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2026

Odpowiedzialna relacja
z interesariuszami (e-klienci)

W obszarze odpowiedzialnej relacji z e-klientem odsetek firm nie podejmujacych zadnych dziatan
pozostat niezmieniony (17% wobec 16%), zmienita sie natomiast ich hierarchia - i zmienita sie w jedng,
spojng strone. Zyskujg wyraznie dziatania sformalizowane: odpowiedzialna sprzedaz oparta na
regulaminach serwisu i programu lojalnosciowego, optymalizacja procesdw ograniczajgca ryzyko
btedu pracownika, bezpieczenstwo ptatnosci i danych, dostepnosc dla oséb ze szczegdinymi
potrzebami. Tracg natomiast dziatania relacyjne, czyli podnoszenie jakosci obstugi klienta, obstuga
posprzedazowa, swiadome ksztattowanie doswiadczenia zakupowego.

Jakie dziatania SD (zréwnowazonego rozwoju) podejmuje firma, w ktérej Pan(i) pracuje

w zakresie odpowiedzialnej relacji z e-klientami?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1087, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025,
N=565, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=54, e-biznes
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firmy
[2021]

firmy
[2022]

firmy
[2023]

firmy [2024]
struktura
2023

wszystkie
firmy
[2024]

wszystkie
firmy
[2025]

wszystkie
firmy
[2026]

N |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 80% 90% 100%

dbanie o bezpieczenstwo w sieci www (ptatnosci, dane)

inwestycje w rozwigzania Al, usprawniajgce dziatanie e-sklepu, obstuge klienta i utatwiajgce zakupy

obstuga posprzedazowa - regulamin zwrotow, procedura reklamacji

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

odpowiedzialna sprzedaz - regulamin serwisu internetowego, regulamin programu lojalnosciowego

optymalizacja procesOw majgca na celu ograniczanie mozliwosci popetnienia btedu przez pracownika, opracowanie sposobow dziatania oraz procedury kryzysowej na w
stosowanie dyrektywy Omnibus dotyczgcej informowania o cenach

Swiadome ksztattowanie doswiadczenia e-klientow i ich zaangazowanie w kanatach sprzedazy

Swiadome zarzgdzanie danymi o e-konsumentach

tworzenie standardow obstugi e-klienta

zarzgdzanie ryzykiem wycieku danych o e-klientach (szkolenie pracownikow z zakresu przetwarzania danych osobowych, monitorowanie jakosci pracy pracownikOw prag
zwiekszanie dostepnosci dla oséb ze specjalnymi potrzebami, np. niedowidzgcych, starszych

zwiekszanie efektywnosci obstugi klienta (BOK, monitoring aktywnos$ci e-konsumenta, opinii, badanie poziomu satysfakcji, chatboty, widgety, ankiety zbierajgce prefereng
zadne z powyzszych
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Podmioty e-commmerce sg coraz bardziej aktywne w zakresie zwiekszania dostepnosci dla osob ze
specjalnymi potrzebami. Dziatania w tym zakresie podejmuje juz 45% firm (vs 41% rok wczesniej i 25%
dwa lata temu). To pokazuje, ze firmy dostrzegajg rozne grupy spoteczne i staraja sie dostosowac do
nich swoje dziatania i rozwigzania, zarowno w zakresie e-zakupow, czy odbioréow paczek, ale tez
samych produktéw czy obstugi klienta. W tym roku najwiecej dziatan skierowanych jest do grupy
0sOb ze specjalnymi potrzebami w zakresie poruszania sie (61% wskazan), a takze osdb starszych (35%
wskazan) | niedostyszacych (33% wskazan) oraz niedowidzacych (31%).

Czy firma, w ktérej Pan(i) pracuje, podejmuje dziatania zmierzajgce do zwiekszenia dostepnosci dla oséb

ze specjalnymi potrzebami? (chodzi nie tylko o e-commerce, ale np. produkty, standardy dostawy, obstuge
klienta itp.) / Na jakich grupach skupiacie sie w kontekscie zwiekszania dostepnosci?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1087, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025,

N=565, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce

2023, N=55, e-biznes
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wszystkie firmy [2024]

|
wszystkie firmy [2025] 23%

|
wszstkie firmy [2026] 10%
|

nie wiem

ﬁzz%l

0soby ze specjalnymi potrzebami w zakresie poruszania sie 138%

rodzice z matymi dzieCmi

0soby niedostyszgce

osoby z niepetnosprawnoscig intelektualng

Imigranci, np. z Ukrainy

osoby niedowidzace

0soby starsze

0soby neurordéznorodne, np. z zespotem Aspergera

zadne z powyzszych
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Odpowiedzialna relacja
Z interesariuszami (partnerzy)

Ponownie coraz wiecej e-firm przed podjeciem wspotpracy sprawdza swoich partnerow pod katem
dziatania zgodnie z zasadami zrownowazonego rozwoju. Obecnie takich ,kontrolujgcych jakosc
partnerow” firm jest 59% wobec 56% rok temu i jedynie 34% w 2024 roku. Wydaje sie, ze to podejscie
,Sprawdzam” staje sie juz standardem na rynku. Stosunkowo najczesciej podmioty dziatajgce na
rynku e-commerce sprawdzajg - podobnie jak rok temu - dostawcow produktow i ustug (33%, bz),

a takze producentow (30%, -1p.p.). Warto jednak zaznaczyc, ze generalnie firmy kontrolujg roznych
partnerow w dosc¢ podobnym stopniu.

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

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1087, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025,
N=565, , Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=555, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2023, N=55, e-biznes, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=53, e-biznes, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2021, N=54, e-biznes
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firmy [2021] | 36%
firmy [2022] 51%
firmy [2023] 46%
firmy [2024] struktura 2023 44% 21%
wszystkie firmy [2024] 26%|
wszystkie firmy [2025] | 52% 14%
wszystkie firmy [2026] 46% 11%

B zdecydowanie tak raczejtak M raczej nie zdecydowanie nie

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

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=640, e-biznes sprawdzajqcy firmy przed wspotpracqg, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=318, e-biznes sprawdzajqcy firmy przed wspotpracq, Raport
WYKRES 87 Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=188, e-biznes sprawdzajqcy firmy przed wspotpracq, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=37, e-biznes sprawdzajqcy firmy przed wspotpracqg, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=35, e-biznes sprawdzajqcy firmy przed wspotpracqg, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=26, e-biznes sprawdzajqcy firmy przed wspotpracqg

firmy [2021] firmy [2022] firmy [2023] firmy [2024] wszystkie wszystkie wszystkie
struktura 2023 firmy [2024] firmy [2025] firmy [2026]

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

9 na 10 firm prowadzacych biznes etycznie dostrzega z tego korzysci i mowi o tym dzis znacznie
pewniej. Odsetek deklarujacych to ,,zdecydowanie" wzrdst z 11% do 38%. Zmienit sie jednak
charakter tego przekonania: rok temu korzysci rozktadaty sie rownomiernie na wszystkie obszary,
dzis na pierwszy plan wyraznie wysuwa sie korzysSC wizerunkowa, przed srodowiskowa

| ekonomiczna.

Dziatania w obszarze odpowiedzialnego produktu i tancucha dostaw ustabilizowaty sie - kazda
badana firma realizuje srednio 1,4 takiego dziatania. Najczesciej jest to oferowanie produktow
bezpiecznych i dobrej jakosci, tworzonych ze Swiadomoscig pochodzenia materiatéw oraz
wspotpraca z dostawcami praktykujgcymi zasady zrownowazonego rozwoju.

W obszarze ochrony srodowiska aktywnosc rosnie. Firmy coraz chetniej inwestujg w innowacyjne
rozwigzania ograniczajgce negatywny wptyw na srodowisko (+7 p.p.), a 26% wdraza innowacje
technologiczne ograniczajgce energochtonnosc i emisje.

Slad weglowy mierzy 38% podmiotéw (-1 p.p.), ale pomiar staje sie gtebszy. Ponad 80% firm, ktdre
go licza, uwzglednia dzis takze slad sprzedawanych produktéw oraz samej strony czy aplikacji.
Wsrod firm jeszcze niemierzacych az 40% zamierza to wprowadzi€ (vs 27% rok temu). Cele
klimatyczne oparte na nauce i danych wyznacza o +8p.p. wiecej firm niz rok temu i o +20p.p.
wiecej niz dwa lata temu, a dostawy niskoemisyjne oferuje juz 30% (+7p.p.).

