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E-COMMERCE - LIDERZY RYNKU

75 tys. sklepow e-commerce. Czy jest jeszcze
miejsce na kolejny?

Na koniec 2025 r. w Polsce dziatato ponad 75 tys.
sklepow internetowych. Codziennie rejestruje sie
ich kolejnych 20 i zamyka blisko 15. Rynek wart juz
ponad 140 mld zt i rosnie rok do roku - a mimo to
wiekszos¢ e-commerce’6w tkwi w miejscu. Nie dla-
tego, ze sprzedajg zty produkt. Dlatego, ze wycho-
dza z btednego zatozenia: ze sklep wystarczy.

lwona Borawska
Founderka | CEO The Process

W swiccie, gdzie porownanie cen
zajmuje sckundy — zaréwno w de-
dykowanych narzegdziach7 jak
i bezposrednio w Al — walka ceng
to wyscig, keorego nie da si¢ wy-
graé. Zawsze znajdzie sie ktos goto-
wy zejs¢ o zlotowke nizej. Pytanie
brzmi: co sprawia, ze Kklient Wybiera
wlasnie Ciebie, nawet jeé]i mc’)glby
kupi¢ taniej gdzie indziej?

Rynek bez lojalnosci
Wielu wlascicieli sk]epéw e-com-
merce popelnia ten sam  blad

na starcie — inwestuje wszystko
W technologig i asortyment, zapo-
minajgc o tym, co napedza kazdy
biznes: relacji z klientem. Sklep in-
ternetowy to dzis towar rynkowy.
Platformy sy dostgpne, obsluga si¢
standaryzuje, a logistyka przesta-
je by¢ przewaga konkurencyjng.
Klient wehodzi, poréwnuje - Wyjs'c’
moze w ciggu trzydziestu sekund.
A klient lojalny do jednego grosza
nie jest stabilnym fundamentem do
budowy i rozwoju biznesu.

Praca z firmami w fazie skalowa-
nia e-commerce ujawnia powta-
TZajgcy sie wzorzec: pierwsza faza
wzrostu  idzie wzglgdnie latwo.
Produke jest dobry, wlasciciel ma
sie¢ kontakeow, polecenia si¢ quc%.
A potem firma uderza w s'ciancg.

Nie dlatego, ze spadta jakosc. Dla-
tego, 7e marka nie istnicje poza
produktem.

qud nrl: Sk]ep zamiast marki
Najlatwiej wyjasni¢ ten blad na
przykladzie. Wyobraz sobie dwoijke
sprzedawcow akeesoriow kuchen-
nych. Pierwszy ma pelny asorty-
ment, dobrg strong i sprawne wy-
sylki. Drugi ma to samo, ale poza
sklepem prowadzi kanal YouTube,
gdzie uczy gotowac, pisze newslet-
ter o sezonowosci sktadnikéow, a na
Instagramie  tworzy  spolecznosc
osob, dla keorych gotowanie to
pasja. Keory z tych sklepow bedzie
Wiqkszym biznesem za pigé lat?
Sklep to transakeja. Marka to re-
lacja. T tylko ta druga buduje lojal-
nos¢, keora sprawia, ze klient wraca
— nawet jesli konkurent jest o zlo-
towke tanszy.

Blad nr 2: Cena jako

jedyna strategia

Kiedy pytam whascicieli e-sklepow,
jak zamierzajg Wa]czyé V7 Allegro,
Amazon czy platformg marketpla-
ce z Azji, czesto slyszq: »Bo jeste-
s’my tansi” albo ,Bo mamy szybsz%

dostawe”. To zadna strategia. To
cechy, keore kaidy skopiuje w ciggu
szesciu miesiecy.

Widzialam ~ firme  produkujacg
zdrowg zywnos¢, keora przez lata
konkurowata wylgeznie ceng. Mar-
ze byly mizerne, kazda promocja
niszczyla wynik. Dopiero zmiana
podejscia — skupienie si¢ na war-
tosci, edukacji klienta i budowa-
niu spolecznosci wokot stylu zycia
— przelamala t¢ spirale. Srednio
wartos¢ koszyka wzrosta o ponad
30 proc., bez zmiany jednego pro-
dukeu w ofercie.

Vb

Kazdy rynek ma swoje
specyficzne zachowania
zakupowe, preferowane

metody ptatnosci,
inny prog wrazliwosci
cenowe;j i inng kulture
obstugi klienta.

Blad nr 3: Ekspansja bez
rozpoznania terenu

Wejscie na rynki zagraniczne to
marzenie wielu e-commerce’dw.
I dobrze — polskie ﬁrmy maja duzo
do zaoferowania. Problem polega
na tym, ze Wiqkszos'c' podchodzi do
tego jak do skopiowania polskiego
sklepu i przettumaczenia strony na
angielski, czy wioski. To prosta dro-
ga do przepalenia budzetu.

Kazdy rynek ma swoje specyficz-
ne zachowania zakupowe, prefe-
rowane metody platnosci, inny
prég wrazliwosci cenowej 1 inng
kulture obstugi klienta. To, co
dziata w Polsce, moze nie zaistnie¢
w Niemczech, a model skuteczny
w Czechach odplynie bez sladu na

rynku whoskim.

Gdzie szukad inspiracji?

Sa ﬁrmy7 keore rozumicejq specyﬁkq
modelu e-sklepow. Jedng z nich jest
BlendyGo — marka blenderdw bez-
przewodowych, ktora nie trakeuje
internetu jak miejsca, gdzie stoi jej
sklep. Traktuje go jak przestrzeﬁ,
gdzie zyje jej spolecznosé.

To nie przypadek. To swiadoma
decyzja o budowaniu marki wokol
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Era Al nie konczy
e-commerce. Eliminuje
te e-commerce’y, ktore

nigdy nie zbudowaty
niczego poza sklepem.

stylu zycia, a nie wokol produkeu.
B]endyGo buduje ambasadordw,
nie tylko kupujgeych. Przed wej-
$ciem na rynki zagraniczne do-
kladnie analizuje gusta klientow,
testuje komunikacje, sprawdza, co
rezonuje z 10kuln;} spolccznos’ci;}
— zanim zainwestuje pe]my budzet.
To podejscie swiadezy o dojrzalosci
biznesowej, kedra w e-commerce
jest niestety rzadkoscig.

Efeke? Klienci BlendyGo nie kupu-
ja blendera. Kupujg przynaleznosc
do spolecznosci, keora dba o siebie,
gotuje swiadomie i zyje aktywnic.
To jest roznica miedzy sklepem
amarka.

Co oddziela te biznesy,

keore skalujq, od tych,

ktore stojg w miejscu?

Po wielu latach pracy z firmami
w toznych fazach wzrostu e-com-
merce, roznica splaszcza sie do kil-
ku kluczowych obszarow.

Strategia przed taktykg. Firmy, keo-
re skaluja, wiedzg, dokgd ida i dla-
czego. Nie WChOdZ% na Instagrama,
bo ,tak trzeba”. Wehodza, bo tam
jest ich klient i maja do powicdzc—
nia co$ waznego dla tej grupy.
Spolecznos¢ jako kanal sprzedazy.
Ambasadorzy marki, lojalni klien-
ci, uzytkownicy, ktorzy polecajg
— to najtrudniejszy do skopiowania
kanat pozyskiwania kliencow. I naj-
tanszy w dlugim terminie.

Dane przed intuicjg. Decyzja o wej-
sciu na nowy rynek, o wprowadze-
niu nowego produktu czy o zmianie
komunikacji powinna wyplywac
z analizy, nic z przeswiadczenia, ze
~wiem, czego chee klient”.
Cierpliwos¢ w budowaniu pozyciji.
Marki, ktére wygrywaja, buduja
swoja  obecnos¢  konsckwentnie
— miesigcami i latami, nie sprinta-
mi przed sezonem.

E-commerce w erze Al — nowe
zagrozenie czy szansa?

Narzqdzia Al coraz sprawniej po-
réwnuj% ceny i produkty‘ Klient
nie musi juz samodzielnie otwie-
ra¢ dziesiatek kart w przegladarce
— moze po Prostu Zapytaé Al, gdzie
kupi¢ blender za rozsadng cene
z dobrg dostawa. To fundamen-
talnie zmienia regu}y gry dla firm,
keore graly wylgcznie na cenie
i szybkoéci.

Ale jednoczesnie Al nic jest w sta-
nie zastgpic¢ tego, co marka zbu-
dowala w rclacji z klientem. Kicdy
ktos jest ambasadorem BlendyGo
i polccu je znajomym — zadne Al
tej rekomendacji nie zastapi. Kiedy

lient wraca po raz szosty, bo ufa
i potraﬁ przewidzieé j;lkoéé - algo—
rytm cenowy nie jest jedynym decy-
duj acym czynnikicm.

Era Al nic konczy e-commerce.
Eliminuje te e-commercely, keére
nigdy nie zbudowa}y niczego poza

sklepem.

Od czego zatem zaczgé?
Odpowiedz sobie na trzy pytania.
Dlaczego klient ma wybrac Cig za-
miast pierwszego wyniku w Google
—nawet jesli u Ciebie jest drozej?

Co budujesz poza produktem, co
sprawi, ze klient wrdci za rok?

Czy przed rozszerzeniem o nowy
rynek lub kategori¢ masz dane, keo-
re potwierdzaja decyzje — czy tylko
przekonamie, 7€ to dobry pomys}?
Jesli na choc jedno z tych pytan nie
masz gotowej odpowiedzi — to wha-
$nie tam zaczyna si¢ Twoja praca.
Nie w optymalizacji konwersji, nie

w kolejnej kampanii Google Ads.
W strategii.

Bo na rynku z ponad 7o tys. skle-
pow, gdzie porownywarki cen sg
odlegle o jedno klikniecie, a Al
robi to za klienta zanim ten zda-
zy otworzy¢ przegladarke — to nie
produkt réinicuje. RéZnicujc mar-
ka. I spolecznose, keorg wokol niej
zbudujesz.

Fundacja Polska Bezgotowkowa wspiera
branze e-commerce

Cho¢ polski rynek e-commerce uznawany jest za jeden z najszybciej rozwijajacych
sie w Europie, to po pandemicznym boomie obserwujemy przejscie do fazy bar-

W Polsce co najmniej raz w miesigcu za-
kupy online robi 77% dorostych Polakdw,
a 44% minimum 1-2 razy kupuje w sieci.
Najczesciej zamawianymi kategoriami za-
kupowymi sg produkty z segmentu moda
i obuwie oraz uroda, a srednia miesieczna
warto$¢ koszyka zakupowego oscyluje
wokot 200-300 zt - pokazuja dane FPB
z 2025 r. W 2028 r. handel internetowy
w Polsce moze osiggna¢ wartos¢ 192 mid
zt, przy rocznym wzroscie 8%. To ogromny
rynek, ktéry generuje takze znaczng czesc
PKB. Jednak walka o klienta w sieci jest
coraz trudniejsza i wymaga od przedsie-
biorcow dodatkowych inwestycji.

Jakie sa trendy?

Dynamiczny rozwdj marketplace'dw,
miedzynarodowa unifikacja platform,
rosnace znaczenie handlu cross-bor-
der i konkurencji globalnej - to tylko
czes¢ zmian, ktére juz dzis wptywaja na
decyzje zakupowe konsumentéw. Na
popularnosci zyskuje tez mobile com-
merce - badania FPB pokazuja, ze to
smartfon jest gtdwnym urzadzeniem
wykorzystywanym do zakupéw online:
korzysta z niego 66% kupujacych, a dla
46% stanowi on najczesciej wybierane
urzadzenie zakupowe. Coraz szerzej wy-
korzystywane sa tez nowe technologie
oraz rozwigzania oparte na Al, ktére po-
zwalajg na jeszcze lepsze dopasowanie
i poprawe doswiadczern zakupowych
konsumentéw. Omnichannel zaciera
granice miedzy tym, co online, a offline
- sprzedawcy integruja kanaty, stawiajac
na click&collect, zakupy w sieci, a odbiér
w sklepach stacjonarnych, czy wspolne
programy lojalnosciowe. Handel przesta-
je by¢ podzielony na to co w internecie,
a co w sklepie — coraz czesciej funkcjonu-
je jako jeden, spojny ekosystem.

Platnosci elementem przewagi

Statym elementem budujagcym konku-
rencyjnosc e-przedsiebiorcéw i niezwy-
kle istotnym obszarem dla konsumentow

dziej zrbwnowazonego wzrostu.

pozostajg ptatnosci. Ten kluczowy ele-
ment zakupéw internetowych w gtéw-
nej mierze decyduje o ich finalizacji
lub porzuceniu koszyka. Przewazajaca
wiekszos$¢ zakupdw przez internet opta-
cana jest elektronicznie - przelewem,
karta, aplikacja mobilna. Dlatego majac
na uwadze preferencje konsumentéw
oraz wyzwania stojace przed e-firmami,
w 2025 r. FPB rozszerzyta swoj flagowy
Program obejmujac nim réwniez przed-
siebiorcéw chcacych rozpoczac dziatal-
nos¢ w sieci.

Program Polska Bezgotéwkowa

dla e-commerce

W ramach Programu przedsiebiorcy
dziatajacy w branzy internetowej moga
skorzysta¢ ze specjalnego dofinanso-
wania adresowanego do wiascicieli ma-
tych firm, ktérzy nie maja jeszcze (oraz
nie mieli w ciggu ostatnich 12 miesie-
cy) umowy na przyjmowanie ptatnosci
bezgotéwkowych online. Przez okres 12
miesiecy lub do momentu osiggniecia
sumy obrotu w wysokosci 50 tys. PLN
brutto bedg zwolnieni z wszelkich optat
zwiazanych z utrzymaniem ustugi pfat-
niczej. W ten sposéb FPB chce wesprzec
najmniejszych przedsiebiorcéw i zache-
ci¢ ich do rozwoju biznesu w Internecie.

- Chcemy wzmacnia¢ konkurencyjnos¢
i innowacyjnos¢ polskich mikrofirm - nie
tylko dlatego, ze sg one fundamentem
polskiej gospodarki, ale réwniez po to,
aby miaty réwne szanse w konkurowaniu
o klienta z duzymi, globalnymi graczami
- moéwi Joanna Erdman, prezeska zarza-
du Fundacji Polska Bezgotéwkowa.
Program FPB adresowany do nowych
bizneséw online - jest doceniany przez
uczestnikdw - zwilaszcza pod katem jego
atrakcyjnosci (52%). 4 na 10 docenia
takze brak prowizji za transakcje karta-
mi oraz brak kosztéw za uruchomienie
bramki ptatniczej (35%). Z kolei 28% an-
kietowanych wtascicieli firm online przy-
znato, ze dzieki Programowi FPB maja
mozliwos¢ dotrze¢ do nowych klientéw
oraz zwiekszy¢ liczbe transakgcji (27%).
Dla co pigtego (21%) jest to réwniez
szansa na rozwdj dziafalnosci w e-com-
merce.
Do Programu Polska Bezgotéwkowa dla
e-commerce w 2025 r. dotaczyty takie fir-
my jak: Autopay, Bank Pekao SA, eServi-
ce, Elavon, Paymentic, Przelewy24, SIBS
oraz Worldline. Rok 2026 juz rozszerzyt
liste partneréw o duzych graczy takich
jak: PayU i ING z bramka iMoje, a w pla-
nach sa takze kolejni.

materiat partnera
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BIZNES RAPORT

Raport ,,E-commerce - liderzy rynku” prezentuje kluczowych graczy
handlu internetowego w Polsce oraz trendy ksztattujace rozwdj branzy.
Zestawienie pokazuje firmy, ktore wyznaczaja standardy w obszarze

Liderzy rynku e-commerce

Divante to wroctawska firma tech-
nologiczna dziatajagca od 2008 r.
Przez ponad 18 lat dziatalnosci zre-
alizowata ponad 1400 projektow
dla globalnych marek, takich jak
Bosch, Marc O’Polo, T-Mobile czy
WEG, aktywnie ksztattujac branze
e-commerce.