Dziatania na rzecz pracownikdw nie stracity na zasiegu, lecz zmienity jezyk. Na znaczeniu stracito
zarzadzanie réznorodnoscia (spadek z pierwszego na pigte miejsce) oraz jasne kontrakty

Z pracownikami, zyskaty natomiast polityka ochrony danych osobowych, procedury rekrutaciji,
komunikacja wewnetrzna i promocja rownych szans.

W relacji z e-klientem odsetek firm niepodejmujacych zadnych dziatan pozostat niezmieniony
(17% wobec 16%), zmienita sie hatomiast hierarchia. Zyskuja dziatania sformalizowane:
odpowiedzialna sprzedaz oparta na regulaminach, optymalizacja procesdéw ograniczajgca ryzyko
btedu pracownika, bezpieczenstwo ptatnoscii danych, dostepnosc. Tracg dziatania relacyjne -
Jakosc obstugi klienta, obstuga posprzedazowa i ksztattowanie doswiadczenia zakupowego.
Odpowiedzialnos¢ przesuwa sie z obszaru kultury organizacyjnej do obszaru zgodnosci.

Dostepnosc dla 0sdb ze specjalnymi potrzebami zapewnia juz 45% firm (wobec 41% rok temu
| 25% dwa lata temu). Dziatania kierowane sg przede wszystkim do 0sdb ze specjalnymi
potrzebami w zakresie poruszania sie (61% wskazan) oraz osob starszych (35%).

Najwiekszy skok tegorocznej edycji badania dotyczy dziatan na rzecz bezpieczenstwa i uczciwej
komunikacji. Dark patterns przeciwdziata juz prawie potowa podmiotow (+10 p.p.),

a przeciwdziatanie greenwashingowi deklaruje 42% firm wobec 24% rok temu - to najszybciej
rosngcy wskaznik badania. Bezposrednim kontekstem jest unijna dyrektywa 2024/825, ktéra
zaczeta obowigzywac w UE 27 wrzesnia 2026, dwa tygodnie po realizacji badania, i ktora
przewiduje powazne sankcje finansowe.

Zaufanie konsumentow do tego, ze ich gtos zostanie wystuchany, wyraznie spadto. Z tym, ze firmy
biorg pod uwage opinie konsumentow, zgadza sie 54% badanych (-3p.p.), a odsetek przekonanych,
ze na pewno ich nie uwzgledniajg, wzrdst ponad dwukrotnie - z 6% do 16%. W slad za tym
nieznacznie spadta sktonnos¢ do zgtaszania nieetycznych praktyk (39% wobec 40%),

przy wyraznym wzroscie odpowiedzi zdecydowanie odmownych (23% wobec 14%).
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Wybor e-sklepu i e-produktu

W tym roku klienci wybierajacy e-sklep wskazali srednio o +2 czynniki wiecej niz w poprzednim roku,
osiggajac liczbe niemal 7 argumentow (6,8). Podobnie jak rok wczesnigj, trzy najwazniejsze elementy przy
wyborze e-sklepu to atrakcyjne promocje, szeroki asortyment oraz niskie ceny. Kolejnymi istotnymi
wskazaniami sg: bezpieczenstwo danych - wazne dla 30% e-kupujacych (wzrost +8p.p.), dostepne metody
ptatnosci - rowniez 30% (+7p.p.), rekomendacje sklepu przez Al - istotne dla 29% e-kupujacych, a takze etyczne
| sprawiedliwe traktowanie pracownikow, ktore jest niezbedne dla takiej samej liczby oséb (wzrost +11p.p.).
Doktadne opisy i zdjecia produktow oraz szybki czas dostawy rowniez uzyskaty po 29% wskazan (+6p.p) .Wazne
pozostajg takze posiadane przez sklep certyfikaty (+8p.p.). Wybierajac produkt w e-sklepie, kupujacy wskazali
rowniez (jak w przypadku konkretnego e-sklepu chwile temu) sSrednio o +2 czynniki wiecej niz w zesztym roku,
osiggajac wynik 6,6. Najwazniejsze okazaty sie dla nich: marka, cena, jakosc¢ i sktad. To identyczna czwdrka jak
rok wczesniej. Kolejne miejsca zajety aktualne promocje oraz opakowania przyjazne srodowisku, ktore
odnotowaty wzrost o +16p.p. i osigghety wynik 44%. Tuz za nimi znalazty sie posiadane certyfikaty (43%, +13p.p.).
Wazne i coraz wazniejsze sg tez opinie innych oraz zgodnosc z naturg | zrOwnowazonym rozwojem.

Jakie czynniki bierzesz pod uwage kupujac produkt w e-sklepie?

WYKRES 96 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1259, kupujqcy regularnie w Internecie
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Jakie czynniki bierzesz pod uwage wybierajgc e-sklep?

HTLRES Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1259, kupujgcy regularnie w Internecie
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Biesiada
Invest

Szymon Bujalski

CHIEF OPERATING OFFICER
BIESIADA INVEST

Koniec ery deklaracji. Konsument zaczat sprawdzadé.

Tegoroczna edycja raportu pokazuje cos wiecej niz kolejny wzrost swiadomosci. Po raz pierwszy widac
wyraznie, ze konsument ma narzedzia, zeby nasze deklaracje sprawdzic, i z nich korzysta.

Liczby sg jednoznaczne. Czym jest etyka w e-commerce, wie dzis 48% internautdow, rok temu 28%.
Jednoczesnie odsetek 0s6b, ktére widoczne dziatania zrownowazone zachecajg do zakupu, stoi w miejscu na
poziomie 49%. Zaufanie do deklaracji ekologicznych to tylko 4,00 w skali 1-6, a 56% konsumentow zrezygnowato
w ostatnim roku z zakupu z powodu braku transparentnosci. W meblach ta liczba ma szczegdlng wage. Klient
wydaje czesto kilka tysiecy ztotych na produkt, ktérego nie dotknat, wiec kazda luka w informacji, czyli niejasny
sktad tkaniny, ,lite drewno” bez doprecyzowania czy brak informacji o kraju produkcji, przektada sie
bezposrednio na porzucony koszyk.

Bardzo ciekawe jest to, ze tylko 17% badanych zna pojecie greenwashingu, a konkretne praktyki rozpoznaje
znacznie wiecej osob: eksponowanie jednego eko-aspektu przy przemilczaniu innych czy nieaktualne
certyfikaty. W naszej branzy to bardzo konkretne pytania. Czy certyfikat FSC dotyczy catego mebla, czy tylko
jednego elementu? Czy tkanina z recyklingu idzie w parze z trwatoscig, czy po dwoch sezonach sofa nadaje sie
do wymiany? Do tego 47% internautow uzywa Al, zeby kupowac odpowiedzialniej, a 37% z nich pyta wprost

o warunki pracy w tancuchu dostaw. W kategorii oparte] w duzej mierze na imporcie to wyrazny sygnat:
kontrola dostawcow i dokumentacja produktu przestajg byc¢ sprawa dziatu zakupdow, bo klient zada to pytanie,
zanim kliknie ,kup”.

Raport potwierdza tez cos, co w meblach widzimy od dawna. Konsument nie wymaga dostawy ,,na wczoraj”

za wszelkg cene: tylko 22% stawia czas dostawy ponad ekologie, a wiekszos¢ zaakceptuje dzien lub dwa dtuzej.
Kto sprzedaje sofy szyte na zamaowienie, wie, ze klient czeka cierpliwie, jesli dostaje rzetelng informacje

| dotrzymana obietnice terminu. Trudniej z cena: doptaci¢ do zielonej dostawy jest gotow tylko co dsmy badany.
Ekologiczna logistyka gabarytow, czyli konsolidacja zamowien, optymalizacja tras i ograniczenie wypetniaczy,
musi sie wiec obroni¢ kosztowo, a nie byc¢ ptatng opcja dla nielicznych. Dobra wiadomosc¢ jest taka,

ze W gabarytach mniejsze opakowanie i mniej kursow to zwykle po prostu nizszy koszt.

Najbardziej uderzyt mnie wynik dotyczacy zwrotéw. Tylko 6% konsumentow wie, ze znaczna czes¢ zwracanych
produktow nie wraca do sprzedazy, a 62% w to nie wierzy.