Firma jest uznanym pionierem ar-
chitektury headless i podejscia
MACH, wyznaczajacego kierunek
nowoczesnego handlu cyfrowego.
Jej pozycje w branzy potwierdza
rola wspottworcy SAP Spartacus —
oficjalnego storefrontu SAP Com-
merce Cloud, uzywanego przez
setki firm na catym Swiecie.
Divante stworzyto tez wtasne pro-
dukty, takie jak Commercebooster
Ul, Alokai (dawniej Vue Storefront)
i Open Loyalty oraz dziesiatek plu-
ginéw do Magento i Pimcore.

Fundacja Polska Bezgotéwkowa zo-
stata powotana, aby wspiera¢ roz-
wéj ptatnosci bezgotéwkowych w
Polsce. Jej dziatania koncentrujg
sie przede wszystkim na rozbudo-
wie sieci akceptacji instrumentow
pfatniczych, upowszechnianiu i
promowaniu obrotu bezgotéwko-
wego oraz wspieraniu tworzenia
innowacyjnych rozwiazan techno-
logicznych w obszarze ptatnosci.
W ramach Programu Polska Bezgo-
téwkowa przedsiebiorcy dziatajacy
w branzy internetowej moga sko-
rzysta¢ ze specjalnego dofinanso-
wania adresowanego do wiascicieli
matych firm, ktérzy nie maja jeszcze
(oraz nie mieli w ciggu ostatnich 12
miesiecy) umowy na przyjmowa-
nie pfatnosci bezgotéwkowych
online. Przez okres 12 miesiecy lub
do momentu osiggniecia sumy ob-
rotu w wysokosci 50 tys. zt brutto
beda zwolnieni z wszelkich opfat
zwigzanych z utrzymaniem ustugi
pfatniczej.

ideo

Ideo Software to polska firma
technologiczna, ktéra od ponad 25
lat wspiera firmy w transformacji
cyfrowej. taczy strategie, projek-
towanie i software development
tak, zeby rozwiazania IT naprawde
wspieraty biznes. Specjalizuje sie
w projektowaniu i wdrazaniu roz-
wiazan dla e-commerce, serwiséw
i portali WWW, aplikacji dedyko-
wanych, w tym mobilnych, intra-
netoéw, platform e-learningowych
i automatyzacji opartych na plat-
formie LOGITO workflow. Zespot
tworzy ponad 250 os6b, w tym
programistéw, doradcéw bizne-
sowych, analitykéw i designe-
row. ldeo wspotpracuje z liderami
rynku, tj. Lotto, Black Red White,
Wawel, Empik, WSIP, Targi Kielce,
Volvo, PKP Polskie Linie Kolejowe,
DHL, Sniezka, DPD czy Wolters
Kluwer.

Przelewy24 oraz Polskie ePtatno-
$ci sa czescig Grupy Nexi — europej-
skiego lidera ptatnosci cyfrowych.
Wspolnie obstuguja 30 proc. rynku
ptatnosci bezgotéwkowych w Pol-
sce, procesujac nawet 11 mln trans-
akcji dziennie. Dzieki obecnosci
w kanatach online i stacjonarnym
obie organizacje oferuja przedsie-
biorcom ONEcommerce - pierwsze
w Polsce w petni zintegrowane roz-
wigzanie omnichannelowe w pfat-
nosciach, taczace terminal ptatniczy
i bramke ptatnosci w jednym pakie-
cie, bez ukrytych kosztéw i zbed-
nych formalnosci.

sprzedazy online, technologii i doswiadczenia klienta, a takze skutecznie
odpowiadaja na rosnace oczekiwania rynku i dynamiczne zmiany w za-
chowaniach konsumentéw.

Smartney taczy pasje do tworze-
nia innowacyjnych rozwiazan fi-
nansowych z miedzynarodowym
doswiadczeniem w bankowosci.
Firma powstata z przekonania, ze
finanse moga by¢ prostsze i bar-
dziej intuicyjne. Oferuje szybkie
i wygodne pozyczki gotéwkowe
- zaréwno online, jak i za posred-
nictwem szerokiej sieci partneréw
sprzedazy, wspotpracujac z ponad
19 podmiotami.

OneyRaty to innowacyjna ustuga
ptatnosci ratalnych zwieksza-
jaca konwersje i wartos¢ koszyka
w sprzedazy online i offline. Za-
pewnia klientom szybkie, samo-
obstugowe finansowanie zakupéw
w kilka minut dzieki aplikacji we-
bowej (ocena Google 4,9/3500
opinii). tatwa integracja, petna
automatyzacja oraz potaczenie
oferty bankowej i pozabankowej
zapewniajg najwyzsza akceptacje
na rynku i wspieraja sprzedaz ma-
tych i duzych sklepéw. OneyRaty
juz wspieraja m.in.: Decathlon, Au-
chan, Media Markt, Leroy Merlin.

Czy Al wygryzie male sklepy internetowe?

OpenAl, stojace za ChatGPT, wstrzymato prace nad
Agentic Commerce Protocol i Instant Checkout,
ktore miaty sprawié, ze zakupow dokonamy bezpo-
srednio w modelu jezykowym, niczym na Allegro.

Kinga Tobata
Marketing Manager, Sky Shop

Dla narracji o przyszloéci
e-commerce to zwrot o 180 proc.
ChatGPT zamiast odbiera¢ kon-
wersje ma}ym sk]epom, daje im
kolejng platforme marketingowa
i zrodlo klientow. Dzis wyniki Al to
miejsce, z ktérego kupujqcy startuje

i przechodzi do konkretnych ofert.
Widzimy, ze sklepy korzystajgce
z oprogramowania Sky-Shop sa co-
raz chqmiej polec:me przez Al. Co
ciekawe, nie zawsze sa to najwicksze
brandy, ktore w przeszlosci zawojo-
wa}y tradycyjne SEO. Al to przeta-
sowanie, na keorym jedni zyskajg,
ainni stracg. Czas na to, by dolqczyé
do wygranych, jest wlasnie teraz.

Nie jest to rownoznaczne z tym, ze
nigdy nie dokonamy zakupu pod-
czas rozmowy z LLM. Google pra-
cuje nad wlasna technologia, ktora,
jesli wejdzie w zycie, bedzie po-
trzebowala danych wejsciowych ze
sklepow. Weedy zacznie si¢ wyscig

o to, by znalez¢ sig na tym ;market-
place”‘
Co zrobi¢, zeby Al polecalo Twoj
sklep?

Pozwol LLM zrozumie¢ swoj sklep

Chcesz znalezé sic w polcccniach
AI? Musisz mowic jqzykiem, ](t(’)ry
LLM zrozumie. Kluczem do sukce-
su jest struktura i jakos¢ przekazy-
wanych przez Twoj sklep danych.

Jesli LLM nie bedzie w stanie od-

czyta¢ informacji o produkcie i sa-
mym sklepie, masz 100 proc. pew-
nosci, ze g0 nie poleci.

O co zadba¢ na starcie?
*Skrupulatnie przekazywane dane
w ramach schema

*Feed produktowy dla OpenAl

Zadbaj o opinie
Modele jezykowe chetnie wykorzy-
stuja g}os ui}'tkownikéw Widoczny

w opiniach. To, ktére agregatory
stajg si¢ zrodlem w Twojej bran-
zy, podejrzysz w narzedziach do
analizy widocznosci w Al lub bez-
posrednio w wynikach ChatGPT
badz AT Overview od Google.

Postaw na rankingi

Kupujgey od LLM oczekuja pole-
cen produkeow, keore speniaja ich
oczekiwania. Te z kolei w duzym
stopniu opierajg si¢ na mnkingach
i recenzjach Zamieszczzmych W sie-
ci. Twoj content oparty o te forme
szybko zaprocentuje. Wazne, 2eby
tworzone przez Ciebie tresci by}y
osadzone w niszy — na konkretna
okazje, warunki, w budzecie.