Z tym taczy sie wynik, ktory uwazam za najwazniejszy dla e-commerce. Rynek wtorny przestat by¢ nisza: 43%
kupuje online z drugiej reki, a gtdwnym motywem jest srodowisko (47%), a nie oszczednosC. Dla 31% wazne jest
przekonanie, ze produkty z dawniejszych lat sa lepszej jakosci. To sygnhat dla producentow i sprzedawcow,

ze trwatose, mozliwose naprawy (wazna dla 51% badanych) i dostepnosc czesci zamiennych moga byc¢
przewaga konkurencyjna. Odkup, odnawianie i naprawa to petnoprawny model biznesowy, a nie projekt CSR.
Warto tez zauwazyc, ze 58% konsumentow bierze pod uwage lokalnos¢ marki lub produktu.



Dawka danych

8%*

badanych (+2p.p.) zwraca uwage na to,
czy e-sklep sprzedaje produkty
certyfikowane. Kupujacy w sieci

regularnie robig to jeszcze czesciej -
w tej grupie 3 na 4 e-klientdw zwraca
uwage na certyfikacje produktow.

SWIADOMOSC E-KONSUMENTOW

w skali 1-6 - w takim stopniu realizowane
dziatania z zakresu zrownowazonego
rozwoju i odpowiedzialnego biznesu sg dla
e-klientéw istotne przy wyborze

e-sklepu. Tu notujemy bardzo duzy wzrost
o +0,43 punktu (vs 4,12 w 2025). Wyglada na
to ze SD staje sie kluczowym czynnikiem
przy wyborze e-sklepu przez e-klientow.

A

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

lub zrdwnowazonego rozwoju, co zacheca
ich do zakupu. Wsréd e-kupujacych
regularnie jest to az 75%, i dla 94%
kupujacych wiecej niz 5 razy w miesiacu.

BYCIE SPOLECZNIE ODPOWIEDZIALNYM JEST

OPLACALNE

W tym roku dziatania zwigzane ze zrownowazonym rozwojem podobnie silnie jak

rok temu pozytywnie wptywajg na decyzje zakupowe - 48% badanych uwaza takie

dziatania za pozytywne, podczas gdy rok temu byto to 49%. Klienci najczescie]

sprawdzajg czy sklep oferuje podstawowe standardy ekologiczne, jak np.

opakowania bez folil. Sprawdzaja tez rzetelnosc¢ informacji o sklepie na jego stronie

plus wyszukujg informacji w Google.




KOMENTARZ ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2026

Agnieszka Drzewoska-Kovac

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
W TOMASZOWIE MAZOWIECKIM

Rzecznicy konsumentow alarmujg, ze sprzedawcy coraz czescie]
wykorzystujg zaufanie i niewiedze klientdow, szczegdlnie seniorow
korzystajgcych z portali spotecznosciowych. Nieuczciwi przedsiebiorcy z
siedzibg poza Unig Europejska oferujg towary niezgodne z opisem lub
pozbawione deklarowanych wtasciwosci. Do hajczestszych zagrozen
naleza problemy z reklamacjami i zwrotami, ukryty dropshipping,
fatszywe opinie i niejasne promocje. Dlatego konieczne sg skuteczne
rozwigzania prawne, ktére ochronig konsumentow oraz legalnie
dziatajgcych sprzedawcow, ale przede wszystkim przywrdocg zaufanie
konsumentow do panstwa.

Matgorzata Ptaszczyk-Waligorska

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
W STRZELCACH OPOLSKICH | KRAPKOWICACH

Konsumenci lubig czuc sie prestizowo i chetnie siegajg po produkty,
ktore reklamujg influencerzy. Jak wynika ze statystyk Influencer
marketingu 2026, az 86% konsumentow dokonuje co najmniej jednego
zakupu rocznie pod wptywem reklamy gwiazdy Internetu. Jako
konsumenci mamy prawo wiedziec, czy tresci wytworzone przez
Influencera sg jego niezalezng opinig czy ptatng reklama. Mamy miec
jasny i czytelny przekaz czy s3 to faktyczne preferencje naszego idola
czy naktanianie nas do zakupu przy wykorzystaniu swojego wizerunku

| opiniotworczej roli. UOKIiIK naktada kary za nieprawidtowe oznaczanie
komercyjnych tresci. Oznaczenie powinno bycC jednoznaczne | wykonane
od razu w momencie publikacji w widocznym miejscu
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Marek Radwanski

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
W POZNANIU

Nieuczciwe praktyki rynkowe to dziatania przedsiebiorcow, ktore
wprowadzajg konsumentéw w btad lub wywierajg na nich niedozwolong
presje. Przyktadem moze by¢ ,promocja -50%" po wczesniejszym
podniesieniu ceny albo nieprawdziwy komunikat ,zostaty tylko 2 sztuki”.
Sg one zakazane na mocy ustawy o przeciwdziataniu nieuczciwym
praktykom rynkowym. Warto zachowac zrzuty ekranu i potwierdzenie
zakupu, a hastepnie skontaktowac sie z rzecznikiem konsumentow,
ktory udzieli bezptatnej pomocy prawnej, a czasem takze pomoze

W sgdzie.

Matgorzata Mis

PREZES STOWARZYSZENIA OCHRONY KONSUMENTOW
AQUILA

Badania pokazujg, ze konsumenci coraz lepiej wiedzg, jakie majg prawa,
ale za rosngca swiadomoscia nie idzie wiedza, jak z tych praw skutecznie
korzystac. Wcigz nie jest jasne, do kogo zwrdcic sie z konkretnym
problemem, a UOKIK bywa traktowany jako adresat niemal kazdej
sprawy. Brak spdjnego systemu ochrony konsumentow utrudnia
dochodzenie roszczen konsumenckich i bezpieczne korzystanie z e-

commerce.
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Grzegorz Mis

POWIATOWY RZECZNIK KONSUMENTOW
WE WROCLAWIU

Wraz z rozwojem e-commerce zwieksza sie takze ilos¢ nieuczciwych
praktyk rynkowych stosowanych wobec konsumentow przez
nieuczciwych graczy. Jedng z takich praktyk jest tzw. fakeshipping,
czyli pozorny dropshipping, gdzie przedsiebiorca podszywa sie pod
zwyczajny sklep, a w rzeczywistosci jest posrednikiem w imporcie
towarow z Azji. Jest to niestety bardzo powszechny model dziatania

szkodzacy zarowno konsumentom jak i uczciwym przedsiebiorcom.
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Odpowiedzialne dostawy i zwroty

W jakim czasie oczekujesz dostarczenia paczki, ktorg zamoéwitas/es w e-sklepie?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1259 kupujgcy regularnie w Internecie, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 100 e-commerce 2025, N=1426 kupujgcy regularnie w Internecie, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024,

N=1334 kupujgcy regularnie w Internecie

e-klienci [2024] 16% 320 6%

e-klienci [2025] I 21% 2%2%

e-klienci [2026] I 10% 1%

B tego samego dnia dzien po dokonaniu zamowienia
B 2 dni po dokonaniu zamoéwienia do 3 dni po dokonaniu zamowienia
do 4 dni po dokonaniu zamowienia do 5 dni po dokonaniu zamowienia

Przejdzmy zatem do szczegdtdw dotyczgcych dostawy. Polacy - kupujac w e-commerce -
niezmiennie najczesciej wybierajg dostawe do automatu paczkowego, dostawe kurierska,

a nastepnie odbidor w dedykowanym punkcie PUDO (z wybranym wskazaniem na najbardziej
dynamiczny wzrost PUDOQO). To jednak, co sie zmienia jeszcze dynamiczniej, to oczekiwany czas na
dostawe. Obecnie prawie potowa badanych konsumentow wskazata, ze oczekuje dostawy
maksymalnie dzien po ztozeniu zamaowienia. To duzy wzrost wzgledem 22% rok temu. Dostawa
powyzej 4 dni nie jest zainteresowany praktycznie nikt. Jednoczesnie warto podkreslic, ze ekologia
| dobro srodowiska jest elementem, ktory przekonuje badanych do poczekania dtuzej na dostawe -
zdaje sie by¢ wiec w ich oczach racjonalnym uzasadnieniem wydtuzenia czasu dostawy i oczekiwania
na produkt. Warto stosowac ten argument i da¢ konsumentom wybor w koszyku, np. konsolidacji
dostawy, aby nie wysytac kilku paczek z zamodwienia szybciej tylko ze wzgledu na to, ze sg dostepne
,od reki”.

Czy jestes w stanie czekacC dtuzej na przesytke, aby e-sklep wystat Ci wszystkie produkty w jednej dostawie?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1259 kupujgcy regularnie w Internecie, Raport Odpowiedzialny

WYKRES 101 e-commerce 2025, N=1426 kupujgcy regularnie w Internecie, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024,
N=1334 kupujgcy regularnie w Internecie

e-klienci [2025]

e-klienci [2026]

B tak
raczej tak, choc to zalezy od tego, jakiego rodzaju produkty kupuje / jak pilnie sg mi potrzebne
M nie
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Czy zwracasz uwage na to, czy przesytka jakg wystat Ci e-sklep jest zapakowana w sposob ekologiczny
(bez uzycia folii, przyjazne opakowania itp.)?

WYKRES 102 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1259 kupujgcy regularnie w Internecie, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1426 kupujgcy regularnie w Internecie,
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1334 kupujgcy regularnie w Internecie

Internauci [2024]
|
iInternauci [2025] 53%

Internauci [2026] 90%
|

Raczej Tak B Raczej Nie

Na to czy przesytka, jaka wysyta e-sklep jest zapakowana w sposdb ekologiczny, np. nie za duza, bez
uzycia folii albo w taki sposdb, zeby folia nie mieszkata sie z kartonem, zwraca uwage juz prawie
kazdy internauta (92%). Napawa to optymizmem tym bardziej, ze wzrosta sktonnosc do doptat za
takie rozwigzania. Obecnie sktonnych jest je dofinansowac przy zakupach 60% badanych (vs 54% rok
wczesniej). Niestety bedzie to kwota gtdwnie na poziomie 1-2 zt (50%), podczas gdy w 2025 raczej
3-5zt lub 5-10 zt.

Czy jeste$ w stanie doptaci¢, aby e-sklep zapakowat produkty do dostawy bez uzycia folii / reklamowek,

w przyjazne ekologicznie opakowania? / lle byt(a)bys sktonnal/y doptacié za ekologiczne opakowanie?
WYKRES 103 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1259 kupujgcy regularnie w Internecie, Raport

Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1426 kupujgcy regularnie w Internecie,

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

internauci [2024]

internauci [2025] 46%

internauci [2026] 54%

B Tak Raczej Tak B Raczej Nie

internauci chcacy doptaci¢ [2024]

internauci chcacy doptaci¢ [2025] 0 15%

internauci chcacy doptaci¢ [2026]

B ponad 20 z 11-20 zt W 5-10 z 3-5z M 1-2z nie wiem
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Odpowiedzialne zakupy
z asystentem

47% internautdw przyznaje, ze korzystajg z narzedzi Al (np. ChatGPT, Gemini, Copilot lub podobnych),
by robic¢ zakupy bardziej Swiadome i odpowiedzialne. W przypadku kupujgcych regularnie online
odsetek ten jest jeszcze wiekszy | wynosi 64%. Ciekawag obserwacja jest to, ze z narzedzi Al najczesciej
korzystajg osoby z matych miasteczek do 20 tys. mieszkancow oraz z miast powyzej 200 tys.
mieszkancow - w obu tych grupach deklaracje sktada 6 na 10 osdb. Interesujgce sa rowniez dane
dotyczgce zarobkow: zardbwno osoby zarabiajgce najwiecej (powyzej 7000+ zt miesiecznie na osobe),
jak I te zarabiajgce najmniej, korzystajg z narzedzi Al przy zakupach niemal na tym samym poziomie —
robi tak 8 na 10 osob. Najwyrazniej Al pomaga kupowac nie tylko swiadomie, ale tez sprytnie tgczac
,pozytywne z oszczednym i rozsgadnym”. Konsumenci deklarujg, ze najczesciej wykorzystujg obecnie
narzedzia Al do sprawdzania opinii - robi tak 42% badanych. Na kolejnym miejscu znalazto sie pytanie
O prawa pracownicze w tancuchu dostaw (37%), a na trzecim - ex aequo z wynikiem 31% - pytania

o sktad | pochodzenie produktu oraz prosby o polecenie bardzie] zrownowazonych produktow. Osoby
kupujace w e-commerce regularnie wskazaty niemal identyczne odpowiedzi jak ogot internautow.
Kobiety czesciej niz mezczyzni sprawdzajg opinie innych klientdéw, natomiast mezczyzni czesciej
weryfikujg warunki w tancuchu produkcji. Opinie i recenzje innych klientdw najczesciej sprawdzaja
mieszkancy matych miasteczek oraz miast powyzej 500 tys. mieszkancow.

Czy zdarza Ci sie korzystac¢ z narzedzi Al (np. ChatGPT, Gemini, Copilot lub podobnych), zeby pomogty
WYKRES 109 Ci kupc_)wac_: bqrd2|ej odpowiedzialnie / swiadomie? / W jaki sposob wykorzystujesz Al, aby kupowac bardziej

odpowiedzialnie?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani

sprawdzam za pomocag Al opinie i recenzje innych klientéw o marce/produkcie

pytam Al o warunki pracy / prawa pracownicze w tancuchu produkcji

pytam Al o skfad / pochodzenie produktu i jego rzetelnosé

prosze Al o polecenie bardziej zrownowazonej alternatywy dla produktu, ktory chce kupic
prosze Al o porownanie kilku produktéw pod kgtem wptywu na srodowisko

sprawdzam za pomocg Al, czy dana marka ma historie nieuczciwych lub nieetycznych praktyk
pytam Al, czy dana informacja "eko" na stronie sklepu jest wiarygodna, czy to greenwashing

31% 31% 30%

28% 27%

internauci [2026] korzystajgcy z Al [2026]
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Michat Sacha

CMO/CX0O, OMNICOMMERCE LEADER
LEROY MERLIN

Odpowiedzialny e-commerce bywa sprowadzany do zielonej etykiety,
ekologicznego opakowania albo kolejnej deklaracji marki. Tymmczasem
prawdziwy sprawdzian odpowiedzialnosci odbywa sie duzo blizej zakupu:
w jakosci informacji, przejrzystosci zasad i tym, czy klient moze podjac
Swiadoma decyzje.

Wyniki raportu pokazuja ciekawy paradoks: tylko 17% badanych zna pojecie
greenwashingu, ale konsumenci potrafig rozpoznac praktyki, ktore za nim
stoja. Nie trzeba znac¢ nazwy, zeby straci¢ zaufanie. A odbudowuje sie je
trudniej niz traci.

Zmienia sie tez rola e-commerce. Sklep internetowy nie jest juz tylko
miejscem, w ktorym klient wybiera i ptaci. Coraz czesciej staje sie
przestrzenig weryfikacji: czy produkt mozna naprawic, skad pochodzi, jak
dtugo postuzy i czy obietnica marki ma pokrycie. W tym procesie konsument
korzysta juz takze z All.

To stawia przed firmami konkretne wyzwanie. Odpowiedzialnos¢ nie moze
konczyc¢ sie na komunikacji. Musi by¢ widoczna w catym doswiadczeniu
zakupowym - i wytrzymac pytania klienta. W e-commerce zaufanie nie jest
dodatkiem do oferty. Jest czeScig samej oferty.



Dawka danych

EKO PREFERENCIJE

Na 3,95 dla konsumentdw jest wazne, aby
przesytka byta zapakowana w sposdb
minimalistyczny - w jak najmniejszym
opakowaniu, bez zbednych wypetniaczy i bez
plastiku, dla kupujacych regularnie online ocena
jest jeszcze wyzsza | wynosi 4,47.

2%

Konsumentdw styszato o prawie do internautdw przy zakupie danego
naprawy (right to repair) - unijnej produktu bierze pod uwage, czy marka

regulacji, ktéra ma utatwi¢ naprawe lub produkt pochod2|.z Polski E?|b0_]est
. : : : lokalny (np. oznaczenie ,Made in Poland”),
produktéow zamiast ich wyrzucania.