Daj swojej marce iyé

Wydawaé by sig mog][O, ze czasy,
w keorych fora internetowe byly
opiniotworcze, minely bezpow-

rotnie. Tymczasem w zrodlach
dla Al coraz czgéciej pojawia
si¢ Reddit, publiczne grupy na
Facebooku, a nawet pojedyncze
filmy w social mediach. Zache-
. 7 . . ! . .
caj swoich klientow do dzielenia
si¢ wrazeniami w swoich socia-
lach i specja]istycznych grupach,
a stang si¢ one cennym bonusem
dla Twojej widocznoscei.
-

Jedyna staloscia w obszarze Al
o ktorej mozemy obecnie mowic,
jest zmiennos¢. Szybka mozliwosc
adapracji do nowych regul gry to
najcenniejsza waluta.

Jak mnauczylo mnas doswiadezenie
— zmiany proéciej Wprowadzaé

. -i . ! .

w  mniejszych, nicobrosnigtych
formalnosciami organizacjach. Dla-
rego tam, gdzie inni Wide} zagroze-
nia, Ty — wlhascicielu niewielkiego
sklcpu internetowego — powinicncé
szukaé swoich szans.
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Chinskie platformy napedzaja polski e-commerce

Dane kwartalne za Q1 2026 z rapor-
tu Kupione.co pokazuja, jak dyna-
micznie zmienia si¢ polski e-com-
merce nie tylko na poziomie rynku,
ale przede wszystkim w sposobie,
w jaki konsumenci podejmuj% de-
cyzje zakupowe. Analiza oparta jest
na rzeczywistych danych transak-
cyjnych pochodquch z aplikacji
whenUbuy, obejmujgeych Tgeznie
ponad 8oo tys. produkeow z naj-
bardziej popularnych  platform
zakupowych, co czyni ten obraz
jednym zZ najbardziej wiarygodnych
spojrzen na codzienne zakupy onli-
ne w Polsce. W ujeciu makro rynek
rosnie. Liczba zamowien zwickszy-
ta si¢ rok do roku o 9 proc., a facz-
ne wydatki o 12 proc. Jednoczesnie
widoczna jest istotna zmiana w za-
chowaniach uzytkownikéw. Konsu-
menci kupujq rzadziej, ale bardziej
swiadomie, co potwierdza spadek
czgstotliwos’ci zakupéw 0 9 proc.
przy jednoczesnym wzroscie sred-
niej wartosci koszyka o 2 proc., do
poziomu 134 zk W prakeyce ozna-
cza to przesuniecie od modelu wie-
lu drobnych transakcji W strone
bardziej skondensowanych, prze-
myslm\mh zakupow, keore czgsto
sa cfektem optymalizacji kosztow
dostawy lub wigkszej racjonalizacji
wydatkow.

Polski e-commerce nie zwalnia,
ale wyraznie dojrzewa. Rosnie
wartos¢ rynku, cho¢ spada cze-
stotliwosé zakupow. Konsumenci
kupuja rzadziej, ale bardziej swia-
domie, czqéciej grupuj%c produkty
w wicksze koszyki. Jednoczesnie
zmienia si¢ struktura wydatkow.
Wida¢ tez silny zwrot w strone
platnosci mObl]T‘lVLh i clastycz-
nych form fmansowama ktdre
staja si¢ standardem, szczegélnic
wsrod mlodszych uzytkownikow.
Co istotne, popularnos¢ chin-
skich p]atFm‘m nic ostabia lokal-
nych graczy, lecz zwigksza ogolng
aktywnos¢  zakupowg w calym
ekosystemie e-commerce — mowi
Ewa Krainska, whascicielka whe-

nUbuy.

Zmienia sie rownicz prom uzyt-
kownika. Roznice migdzy kobie-
tami a mezczyznami w e-commer-
ce niemal zacierajg sig, a udzial
obu grup w strukturze uzytkow-
nikow jest dzis wlasciwie réwny.
]ednoczcénie mchzyz’ni generujg
nieco wiccej zamowien i wydat—
kow, natomiast kobiety notujg
wyzszg  wartos¢  pojedynczego
koszyka‘ To pokazujc, ze roznice
nie znikajg, ale ewoluujg w strone
bardziej zrownowazonej strukeu-
ry zakupowej.

Struktura kategorii

Najsilniej widoczne trendy do-
tycza jednak scrukeury katcgo—
rii pr()dul(tOW}ch 7,Moda oraz
,Dom i Ogréd” pozostajg fun-
damcntcm rynku, odpowiadajac
tacznie za blisko polowe wszyst-

najwiqkszq dynamikq wartosci
generuje Elektronika”,  ketora
mimo mniejszego udziatu pro-
duktowego, odpowiada za ponad
jedng czwarta wydatkow.

Réwnolcglc bardzo W}*rainic zmie-
nia si¢ krajobraz platnosci. Polski

dzicj mobilny i natychmiastowy.
BLIK utrzymuje pozycje lidera na
najwickszych platformach zakupo-
wych w Polsce, obstugujac 26 proc.
zamdwien, a platnosci mobilne ta-
kie jak Apple Pay czy Google Pay
wzmacniajg swoja ro]q. Jednocze-

rozwigzan odroczonych, takich jak
PayPo czy Klarna, kedre w krotkim
czasie potrafig potroi¢ swoj udzial.
Tradycyjne metody, w tym kar-
ty kredytowe, stopniowo traca na
znaczeniu, co po]xlzu' € przesunig-
cie w strong wygody i elastycznosci

kich  zakupow.

Jednoczeénie

e-commerce staje si¢ coraz bar-

! . . . ! . .
snie dynamlczme rosni¢ znaczenie

finansowej.

E-commerce 2026: Al, marketplace
i mobilnos¢ handlowca

W e-commerce dojrzewajacym tak szybko jak w Polsce i rozwi-
jajacym sie w kilku kierunkach naraz trudno o jedna teze. Ale

w rozmowach branzowych wspdlnymi motywami sa efektywne
(a nie tylko efektowne) wdrozenia Al (zaréwno w B2C jak i B2B)
oraz budowanie wtasnych marketplace’6w. S3 one tez rozwigza-
niami na najwieksze przeszkody branzy e-commerce w Polsce.

Anna Wolanin
lider ds. strategii i rozwoju
e-commerce, ldeo Software

Al: koniec zabawy, poczatek pracy
Sztucznainteligencja przestata by¢ jedy-
nie gadzetem, a zaczetfa by¢ narzedziem
przenoszacym prace na poziom zna-
ny wczesniej z filméw science-fiction.
Zmienia sposéb budowania platform,
prace handlowcéw i doswiadczenie za-
kupowe. Wida¢ to w trzech obszarach:

Po pierwsze - platformy i integracje. E-
-commerce to juz ekosystem: PIM, CRM,
ERP, marketing automation, logistyka.
Al zaczyna spinac te elementy, tworzy¢
przeptyw informacji oraz danych mie-
dzy nimi i nadawac rozpedu catosci.

Po drugie - doswiadczenie klienta
w B2C. Klient nie chce juz przechodzi¢
przez setki filtrow i zaktadek menu - za-
miast tego woli zapytac Al. Asystent zaku-
powy oparty na Al dziata jak sprzedawca
w sklepie; wystarczy wpisa¢ ,szukam
naroznika w stylu loftowym do 1000 zt';

a on dobiera produkty i prowadzi za reke
przez oferte.

Po trzecie — sprawno$¢ dziatania B2B
poza biurem. Aplikacja SFA daje han-
dlowcowi wszystko, czego potrzebuje
podczas pracy poza biurem. Co wazne,
dziata réwniez offline, np. gdy handlo-
wiec jest na magazynie czy w hali pro-
dukcyjnej daleko za miastem. Koniec
z przegladaniem maili, szukaniem da-
nych po excelach i wysytka ofert dtugo
po wizycie.

Marketplace: od sklepu do platformy
Drugi wyrazny trend to przechodzenie
z zamknietego e-sklepu do wiasnego
marketplace’u. Klient ma rézne potrzeby
zakupowe, ktére musi zaspokoi¢ w wielu
miejscach — dlatego trzeba znaleZ¢ ta-
kie rozwiazanie, ktdre pozwoli mu kupi¢
wszystko w jednym miejscu.