Weréd e-k : h stale o t : dla kupujacych regularnie w internecie
=rod e-kuptjgcych stale o tym prawie znaczenie ,Made in Poland” wazne jest

styszato az 6 na 10 e-kupujacych. W jeszcze wiekszym stopniu (78%).

NEGATYWNY WPLYW ZWROTOW

W tym roku 64% konsumentow uwaza, ze zwrot produktow niesie ze sobg

negatywne konsekwencje dla srodowiska - wynik ten jest niemal identyczny jak
w poprzednim roku. Wsrod e-kupujacych regularnie swiadomosc jest jeszcze
Wyzsza: obecnie az 84% uwaza, ze zwroty zakupow internetowych sg niekorzystne
dla srodowiska. To ogromny wzrost w porownaniu do lat 2023 1 2024.
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Zrodta inspiracji przy
odpowiedzialnych zakupach

Dane pokazujg, ze eko-produkty najczesciej sg odkrywane za posrednictwem opinii innych.
Rekomendacja osobista to wtasciwie jedyny wyrazny lider zestawienia - i jedyne zrodto, ktérego nikt
nie odrzuca. 80% czesto korzystajgcych wobec 50-58% dla wszystkich innych potencjalnych zrédet,

a wskazan ,nigdy" tylko 7% przy 25-30% dla wiekszosci kanatow. Co ciekawe, media tradycyjne

Maja najwyzszy udziat odpowiedzi ,zawsze" (39%) - wiecej niz wyszukiwarki | dwa razy wiecej niz
Instagram - przy jednoczesnie wysokim wskazniku ,nigdy” - 25%. Dla jednej czwartej Polakdw nie
Istniejg, dla jednej trzeciej sg podstawowym zrodtem inspiracji. Z koleil Al weszta od razu w pierwsza
lige. Rekomendacje Al w sklepach sg wykorzystywane przez 50% i asystenci takze przez 50% - wynik
na poziomie influencerdw i Instagrama. Co najmniej jednego zrodta Al uzywa 59% badanych.

Jak czesto zdarza Ci sie odkrywac i kupowac zréwnowazone/eko produkty dzieki ponizszym zrédtom?

WYKRES 115 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani

znajomi / rodzina

influencerzy i tresci edukacyjne w social mediach
Instagram Reels / Instagram Shopping

TikTok (filmy, live shopping, rekomendacje tworcow)

rekomendacje Al w sklepach internetowych

rekomendacje Twojego asystenta
[ agenta Al (ChatGPT, Perplexity, Gemini itp.)

tradycyjne wyszukiwarki (Google) i strony sklepow

tradycyjne media (TV, radio, prasa)

zawsze M czasami rzadko M nigdy

TikTok - wyraznie widoczny w powyzszym zestawieniu - rowniez znaczgco wptywa na decyzje
zakupowe Polakow. 28% badanych przyznaje, ze zrezygnowato z zakupu witasnie przez tresci na tej
platformie, a nieco mniegj - 27% - deklaruje, ze dzieki TikTokowi zmienito swoje nawyki zakupowe na
bardziej sSwiadome. Taki sam odsetek potwierdza, ze kupili cos bezposrednio z TikToka lub przez link
umieszczony pod filmem. Co czwarty internauta odkryt dzieki platformie nowe marki, a niemal tyle
samo 0sOb zaczeto bardziej zwracac uwage na slad weglowy. Wsrdod kupujacych czesto w internecie
wptyw TikToka jest jeszcze wiekszy - az 37% e-klientdw uwaza, ze dzieki tej platformie zmienito swoje
podejscie zakupowe na bardziej sSwiadome, a co trzeci e-kupujacy kupit cos przy jej pomocy.
Przygladajac sie pokoleniom, az 47% osdb z pokolenia Old Millennials kupito co$ na TikToku, a 40%
Young Millennials przyznaje, ze zmienili swoje nawyki zakupowe. Przygladajac sie miejscom
zamieszkania konsumentow, najczesciej odpowiedzialne zakupy przy udziale TikToka robig osoby

Z miast najwiekszych - powyzej 500 tys. mieszkancow.
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Zapobieganie e-oszustwom

W tym roku ponownie (cho¢ nieznacznie, o +1p.p, do 34%) wzrosta liczba internautow, ktorzy spotkali
sie z prébg oszustwa podczas zakupow w e-commerce. To dosC niepokojace, poniewaz moze
oznaczac wiekszg liczbe nielegalnych dziatan w sieci, ale tez zwiekszong czujnos¢ konsumencka,

ze wzgledu m.in. na wieksze nagtasnianie takich dziatan w mediach. Liczba wskazywanych srednio
przez badanych naduzyc¢ jest podobna jak rok temu, jednak pewne zjawiska zyskuja na sile. Znaczaco
czescie] konsumenci stykajg sie ze stronami lub aplikacjami imitujacymi wyglad tych wtasciwych -
tu mamy wzrost z 24% do az 38% wskazan. Spadty znaczaco natomiast odpowiedzi zwigzane

z fatszywymi SMS-ami, ktore w 2025 stanowity wiekszos¢ problemu. Co ciekawe, pomimo
zwiekszajgcej sie liczby naduzy¢ w sieci, sam konsumenci deklarujg znaczaco czesciej, ze nie
przejmuja sie tym (34% vs 5% w 2025), a odsetek najbardziej przejmujacych sie obszarem
bezpieczenstwa spadt z 41% do 11%.

Czy spotkatas/es sie kiedykolwiek podczas zakupdw internetowych z probg oszustwa / wytudzenia Twoich
danych badz pieniedzy? / W jakiej formie?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani

WYKRES 119

Internauci [2024]
Internauci [2025]
Internauci [2026]

Tak

alseywy VS 320 [
pobranie pieniedzy bez dostawy towaru 29%_ 14%

strona / aplikacja imitujgca wyglad wtasciwej 28% - 38%

handel danymi / udostepnianie moich danych 4. 17%

Jak bardzo obawiasz sie 0 bezpieczenstwo swoich danych osobowych podczas zakupéw online?
WYKRES 120 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani

internauci [2024] 18% | 12% [Aa%
internauci [2025] 4% 5% 1%
internauci [2026] 1% 34% C11%

sporadycznie B bardzo
jest mi to obojetne / w ogéle sie nie przejmuje M nie wiem / nie zastanawiatam/em sie nad tym
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Pomimo spadku poziomu obaw o bezpieczenstwo, mozna powiedziec, ze konsumenci utrzymali
poziom stosownych srodkdéw zapobiegawczych - o ile je juz stosujg, bo odsetek tych, ktdrzy nie
przedsiebrali zadnych takich dziatan wzrdst z 4% rok temu do 17% obecnie. Wsréd metod
zabezpieczajgcych przed oszustwami polscy konsumenci coraz czesciej zwracajg uwage na
bezpieczne metody ptatnosci. Wzrosta takze liczba osdb logujacych sie do sklepdw przez media
spotecznosciowe. Mniej hatomiast polegamy wytacznie na sprawdzonych miejscach zakupowych,
raczej eksplorujemy nowe, ale z duza dozg ostroznosci.

Ktore z wymienionych ponizej metod stosujesz, aby zapewni¢ bezpieczernistwo danych podczas zakupow

online?
WYKRES 121 Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce

2025, N=1756, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani

24% 24%
21% 20%

199%19% 20%
17% 17%17% 17% 17%
16%15%130/130/ e 150 15% 15% ; 130,15%149% ]
= 211%71194 1 0
7%
4%

Internauci [2024] Internauci [2025] Internauci [2026]

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

sprawdzam, czy w adresie URL sklepu znajduje sie protokot HTTPS B uzywam sprawdzonych metod ptatnosSci
B uzywam sieci prywatnej (VPN) B w nowych miejscach zawsze kupuje jako "gos¢", nie zaktadam konta

M kupuje tylko w zaufanych miejscach / witrynach loguje sie do sklepow internetowych profilem z social media
nie stosuje zadnych takich metod

Ponownie waga obaw konsumenckich dla e-sklepdw rosnie. Czemu? Poza kwestiami etyki, takie
watpliwosci maja tez realny wptyw na sprzedaz. W tym roku az 68% badanych (vs 52% rok temu)
uwaza, ze jest duze prawdopodobienstwo, ze definitywnie przestang robic¢ zakupy u sprzedawcy
Internetowego, jesli doswiadczyli naruszenia bezpieczenstwa swoich danych. Osdéb pewnych tego jest
o +7p.p wiecej. Minimalna jest tez drugi rok z rzedu liczba osdb, ktére nie maja swojego zdania w tym
zakresie. Wyniki te wskazujg wyraznie, ze obszar danych i ich bezpieczenstwo jest dla konsumentow
obszarem kluczowym, cho¢ wcale nie musi przektadac sie na lek przed zakupami w sieci, a racze]
przejawia sie w stosowaniu praktycznych metod zapobiegawczych i daleko posunietej ostroznosci.

Jakie jest prawdopodobienstwo, ze przestaniesz robi¢ zakupy u sprzedawcy internetowego, jesli

WYKRES 122 doswiadczysz naruszenia bezpieczenstwa danych?
Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce

2025, N=1756, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974 wszyscy badani

nternauci (20241 15%  [NSSVONIN 120 G0N Ors

memauci(2025] (15056 I o B
ermauci [2oz6] (TGN S S

bardzo duze, raczej juz tam nie kupie B dos¢ duze raczej mate
B bardzo mate, raczej bede tam dalej kupowac B nie wiem
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Mobile Institute

Katarzyna Czuchaj-tagod

DYREKTORKA ZARZADZAJACA, MOBILE INSTITUTE
CZLONKINI RADY, IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNEJ

Srednia przestata wystarczaé.

To szOsta edycja tego badania i po raz pierwszy mam poczucie, ze najwazniejsze nie jest to, ile wynoszg nasze
wskazniki, tylko jak bardzo sie ,rozchodzg”. Rynek konsumencki w obszarze zrownowazonego rozwoju przestat
byC jednolity, a Srednia zaczeta opisywac grupe, ktdéra przestaje realnie istniec.

Widac to w kazdym miejscu raportu. Znajomosc pojec zwigzanych z odpowiedzialnym rozwojem rozktada sie
dwubiegunowo: 30% internautdw nie zna ani jednego z dziewieciu badanych pojec, a 36% zna co najmniej
siedem. Grupa ,posrednia", czyli ta, ktérg zwykle opisuje srednia, jest w praktyce waska. Podobnie z dostawa.
WyodrebniliSmy trzy segmenty gotowe zaptacic za jej ekologicznosc - czasem, materiatem opakowania albo
pienigdzem - ale 42% konsumentow nie nalezy do zadnego z nich i dla tej grupy dostawa pozostaje wytacznie
kwestig tempa i ceny. Najmocniejszy przyktad jest jednak inny: o prawie do naprawy styszato <1% osdb, ktérym
obca jest idea minimalizmu, i 66% tych, ktorym jest ona bliska. To nie jest roznica w natezeniu postawy. To dwa
rozne rynki w jednym kraju.

Dla marek wynika z tego wniosek, ktory przez lata byt trudny do obrony, a dzis broni sie sam. Jesli w Twoje]
grupie docelowej sg konsumenci wrazliwi na kwestie sSrodowiskowe | etyczne, nie rozcienczaj przekazu, zeby
trafi¢c do wszystkich. Te segmenty kupujg produkty odnowione dwa razy czesciej niz przecietny internauta,

W ponad trzech czwartych zwracajg uwage na naprawialnos¢ produktu, znaja regulacje, o ktoérych reszta rynku
nie styszata, i - co dla e-commerce najwazniejsze - czesciej rezygnuja z zakupu, gdy czegos im zabraknie.
Komunikat usredniony nie zadziata na nikogo. Komunikat skierowany do nich zadziata na nich w petni,

a reszty rynku nie zrazi.

Jest w tych danych jeszcze jedna lekcja, dla mnie najwazniejsza. Postawy konsumenckie coraz rzadziej daja sie
przewidzie¢ zdrowym rozsagdkiem i ,na wyczucie”. Najmniej ufajg deklaracjom ekologicznym nie ci, ktorzy
czytajg etykiety, tylko ci, ktérzy kupujg w sieci najrzadziej. Najbardziej bojg sie o swoje dane nie ofiary oszustw,
lecz osoby, ktore nie wiedzg, czy cos sie wydarzyto. Obawy o bezpieczenstwo danych spadty w tym roku z 41%
do 11% - ale jednoczesnie juz 68% badanych deklaruje, ze po naruszeniu danych definitywnie odejdzie od
sprzedawcy. Lek sie zmniejszyt, konsekwencja urosta. Kto czytatby tylko pierwsza z tych liczb, wyciggnatby
doktadnie odwrotny wniosek, niz powinien.

Zmienito sie tez cos, co dla mnie jest najpowazniejszym sygnatem tej edycji: klient dostat narzedzie do
sprawdzania e-biznesdw i juz z niego korzysta. Z Al przy odpowiedzialnych zakupach korzysta 47% internautow,
a wsrod kupujacych regularnie - 64%. | nie pytajg oni wytgcznie o opinie. 37% pyta o warunki pracy i prawa
pracownicze w tancuchu produkcji, a co trzeci o sktad i pochodzenie produktu. To oznacza, ze nie wystarczy juz
wiedziec, co klient deklaruje. Trzeba wiedzied, o co zapyta - bo odpowiedz dostanie i tak, tylko nie od nas.

Druga rzecz to skala i charakter sankcji. Marke porzucito kiedys z powodow etycznych 43% internautdw, ale 81%
Z nich wrocito - 29% szybko, 52% po dtuzszym czasie. Bojkot jest wiec w Polsce zjawiskiem powszechnym, lecz
odwracalnym, a trwale traci sie zaledwie 4% rynku. Dla marki to dobra wiadomos¢ pod jednym warunkiem:

ze wie, kto od niej odszedt i dlaczego. Bez tej wiedzy traci klienta na kwartaty, nie wiedzac nawet, ze go stracita.

| wiasnie dlatego segmentacja nie jest dzi$ narzedziem opisu, tylko narzedziem prognozy. Dobrze
zbudowany segment mowi nam nie tylko, kim klient jest, ale co zrobi, gdy zmienimy czas dostawy, opakowanie
albo polityke zwrotdw. Firmy, ktére to wiedzg, projektujg oferte z wyprzedzeniem. Te, ktdre poprzestajg na
Sredniej, zawsze beda sie do rynku dostosowywac - zawsze o jeden ruch za pdzno.
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Komunikacja z e-sklepem

E-mail jako preferowana forma kontaktu umacnia swojg pozycje. Obecnie jako najbardziej pozadany
kanat komunikacyjny wskazuje go 34% badanych (vs 24% ok wczesniej). Swojg pozycje utrzymaty,

a nawet wzmocnity szybkie w uzyciu i nowoczesne formy komunikacji, jak Messenger - wybierany
obecnie przez 30% badanych vs 20% jeszcze 12 miesiecy temu. Chaty i widgety interaktywne na
stronie preferuje po 20% badanych. Tracg SMS-y i generalnie komunikacja przez telefon. Bardzo
podobne zmiany widac w grupie regularnych klientow e-commerce, przy czym ta grupa wcigz ma
generalnie wieksze potrzeby elastycznosci komunikacji - oczekuje wiekszej liczby dostepnych
kanatow.

Jakie Twoim zdaniem kanaty kontaktu powinien oferowac e-sklep?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
e-commerce 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1947
wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2023, N=1828, wszyscy badani, Raport
Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce
2021, N=1530, wszyscy badani

WYKRES 123

Internauci [2021] internauci [2022] internauci [2023] internauci [2024] internauci [2025] internauci [2025]

e-mail B Messenger

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

e-klienci [2021] e-klienci [2022] e-klienci [2023] e-klienci [2024] e-klienci [2025] e-klienci [2026]
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Podsumowanie

Konsument podaje dzis znacznie wiecej kryteriow zakupowych niz rok temu i to sama liczba jest
tu najwazniejszg zmiana. Wybierajgc e-sklep, wskazuje srednio 6,8 czynnikdow (+2), a wybierajac
produkt - 6,6 (+2). Czotdwka pozostaje pragmatyczna: przy sklepie - atrakcyjne promocje, szeroki
asortyment i niskie ceny, przy produkcie - marka, cena, jakosc | sktad.

Bezpieczenstwo danych i etyka wobec pracownikdw weszty do pierwszej pigtki kryteriow wyboru
sklepu.