Przykfad: Black Red White urucho-
mit z nami marketplace zintegrowany
z platforma Mirakl, wtasnym ERP, sys-
temem PIM (Pimcore). Dwukierunko-
wa synchronizacja danych sprawia, ze
oferta jest zawsze spojna i aktualna we
wszystkich kanatach sprzedazy. Dzis ma
on juz ponad 700 tysiecy produktéw
- co czyni BRW jednym z najwiekszych
marketplace’dw w swojej kategorii.

Marketplace zbudowany w ten sposéb
nie jest juz tylko sklepem, ale catym eko-
systemem, taczacym katalogi produktow
wiasnych i partneréw, system PIM, ptat-
nosci i logistyke oraz oczywiscie funkcje
Al. Dzieki temu, zamiast konkurowac
z gigantami rynku, mozna z duzo wiek-
sz fatwoscia stawiac wiasng, skalowalna
platforme.

Aplikacja mobilna dla handlowca
Trzeci watek to usprawnienie pracy
handlowcéw B2B poza biurem. Sprze-
daz w terenie wcigz czesto opiera sie
na cenniku w PDF, dzwonieniu do biura
i Excelu na komputerze trzymanym pod
pacha. Aplikacja typu SFA (Sales Force
Automation) zmienia ten model w pra-
ce na miare XXI w.

W takiej aplikacji handlowiec ma
w smartfonie petng oferte z aktualny-
mi cenami i danymi produktowymi,
informacjami o klientach z CRM, wcze-
$niejszymi zamoéwieniami, aktualnymi
stanami magazynowymi, mozliwoscia
wysytania indywidualnych ofert ,tu i te-
raz". Aplikacja ma takze funkcje szybkie-
go briefingu z Al, ktére zbiera wszystkie
informacje o kliencie oraz poprzednich
wizytach i przedstawia je w zwiezty
sposob, aby handlowiec nie zapomniat
o0 zadnym istotnym szczegdle. Te dane to
paliwo do decyzji handlowych, ktérego
wczesniej nie byto.

Co z tego wynika?

Rynek dojrzewa szybciej niz wielu sie
wydawato. Al staje sie sercem nowo-
czesnych platform, marketplace to
juz rosnacy trend, a aplikacja dla han-
dlowcoéw jest elementem ekosystemu,
a nie tylko osobnym gadzetem. W kaz-
dym z tych obszaréw decyduje jedno:
czy uparcie trzymamy sie starych zasad,
czy adaptujemy sie do tego, co realnie
sie dzieje.

Sprawdz, jak budujemy nowoczesny
e-commerce

materiat partnera
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Kiedy e-commerce wpada w kryzys

Firma osigga wielomilionowe obroty. Liczba zamé-
wien systematycznie rosnie, magazyn funkcjonuje
na petnych obrotach, a wyniki sprzedazy wygladaja
coraz lepiej. Z zewnatrz wszystko sie zgadza - wy-
kresy idg w gore, liczba paczek rosnie, platformy
pokazuja dobre wyniki. A jednoczesnie wtasciciel
wie, ze za kilka dni nie bedzie miat z czego zapta-
ci¢ za towar, ktory juz zostat zamowiony i ktory za
chwile trzeba bedzie przyja¢ na magazyn.

Mateusz Haskiewicz
kwalifikowany doradca
restrukturyzacyjny, radca prawny,
prezes zarzadu Haskiewicz Dyta
Restrukturyzacje Upadtosci

To nie jest sytuacja Wyjz(tko—
wa. To jest mechanizm, kto-
ry powtarza sic  w braniy
e-commerce 7 dqut regulamoéci%.
[ wlasnie dlatego handel interne-
towy staje si¢ jednym VA g}éwnych
zrddel postgpowan restrukeuryza-
Cyjnych. W 2025 1. W Polsce otwarto
ponad piqé tysigcyT takich poste-
powan, a handel - w tym sprzedaz
online — znalazl si¢ na pierwszym
miejscu wsrod branz dotknietych
niewyplacalnoscia. Te dane i tak
nie pokazujsc pe]mej skali zjawiska
bo obejmuja tylko firmy, keore zda-
zyly formalnie zarea agowac. Wicle

podmlotow konczy dzialalnos¢ po
cichu, bez zadnej procedury, w mo-
mencie, gdy przestaja byé W stanie
regulowac zobowiazania.

Dlaczego rosngca sprzedaz

moze oznacza¢ strate

Specyfika  e-commerce  sprawia,
ze kryzys rozwija si¢ szybciej niz
w tradycyjnym handlu. W' swie-
cie offline istnicje pewien bufor
bezpieczenstwa  —  lokalizacja,
przyzwyczajenia klientow, relacje.
W internecie ten bufor praktycz-
nie nie istnieje. Klient widzi obok
sicbie kilka lub kilkanascie ofert
i wybiera te najtaﬁsz%. To powo-
dujc, 7e konkurcncja cenowa jest
bezposrednia i natychmiastowa,
amarze w wielu segmentach spada-
ja do poziomu kilku procent. Przy
tak niskiej rentownosci nawet nie-
wielkie przesunigcia kosztowe majg
maczenie. Wzrost kosztu reklamy,
podnicsicnic prowizji przez plat—
forme czy drozsza logistyka nie sg

juz elementem, ktél‘y obniza zysk
— one bardzo czesto go catkowicie
eliminujg.

W tym miejscu pojawia si¢ jeden
z najbardziej zdradliwych mecha-
nizmow, czyli putapka obrotu.
W e-commerce bardzo tatwo jest
roanc’, jeZe]i patrzy sie Wy]fQCZﬂie
na wartos¢ sprzedazy. Wskaznik
GMYV (Gross Merchandise Value)z
pokazuje, ze firma sie rozwija, ze
skaluje dzialalnos¢, ze zdobywa ry-
nek. Problem polega na tym, ze ten
wskaznik nie uwzglednia kosztow.
Dopiero po ich odjeciu widac re-
alny obraz. Koszt towaru, prowizje
placform, wydatki marketingowe,
logistyka, obstuga klienta, zwroty
- ka7d\ z tych elementow pochta-
nia czes¢ marzy. W efekeie okazuje

sie, ze z duzego obrotu zostaje kilka
procent, a czasem wynik ujemny.
W takiej sytuacji firma moze sprze-
dawac coraz wiccej, a jednocze-
snie traci¢ na kazdej transakcji. To
szczegé]nie niebezpieczne, bo przez
dlugi czas nic nie wskazuje na pro-
blem. Sprzcdai rosnie, operacyj-
nie wszystko dziala, a pogorszenie
sytuacji finansowej jest rozlozone
w czasie i trudne do uchwycenia

bez bardzo dokladnej analizy.

Presja cenowa, zaleznos¢ od
platform i zamrozony kapitat
Naturalng reakcja na spadek sprze-
dazy lub presj¢ konkurencyjng jest
obnizanie cen. W krétkim okresie
to dziala — wolumen sprzedaiy TO-
snie, wyniki wygladaja lepicj. Ale
ten mechanizm bardzo szybko za-
mienia si¢ w spirale rabatowa. Kon-

Szczegoblnie trudnym
elementem s3g zwroty,
ktdre w e-commerce
maja zupetnie inng
skale niz w tradycyjnym
handlu.

kurencja reaguje identycznie, ceny
spadajq dalcj, a klienci przyzwy-
czajaja si¢ do promocji. Z czasem
przestajg kupowa¢ w regularnych
cenach i czekajq Wy}%cznie na ob-
nizki. To powoduje, ze miesiace bez
promocji przynosza slabq sprzcdai,
przy jednoczesnym utrzymaniu
kosztow stalych. Firma zaczyna
funkcjonowa¢ w modelu, w ktorym
jedynym  sposobem  generowania
obrotu jest dalsze obnizanie marzy.
W pewnym momencie dochodzi
do sytuacji, w ktorej sprzedaz nie
pokrywa nawet kosztow operacyj-
nych, ale jest kontynuowana, bo za-
trzymanie sprzedazy oznaczaloby
natychmiastowy spadek wplywow
gotowkowych.

Na to naklada si¢ ryzyko zwigzane
z uzaleznieniem od platform sprze-
dazowych. W prakeyce wiele firm
opiera dziatalnos¢ na jednym mar-
ketplace. To daje szy bkl dostqp do
klientow, ale jednoczesnie oznacza
pe}nzl zaleZnos’c’ od decyzji tej plat—
formy. Wystarczy jedno zdarzenie
— pogorszenie wskaznikow jakoéci,
zgloszenie naruszenia, rozbieznosc
w danych — aby konto zostalo za-
blokowane. Taka decyzja moze zo-
sta¢ podjeta bez ostrzezenia i bez
mozliwosci natvchmiqstowcgo od-
wolania. W tym samym momen-
cie firma traci puvchod\ a srodki
zgromadzone na platformie zostajg
zamrozone nawet na kilkadziesige
dni. Oznacza to, ze przedsi¢bior-
stwo nie tylko przestaje zarabiac,
ale traci dostep do pieniedzy, kedre
juz wypra acowalo. Przy niskich mar-
zach i duzej skali operacji taka sytu-
acja prow1d21 do utraty p}ynnom
w bardzo kréckim czasie.
Rownolegle
zamrozenia gotowki w  towarze.

dziata  mechanizm

W oparciu o wczeéniejsze wyniki
przedsicbiorcy zakladajg kontynu-
acje wzrostu i zamawiaja duze ilo-
sci produkedw z wyprzedzeniem.
Czqsto wigze si¢ to z koniecznos’ci%
zaplaty z gory, szczegolnie przy
imporcie. Jezeli popyt okazuje si¢
nizszy od prognoz, towar zostaje na
magazynie. Nie generuje przvcho—
:/ ! . . 7 .
du, a jednoczesnie blokuje kapital,
14 ! 14

keory mogtby zostac \/N,ykorzystany
na biezgca dzialalnos¢. W rakie]
sytuacji przedsiqbiorca ma ograni-
- .1 I . . . .

czone mozliwosei dzialania — nie
ma srodkow na nowe zamowienia,
marketing czy rozwoj, a jedynym
sposobcm uwolnienia gotéwki staje
sie wyprzedai zapaséw Czesto poni-
zej kosztow zakupu. To z kolei po-
garsza wynik fmansovv) i dodatko-
WO dest(lblllzu je pozycje rynkows.

Dlaczego picnigdze nie

wracajg na czas

Szczegolnie trudnym elementem sg
zwroty, ktore w e-commerce majg
zupelnie inna skale niz w tradyceyj-
nym handlu. Kazdy zwrot oznacza
cofniecie przychodu ale nie ozna-
cza cofnigcia kosztow. Koszt wysyl-
ki, prowizji czy obslugi pozostaje.
Do tego dochodzy koszty opera-
cyjne zwigzane z przyjeciem zwro-
tu i ponownym wprowadzeniem
towaru do obrotu. Produke czesto
wraca w gorszym stanie, co ograni-
cza mozliwos¢ sprzedazy w pelne;
cenie. Jednoczesnie przedsigbiorca
musi odda¢ klientowi pieniadze
w okrcs/lonym czasie, niezaleznic
od wlasnej sytuacji finansowe;.
W efekcie firma zaczyna funkcjo-
nowac jak podmiot ﬁnansuj:}cy
swoich klientow — oddaje gotowke,
keora bardzo czgsto zostala juz wy-
korzystzma na inne zobowiatzzmia.

W e-commerce
pienigdze wydaje sie
znacznie wczesniej niz
sie je odzyskuje.

Istotnym elementem jest réwniez
sezonowos¢. W wielu przypadkach
maczna  cz¢S¢ rocznego  obrotu
przypada na koncoéwke roku. Aby
obstuzy¢ ten okres, firmy muszg
wezesniej ponies¢ wysokie koszty
- zakupu rowaru, zwigkszcnia za-
paﬂ(')w zatrudnienia dodatkovv) rch
pracownikow, intensyfikacji dzia-
fan mnkctmgowwh To oznacza
zamrozenie duzych srodkow na kil-
ka miesiecy przed faktyczn% sprze-
dazg. Po sezonie przychodzi okres
spadku popytu, w kedrym sprzedaz
wyraznic maleje, a koszty pozostaja.
To moment, w keorym wicle firm
po raz pierwszy konﬁontuja si¢
z realnym stanem swojej ptynnosci
i widzi, ze wysokie obrotv nie prze-

}Oth 91(2 na dOSE(;pH(f 910dk1

W tle wszystkich tych mechani-
rmow  dziala luka  gotowkowa.
W e-commerce pienigdze wyda-
je si¢ znacznie wczcs'nicj niz sie je
odzysku Najpierw trzeba zapla-
ci¢ za towar, potem sfinansowac
jego transport i magazynowanie,
nastgpnie sprzeda¢ go klientowi,
a dopicro péinicj otrzymaé $rod-
ki - CZESLO 7 opéinieniem wyni-
kajacym z polityki platform czy

operatorow platnosci. W efekeie
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E-commerce to branza
o duzym potencjale, ale
jednoczesnie o bardzo
wysokiej wrazliwosci
na btedy w zarzadzaniu
finansami.

micdzy wydatkiem a powrotem
gotéwki moze minqé wiele miesie-
cy. W okresie wzrostu ten system
dziata, bo biezace wplywy pokry-
waja Wczcs'nicjszc zobowiqz;mia.
W momencie spudku sprzedaiy lub
zaburzenia przeplywow  finanso-
Wych cata konstrukcja przestaje byé
stabilna.

Granica, po ktorej nie

ma juz odwrotu

Najbardziej niebezpieczna jest
sytuacja, w keorej firma wyglada
na wyplacalna, ale fakeycznie nig
nie jest. Na koncie moga Znajdo—
wac sie srodki, keore w prakeyce
sa przeznaczone na zaplatg dla
dostawcow, zwroty dla klientow
czy zobowigzania wobec panstwa.
Formalnie $3 dostgpne, ale ich wy-
korzystanie na inne cele poglebia
problem. To moment, w ktorym
przedsiqbiorstwo moze juz spe}—
nia¢ przestanki niewyplacalno-
R ) )

sci, mimo ze na pierwszy rzut
oka sytuacja wydaje si¢ stabilna.
W tym miejscu pojawia si¢ lkwe-
stia odpowiedzialnosci  zarzadu.
Whrew powszechnemu  przeko-
naniu prowadzenie dziatalnosci
w formie spotki z ograniczong
odpowiedzialnoscig nie oznacza
pelnej ochrony majatku prywat-
nego. W przypadku niewyplacal-
nosci i bezskutecznej egzekucji
wobec spotki wierzyciele mogy
dochodzi¢ roszezen od czlonkow
zarzadu. Jednoczesnie obowigz-
kiem zarzadu jest zlozenie wnio-
sku o upadloéé w ciggu trzydzic—
stu dni od momentu powstania
niewyp}acalnos'ci. W e-commerce
ten moment potrafi pojawic sie
nagle — na skutek blokady kon-
ta, wzrostu zwrotow czy spadku
sprzedazy. Czas na reakcje jest
krocki, a opéinicnic dccyzji moze
prowadzi¢ do odpowiedzialnosci
osobistej.

Na sytuacje firm wplywajg row-
niez obowiazki regulacyjne. Wy-
mogi  dotyczace  informowania
o cenach, zasad promocji czy
opinii konsumenckich nakhldaj;}
dodatkowe obci%ienia. Narusze-
nia moga skutkowaé karami li-
czonymi od obrotu, co w braniy

o niskiej marzy oznacza bardzo
powazne ryzyko finansowe. Pro-
blemy rzadko pojawiaja si¢ bez
ostrzezenia. \X/czcénicj widoczne
s3 sygnaly — rosnacy koszt pozy-
skania klienta, uzaleznienie sprze-
dazy od promocji, rosngce zapasy
czy wydluzajacy si¢ czas odzyski-
wania gotéwki. Najbardziej nie-
bezpieczna jest jednak sytuacia,

w ktorej jedyna odpowiedzig na
pogarszajace si¢ Wyniki jest dalsze
zwickszanie obrotu. W e-commer-
ce Wigksza sprzedaZ przy Wadliwej
ckonomice nie poprawia sytuacji,
lecz przyspiesza jej pogorszenie.
Decydujqcy jest moment reakcji.
Dopoki firma jest w stanie kon-
trolowaé sytuacje, mozliwe jest
wdrozenie dzialan naprawczych.