Przy wyborze produktu najszybciej rosnie opakowanie. Opakowanie przyjazne srodowisku
wskazuje 44% badanych (+16 p.p.), a certyfikaty 43% (+13 p.p.) - oba wyprzedzity juz czesc¢ kryteridw
czysto uzytkowych. To najmocniejszy dowdd, ze ekologia przestata by¢ w e-commerce deklaracjg,
a stata sie cechga produktu.

Znaczenie dziatan SD przy wyborze e-sklepu wzrosto skokowo - do 4,55 w skali 1-6 (+0,43 punktu).

Ekologia dostawy ma w swiadomosci konsumenta konkretng, fizyczng forme: automat paczkowy.
Uznaje go za najbardziej ekologiczny sposdb doreczenia 40% ogotuy, ale 81% segmentu najbardziej
wrazliwego na emisje.

Polityka zwrotdw, reklamacji | re-commerce’u stata sie kryterium wyboru sklepu. Polityke zwrotow
sprawdza przed zakupem 56% internautdw i 76% regularnych e-kupujacych (+5p.p.), proces
reklamacji - 76% (+9p.p.), a opcje odsprzedazy produktow uzywanych co drugi badany i 78% statych
klientow. Slad weglowy przesytki bierze pod uwage 59% ogdtu i 78% kupujacych czesto -
najczesciej najmtodsi | hajzamozniejsi.

Al stata sie realnym narzedziem odpowiedzialnych zakupdw, a nie ciekawostka. Korzysta z niegj

w tym celu 47% internautow i 64% kupujacych regularnie. Najczesciej do sprawdzania opinii (42%),
ale zaraz potem do pytan o prawa pracownicze w tancuchu produkcji (37%) oraz o sktad

| pochodzenie produktu (31%). Co istotne, Al uzywaja w podobnym stopniu najzamozniejsi

| najmniej zarabiajacy - to narzedzie, ktdore pozwala kupowac jednoczesnie Swiadomie i oszczednie.

Cena rozstrzyga w kazdej kategorii ,odpowiedzialnhej". Produkty lokalnhe kupuje pod warunkiem,
ze nie sg zbyt drogie, 36% badanych (+21p.p.), produkty naturalne - 31%, a refille - 37% (+21p.p.).

Z probg oszustwa w e-zakupach zetkneto sie 34% internautdw, a struktura naduzycC sie zmienita:
strony i aplikacje podszywajace sie pod prawdziwe wzrosty z 24% do 38%. Jednoczesnie poziom
obaw o dane gwattownie spadt. bardzo przejmuje sie nimi 11% wobec 41% rok temu, a obojetnych
jest 34% wobec 5%. Spadek obaw nie oznacza jednak spadku znaczenia tematu - wrecz odwrotnie.
Az 68% badanych wobec 52% rok temu deklaruje, ze definitywnie przestanie kupowac

u sprzedawcy, ktory dopusci do nharuszenia bezpieczenstwa ich danych.

W kontakcie ze sklepem umacnia sie e-mail (34% wobec 24%), ale najszybciej rosnie Messenger
(30% wobec 20%). Czat i widget na stronie preferuje po 20% badanych, tracg natomiast SMS

| telefon. Regularni e-kupujacy oczekujg przy tym wiekszej liczby rownolegtych kanatow, nie
jednego, lecz wyboru.
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Polski, a zagraniczny rynek
e-commerce

W tym roku widac spore pogorszenie ocen wystawianych tak polskiemu, jak i europejskiemu rynkowi
e-commerce w kontekscie spotecznej odpowiedzialnosci. Oceny odpowiedzialnosci roznych rynkow
wyrownaty sie w sposob, jakiego nie byto w poprzednich edycjach. Polski rynek pozostaje na czele,
ale jego przewaga nad rynkiem spoza UE stopniata z 0,22 do 0,08 punktu, a rynek pozaunijny po raz
pierwszy wyprzedzit unijny. Co istotne, nie jest to efekt pogorszenia oceny polskiego e-commerce,

a raczej zbierania innych doswiadczen zakupowych, poza granicami kraju.

Na ile Twoim zdaniem rynek e-commerce (...) jest spotecznie odpowiedzialny?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce
WYKRES 124 2025, N=1756 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1947 wszyscy badani,

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

2022, N=1709, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2021, N=1530, wszyscy badani
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B internauci [2021] M internauci [2022] internauci [2023] B internauci [2024]
internauci [2025] internauci [2026] M kupuja na platformach spoza UE [2026] M nie kupujg na platformach spoza UE [2026]

WsSrod konsumentow, ktérzy nie kupuja na platformach spoza UE, uktad ocen pozostaje tradycyjny:
polski rynek na czele, pozaunijny na koncu. Wsrod tych, ktdorzy tam kupuja - a to juz wiekszosc¢
badanych - rynek spoza UE wypada najwyzej ze wszystkich. To jednak tylko czesc historii - osoby,
ktore kupuja na platformach spoza Unii, generalnie znaczaco lepiej oceniajg wszystkie rynki.

ByC moze jest to kwestia wiekszej Swiadomosci zmian, jakie sg wdrazane w e-commerce polskim

I unijnym, ale tez ostatnich zmian dotyczacych platform azjatyckich. Rok 2026 przynidst im
najostrzejsze jak dotad otoczenie regulacyjne - optate celng od lipca, kare 200 min euro dla Temu
w ramach DSA | postepowanie wobec Shein. Odpowiedzig byto przeniesienie zapasdéw do
magazynow w Unii. Zakup na platformie azjatyckiej coraz czesciej oznacza dzis przesytke wysytanag
lokalnie, z europejskim zwrotem i optata celnga. Nie wyrdwnuje to jeszcze szans dziatania e-bizneséw
w Unii | poza nig, ale w oczach konsumentow moze by¢ wyraznym krokiem, ze rynek dba

o odpowiedzialnosc i etyke dziatan w coraz szerszym zakresie.



ODPOWIEDZIALNY E-COMMERCE | RAPORT E-I1ZBY 2026

Odpowiedzi na pytanie o to, ha ktorym rynku e-commerce firmy dziatajg aktywniej w zakresie
odpowiedzialnego biznesu pozostajg w zgodzie z wczesniejszymi ocenami tych rynkow. Polski
e-commerce pozostaje na czele z liczbg wskazan 52% i wzrostem o +4p.p. Widac tez, ze generalnie
respondenci majg coraz wyrazniejsze zdanie w tym temacie. ,Nie wiem” mowi juz tylko 16% vs 28%
rok temu. Konsumenci kupujacy na rynku globalnym, czyli takze na platformach spoza Unii
Europejskiej majg jeszcze bardziej skrystalizowane poglady, ale - co wazniejsze - w ich oczach polski
e-commerce wypada jeszcze lepiej. W tym konteksScie warto jednak zwrdci€ uwage na cos jeszcze -
jednoczesnie spada liczba niezdeycdocanych osdb i rosnie liczba oséb wskazujgcych sklepy
zagraniczne. Moze to oznaczac, ze niezdecydowani przechodzg do grupy oséb doceniajgcych
aktywnosc sklepdw zagranicznych.

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

e-commerce?