W pewnym momencie jednak
liczba dost§pnych opgji gwa}tow—
nie si¢ zmniejsza. Po jego przekro—
czeniu rcstrukturyzucju przestaje
by¢ realnym narzedziem, a jedy-
nym rozwigzaniem pozostaje upo-
rzqdkowana upad}os'é.

E-commerce to branza o duzym
%4
potencja]e, ale jednoczeénie o0 bar-

dzo wysokiej wrazliwosci na bledy
w zarzadzaniu finansami. Niskie
marze, presja cenowa, zaleznos¢ od
platform i opoznione przeplywy
gotowkowe tworza srodowisko,
w ktérym kryzys moze rozwijaé
si¢ dtugo bez wyraznych sygnatow.
W praktyce czesto ujawnia si¢ do-
piero Wtcdy, gdy czasu na rcakcjcz
jest bardzo niewiele.

Jak Przelewy24 i Polskie ePtatnosci zmieniajg
reguty gry w polskim e-commerce

Polska nalezy do najszybciej rozwijajacych sie rynkdw ptatniczych w Europie. Jestesmy szostym
co do dynamiki wzrostu rynkiem ptatniczym na kontynencie i wyprzedzamy juz unijng srednia
pod wzgledem liczby transakcji cyfrowych per capita - 429 wobec 386.

Z raportu ,Przyszto$¢ ptatnosci jest dzis. Polska liderem Euro-
py’, przygotowanego przez Fundacje Polska Bezgotéwkowa,
wynika, iz pfatnosci zblizeniowe staty sie u nas standardem.
Ich udziat w transakcjach POS przekracza 80 proc., przy unij-
nej sredniej ponizej 70 proc. Polacy szybciej i chetniej adaptuja
innowacje pfatnicze niz wiekszos¢ europejskich spoteczenstw.
Wida¢ to wyraznie w zmieniajacych sie preferencjach konsu-
mentoéw. Rosnacg popularnoscia i najwyzszg dynamikg wzro-
stu ciesza sie dzi$ ptatnosci najszybsze i najbardziej,,niewidocz-
ne” - portfele cyfrowe, takie jak Apple Pay czy Google Pay, staja
sie naturalnym wyborem, bo pozwalaja sfinalizowac transakcje
jednym gestem. Ptatnos$¢ przestaje by¢ osobnym etapem za-
kupu, a staje sie funkcjg urzadzenia. Ten trend wymusza zmia-
ny po stronie infrastruktury pfatniczej - i wkasnie tu wkraczaja
Przelewy24 i Polskie ePtatnosci.

Dwie firmy - jeden ekosystem

Przelewy24 i Polskie ePtatnosci (PeP) nalezg do grupy Nexi - eu-
ropejskiego lidera ptatnosci cyfrowych, dziatajgcego w ponad 25
krajach. PeP dotgczyty do grupy w 2020 r., Przelewy24 rok wcze-

$niej. Ich potaczenie procesowe uczynito je kluczowymi filarami
grupy w Polsce: razem przetwarzaja nawet 11 min transakcji
dziennie i obstuguja 30 proc. catego obrotu bezgotéwkowego
w kraju. Przelewy24 to lider e-commerce z ponad 350 metodami
ptatnosci - szybkie przelewy online, BLIK, karty, portfele elektro-
niczne, ptatnosci odroczone i raty. PeP to jeden z najwiekszych
operatoréw terminali pfatniczych w Polsce, obstugujacy tysigce
punktow handlowych i ustugowych w catym kraju.

PeP: terminal to dopiero poczatek

Polskie ePfatnosci nie sg juz tylko dostawca sprzetu. Na ter-
minalach PeP dostepny jest dzis kompletny ekosystem ustug:
finansowanie do 500 000 zt na rozwoj firmy, ptatnosci ratalne
i odroczone (BNPL), DCC, cashback, dotadowania telefonéw,
nadawanie i odbieranie paczek kurierskich (Moja Paczka),
a takze karty podarunkowe i lojalnosciowe. PeP Loyalty Club
to konfigurowalna aplikacja lojalnosciowa — z programem
punktowym, rabatowym lub pieczatkowym, dopasowanym
do branzy. Strefa Klienta PeP, dostepna 24/7, daje dostep do
raportéw sprzedazy w czasie rzeczywistym, zarzadzania uzyt-
kownikami i dokumentdéw. Cato$¢ wsparta jest najwyzszymi
standardami bezpieczenstwa: certyfikatem PCl i rozwigzaniem
P2PE w ramach grupy Nexi.

Do pakietu dochodza ustugi cyfrowe: Moje Faktury — darmowe
fakturowanie i start w KSeF przez pierwsze 6 miesiecy - oraz
Moje Bezpieczenstwo - petna cyberochrona firmy za 0 zt do
wrzesnia 2026 r. w wybranych pakietach. Terminal PeP dostep-
ny jest za 0 zt przez pierwsze 12 miesiecy w ramach Programu
Polska Bezgotéwkowa lub promocji startowej, bez optat za
dzierzawe i prowizji do 100 000 zt obrotu.

ONEcommerce - omnichannel w ptatnosciach

w jednym pakiecie

Odpowiedzig na rosnace potrzeby firm sprzedajacych wie-
lokanatowo jest ONEcommerce. To podejscie taczace nowo-
czesny terminal PeP z bramka ptatnosci online Przelewy24,
zapewniajace proste wdrozenie i jeden, przejrzysty cennik.
Nowi klienci moga liczy¢ na 0 proc. prowizji za ptatnosci kar-
ta przez 12 miesiecy (lub do 50 000 zt obrotu) oraz terminal
za 0 zt przez rok. Rozwigzanie to dedykowane jest przede
wszystkim sektorowi MSP - firmom, ktére chcg sprawnie
sprzedawac stacjonarnie i w sieci, bez zbednych formalnosci
i ukrytych kosztéw.

materiat partnera



62

GAZETA FINANSOWA 8- 14 maja2026.

BIZNES RAPORT

Miesiac do ,,One Click Return”
e-sklepom groza kary do 10 proc. obrotu

Pawet Zakielarz
zatozyciel Global24 & Shopreturns

7miana obejmuje rynek, ktéry
— wedlug danych Krajowej Izby
Gospodarczej - osi%gn:ﬁ juz ska-
le blisko 92 mld zt rocznie i na-
dal rosnie: w 2025 1. 0 6,8 proc.,
a w2026 1. ma Wzrosn%é 0 ko]ej—
ne ok. 7 proc. Nowe przepisy nie
dotyczzg wicc niszy, lecz jcdncgo
z najszybciej rosngeych sekcorow
gospodarki. Dla wielu firm oznacza
to koniecznos¢ kosztownej przcbu—
dowy operacji, a przy wigkszej skali
— takze realne ryzyko kar admini-
stracyjnych, ktore w przypadku
powaZnych naruszen mogy siqgaé
nawet 10 Proc. rocznego obrotu.

Prawo zmienia model

operacyjny, nie tylko UX

Nowe przepisy majg uderzy¢ w tzw.
dark patterns, czyli rozwigzania,
keore utrudniajg klientowi odsta-
pienie od umowy. Chodzi m.in.
o ukryte formularze, wieloetapowe
procedm), zniechecajgce komu-
nikaty czy koniecznos¢  kontaktu
z obsluga klienta. Po wejsciu regu-
lacji w zycie standard ma by¢ jed-
noznaczny: klient powinien moc
wejs¢ do historii zamowien, wybrad
produke, potwierdzi¢ odstgpienie
i automatycznie otrzymaé potwier-
dzenie zgloszenia. Proces ma by¢
intuicyjny, szybki iw pelni cyfrowy,
bez dodatkowych barier po stronie
uzytkownika.