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 125 e-commerce 2025, N=1756, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2024, N=1974,

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

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

2021, N=1530, wszyscy badani
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|
internauci [2025] 48‘|%)

internauci [2026] YA
|
kupujg na platformach spoza UE [2026] |55%
nie kupuja na platformach spoza UE [2026] 5Q%

polskie B zagraniczne B nie wiem

miasto 20-50 tys. | 34%
miasto 50-100 tys. | 42%
Pokolenie Z | 44%
Young Millennials | 44%

zarabiajgcy 10+ tys. zt miesiecznie
e-kupujacy 5+ razy w miesiacu AWA

|
rodzice matych dzieci 39%

|
kupujacy przyjemnosciowo |32%

kupujacy Swiadomie 42%

S3 takze na rynku duze segmenty, ktére dos¢ surowo oceniajg polskie e-sklepy. Najgorsze noty
polskiemu e-commerce pod katem dziatan na rzecz odpowiedzialnego rozwoju wystawiajg osoby
mtode, z matych i Srednich miast, rodzice matych dzieci, zarabiajgcy najlepiej, czyli powyzej 10 000. zt
miesiecznie na osobe, a takze kupujacy w sieci najczescie]. W stosunku do tych grup warto kierowac
wiecej dziatan z obszaru SD, szczegdlnie, ze one takze uwazajg czesciej, ze ekologiczne podejscie
datoby polskim przedsiebiorstwom przewage nad zagranica.
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Online kontra offline

Polacy od dwdch lat sg zdania, ze e-commerce jest bardziej ekologiczny niz zakupy tradycyjne i to
przekonanie staje sie coraz silniejsze. Obecnie ze stwierdzeniem tym zgadza sie 57% badanych vs 54%
rok temu i jedynie 30% w roku 2024. Pozytywnag ocene e-commerce wspieraja liczne, wdrazane na
polskim i unijnym rynku regulacje, dotyczace m.in.: dostepnosci (European Accessibility Act),
zakupow cross-border (optaty celne, zniesienie progu 150 euro), danych, cyberbezpieczenstwo i Al
(RODO, NIS2, DSA, Omnibus), produktow i obiegu zamknietego (Prawo do naprawy, PPWR, Cyfrowy
Paszport Produktu), komunikacji srodowiskowej (EmpCo / ECGT (2024/825)), raportowania i nalezytej
starannosci (CSRD, Omnibus 1, CSDDD). Zmiany to duze obcigzenie dla polskich e-przedsiebiorcow,
ale najwyrazniej juz owocujg uznaniem w oczach konsumentow.

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

Raport Odpowiedzialny e-commerce 2026, N=1610 wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny
WYKRES 128 e-commerce 2024, N=1974, wszyscy badani, Raport Odpowiedzialny e-commerce 2025, N=1756,

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

Odpowiedzialny e-commerce 2022, N=1709, wszyscy badani
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nie kupuja na platformach spoza UE [2026] 39%
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zdecydowanie tak M raczej tak raczej nie M zdecydowanie nie

miasto 500+ tys.

niasta 200-500 tys.

Young Millennials

kupujacy w e-commerce 5+ razy w miesigcu
zarabiajgcy 7-10 tys. zt miesiecznie
kupujacy planowo

kupujacy swiadomie

W tym kontekscie najwiekszymi entuzjastami e-commerce w zakresie ekologii sg mieszkancy
najwiekszych miast, konsumenci mtodzi, osoby dobrze zarabiajgce | takie, ktore kupuja swiadomie
I planowo.



Dawka danych

internautdéw jest zdania, ze to polskie
sklepy internetowe dziatajg aktywniej
W obszarze odpowiedzialnego
e-commerce niz zagraniczne, a 54%
sgdzi, ze powinno to dawac im

przewage biznesowa nad konkurencja
z Unii i spoza Europy.

E-RYNKI W OCZACH KLIENTOW

w skali 1-6 to ocena odpowiedzialnosci

spotecznej polskiego rynku e-commerce

w oczach e-kupujacych. Ocena jest nizsza niz rok
temu. Oceny rynkdw sie wyrdwnujg, a przewaga

w stosunku do rynkdw zagranicznych skurczyta sie
do +0,7 punktu. Rynek polski, ale tez pozostate
znaczaco lepiej oceniajg osoby kupujace
transgranicznie w sieci.

A

badanych e-klientéw uwaza, ze e-commerce
jest bardziej ekologiczny niz handel
tradycyjny - wzrost o +3p.p. wzgledem roku
2025. Najczesciej na e-commerce a nie
sklepy stacjonarne wskazujg mieszkancy
najwiekszych miast, konsumenci mtodzi,
osoby dobrze zarabiajace i takie, ktére
kupuja swiadomie i planowo.

ZIELONE INICJATYWY POZADANE

Polacy oczekujg, ze podmioty dziatajace na rynku e-commerce powinny bardzie]
zaangazowac sie w kwestie zwigzane ze srodowiskiem | odpowiedzialnym
rozwojem. Odsetek oséb oczekujgcych wiekszej liczby inicjatyw w obszarze ESG /
SD utrzymuje sie drugi rok na wysokim poziomie okoto 60%.
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Podsumowanie

Polski rynek e-commerce jako odpowiedzialny spotecznie otrzymat w tym roku ocene 3,99, rynek
unijny 3,81, pozaunijny 3,91, a miedzykontynentalny 3,82. Oceny czterech rynkow wyrownaty sie

W SposOb bez precedensu w poprzednich edycjach: przewaga polskiego rynku nad pozaunijnym
stopniata z 0,22 do 0,08 punktu, a rynek spoza UE po raz pierwszy wyprzedzit unijny. Co istotne,
nie jest to efekt pogorszenia oceny polskiego e-commerce, lecz skokowej poprawy ocen rynkow
pozaeuropejskich.

Polskie e-sklepy pozostajg liderem dziatan SD w oczach konsumentow - 52% wskazan, o +4p.p.
wiecej niz rok temu - ale ich przewaga topnieje. Odsetek wskazan na sklepy zagraniczne niemal
sie podwoit, a grupa, ktéra nie ma zdania, skurczyta sie z 28% do 16%. Niezdecydowani nie
przechodza do obozu polskiego: w wiekszosci zasilajg grupe doceniajgcg zagranicznych
sprzedawcow.

Przekonanie, ze ekologiczne podejscie datoby polskiemu e-przedsiebiorcy przewage nad
konkurencjg zagraniczng stabnie, ale nie dlatego, ze ekologia przestata byC wazna. Jest raczej
odwrotnie: znaczenie dziatan zrownowazonych przy wyborze e-sklepu rosnie trzeci rok z rzedu.
Zmienito sie co innego - ekologia przestata by¢ atrybutem przypisywanym wytgcznie rodzimym
sprzedawcom. Polski e-commerce nie stracit wiarygodnosci ekologicznej, stracit jej wytgcznosc.

Oczekiwania wobec polskiego rynku w kontekscie intensyfikacji dziatan odpowiedzialnych
ustabilizowaty sie na wysokim poziomie. Wiekszej] aktywnosci w obszarze SD oczekuje 59%
badanych wobec 63% rok temu, ale wcigz znacznie wiecej niz 36% w 2024. Jednoczesnie rosnie
zarowno grupa zdecydowanie oczekujacych (+2 p.p.), jak i zdecydowanie niezainteresowanych
(+5p.p.) - to prawdopodobna polaryzacja postaw konsumenckich, widoczna takze w innych
wskaznikach tej edycji.

Przekonanie, ze e-commerce jest bardziej ekologiczny niz handel tradycyjny, umacnia sie trzeci rok
z rzedu - podziela je 57% badanych wobec 54% rok temu i zaledwie 30% w 2024. Najwiekszymi
entuzjastami sg mieszkancy najwiekszych miast, konsumenci mtodzi, dobrze zarabiajacy

I kupujacy swiadomie. Ocene te wspiera fala regulacji wdrazanych na rynku polskim i unijnym.

W rankingu branz najbardziej zaangazowanych w odpowiedzialny biznes pojawit sie nowy lider -

IT / nowe technologie. Na kolejnych miejscach utrzymaty sie AGD/RTV/FOTO, HoReCa, uroda oraz
sport i turystyka. Wyraznie spadty moda, logistyka i dystrybucja oraz opakowania. Warto przy tym
podkreslic, ze poziom uznania wzrdost w tym roku dla kazdej z analizowanych kategorii - zmienita

sie hierarchia, nie ogdlnha ocena rynku.
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https://ecpawards.pl/
https://ebod.pl/
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Metodologia

Raport na podstawie badania zrealizowanego przez Mobile Institute na zlecenie Izby Gospodarki
Elektronicznej. Badanie zostato przeprowadzone we wrzesniu 2026 roku z wykorzystaniem metody
CAWI (Computer-Assisted Web Interview) — responsywnych formularzy elektronicznych emitowanych
Nna stronach www oraz w wysytce mailowe,|.

W badaniu wykorzystany zostat system ankietowy opinie.mobi. Zebrano odpowiedzi od 1610
iInternautdw oraz 1087 przedstawicieli firm rynku e-commerce. Pod uwage wziete zostaty tylko

kompletnie wypetnione ankiety.

W badaniu i raporcie przez przedstawicieli pokolen rozumiemy:

osoby urodzone osoby urodzone w latach osoby urodzone w latach
po 1996 roku 1990-1995 1984-1989

osoby urodzone osoby urodzone w latach osoby urodzone w latach
w latach 1975-1983 1965-1974 1946-1964
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