Problem po]ega jednak na tym, ze
w wielu organizacjach proces zwro-
tow nie jest spéjny. Czgsto dziala
inaczej w zaleznosci od rynku, jest
rOZproszony miqdzy systemami
i czqéciowo obs}ugiwany recznie.
To oznacza, ze zmiana wymagana
przez regulatora uderza nie tylko
w doswiadczenie klienta, ale przede
Wszystkim w architckturg operacyj-
ng firmy. Z perspektywy zarzadow
to nie projeke UX, tylko projeke
transformacyjny obejmuj%cy sprze-
daz, logistyke, I'T i compliance.

Zwroty juz dzi$ obnizajy

rr
rentownosc¢
Skala zwrotow w e-commerce jest
znaczgca i rosnic wraz z konkuren-
cja oraz oczekiwaniami klientow.
7 analizy Global24 obejmujace]

Do 19 czerwca 2026 r., czyli za niewiele ponad miesiac, sklepy internetowe
w Unii Europejskiej musza umozliwic klientom odstgpienie od umowy w spo-
sob rownie prosty jak jej zawarcie. W praktyce oznacza to koniecznos¢ wdroze-
nia w petni cyfrowego i uproszczonego procesu zwrotu.

133 duze sklcpy internetowe dzia-
tajace w Europie wynika, ze okolo
6o proc. firm oferuje wydluzony
okres zwrotdw do 30 dni, a w nie-
keorych segmentach, szczegolnie
w modzie, poziom ZWTOLOW siega
od 30 do nawet 6o proc.

Koszt zwrotu nie kor/lczy si¢ na
transporcie. Obejmuje takze ob-
stuge klienta, operacje magazyno-
we 0raz ponowne wprowadzenic
towaru do sprzedazy albo jego
utylizacje, co w praktyce oznacza
Wie]oetapowy proces  angazujacy
kilka obszarow organizacji. Wraz ze
skalg sprzedazy koszty te zaczynajg
bezposrednio wplywa¢ na wynik
finansowy. W analizowanym przez
nas przypadku sklepu <przuda jace-
go do Francji, przy 1200 zaméwie-
niach miesiccznie i stopie ZWIOtOW
na poziomie 23 proc., koszty obs}ugi
zwrotow obnizyly rentownos¢ z 20
do 15,5 proc. To pokazuje, ze zwroty
bardzo szybko przestajg by¢ kosz-
tem ubocznym i zaczynaja bezpo-
srednio decydowaé 0 marzy.

Cross-border nie musi

oznaczac lawiny zwrotow

Dane Globalz24 pokazuja, ze pro-
blem zwrotow w sprzedazy zagra-

nicznej nie rozklada sie réwno-
miernie. W relacji Polska—Wielka
Brytania sredni poziom ZWTOtOW
w 2025 1. wyniost 2,8 proc. w gru-
pie ponad 500 firm prowadzacych
sprzedai migdzynarodowz}. To
wynik istotnie nizszy niz wskazni-
ki obserwowane na wielu rynkach
Europy Zachodniej i wyraznie
nizszy niz w segmentgmh takich
jak moda, gdzie zwroty sicgajg
kilkudziesicciu procent. Pokazuje
to, ze o skali zwrotdw nie decydu-
je Wy}%cznie sam fake sprzedaZy
cross-border, ale przede wszyst-
kim sposob organizacji operacii,
jakos¢ oferty i przewidywalnose
procesu po stronie klienta.

Marketplace'y juz dzis

narzucajg standardy

Presja regulacyjna nie jest jedynym
czynnikiem zmiany. Platformy mar-
ketplace od lat podnoszg wymagania
dotyczgce obstugi zwrotow i w wie-
lu przypadkach wykraczaja poza
minimum regulacyjne. Oznacza to
konkretne terminy: reakeja na zglo-

. ) . .

szenie powinna nastapic w ciagu
24—48 godzin, a sam proces Zwrotu
musi by¢ mozliwy do zainicjowania
natychmiast, bez angazowania ob-

slugi klienta. W modelu Amazon
brak lokalnego adresu zwrotu lub
opéinicnic w obstudze zgloszcnia
moze skutkowa¢ tzw. returnless re-
fund, czyli zwrotem srodkow bez
odzyskania produktu. W praktycc
decyzja o zwrocie pienigdzy moze
zostac podjfzta automatycznie po
stronie p]atformy, jes’]i sprzedawca
nie zareaguje w wymaganym czasie
lub nie spelnia standardow opera-
cyjnych. Podobne podejs’cie widac
na placformach modowych. Na
Zalando standardem s3 Wydluionc
okresy zwrotéw oraz ich maksy-
malne uproszczenie z perspekey-
wy klienta. Jednoczesnic platfor-
ma przenosi ciezar operacyjny na
sprzcdawcg — od bZ\bkiLj obs}ugi
7g}os7en po 7apewmeme sprawnej
logm) ki zwrotdw na poziomie lo-
kaln) m.

Firmy muszg zmienic¢ podejs’cie
Zmiana wymagana przez dyrek-
tywe oznacza dla wielu firm ko-
niecznos¢  przebudowy  sposobu
obstugi zwrotéw. Przestaja by¢
one elementem obslugi klienta na
koncu procesu, a zaczynajg wply-
wa¢ bezposrednio na koszty, czas
i zgodnos¢ operacyjng.

To nie jest kwestia dodania funk-
¢ji na stronie, tylko uporzadko-
wania calego procesu zwrotu.
]eZeli jest on rozproszony mie-
dzy systemami i czgéciowo ob-
s}ugiwany recznie, firma traci
kontrole¢ nad kosztami i czasem.
Przy nowych regulacjach ozna-
cza to rowniez ryzyko niezgod-
nosci. W wielu firmach zwroty
byly trakcowane jako dodatek do
sprzedazy. Dzis zaczynaja bez-
posrednio wplywa¢ na marze.
Dlatego punktem wyjscia powi-
v¢ audyt calego procesu
- od momentu zgloszenia zwrotu
przez klienta, przez logistyke, az
po rozliczenie finansowe.

nien

Ryzyko to nie tylko sankcje

Brak wdrozenia nowego standar-
du oznacza nie tylko potencjal-
ne kary finansowe. W prakt\cc
firmy muszg liczy¢ si¢ rowniez
2 kontrolami, roszczeniami klien-
tow oraz wydluzeniem terminu
odstgpienia od umowy nawet
do 12 miesiccy. 7 perspcktywy
biznesowej wigkszym zagroze-
niem niz jednorazowa sankcja
moze byé d}ugotrwa}a niezgod—
nos¢, keéra prowadzi do wzroscu
kosztow operacyjnych i spadku
efektywnos’ci.

Zwroty jako element strategii,
nie koszt uboczny
Na zmianach bkorzvsta]% przede
wszystkim firmy, keore juz dzis
maj3 zautomatyzowang l%mykg
i uporzz&dkowzme procesy zwro-
tow. Straca podmioty dzialajgce
manualnie lub w rozproszonym
modelu operacyjnym.
To szczegolnie istotne w kontek-
scie skali rynku i jego dalszego
wzrostu. E-commerce w Polsce
przekroczyl juz 90 mld zl, a ko-
lejne lata maja przynieéé da]szq
dynamike¢ oraz naplyw inwestycji
- tylko Amazon planuje prze-
znaczy¢ w Polsce ponad 23 mld zt
w latach 2026-2028. W takim oto-
czeniu zwroty przestajg byé kosz-
tem ubocznym sprzedazy i staja s1q
jednym z klULZOW) /ch parametrow
kOH](uICl’]CanOSCl - wplywajac
bezpoércdnio na marze, logistykg
i decyzje o obecnosci na rynkach
zagranicznych. Dla wielu orga-
nizacji oznacza to, ze realny czas
na wdrozenie zmian operacyjnych
liczony jest juz nie w micsiz}cach,
lecz w tygodniach.
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