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Wstęp
Od pewnego czasu jednym 
z kluczowych wyzwań każdego 
przedsiębiorstwa jest wyjście 
naprzeciwko zmieniającym się 
oczekiwaniom klientów, na które 
wpływ ma tzw. rewolucja cyfrowa. 
Rewolucja cyfrowa nie tylko zmienia 
sposoby zachowań klientów, ale 
także zmniejsza ich lojalność wobec 
marki. Stąd też nadal aktualnym 
i często zadawanym pytaniem przez 
sprzedawców i usługodawców jest - jak 
optymalnie zmieniać swoje podejście 
do świadczenia usług, sprzedaży 
i kreowania doświadczeń, tak aby 
klient miał poczucie, że stawiany jest 
w centrum ich operacji. 

KPMG w Polsce od kilku lat podejmuje 
działania, aby lepiej zrozumieć 
konsekwencje rewolucji cyfrowej 
dla przedsiębiorstw działających na 
rynku klienta detalicznego w Polsce. 
W tym celu regularnie prowadzi 
badania i analizy mające na celu lepsze 
zrozumienie, w jaki sposób zmieniają 
się preferencje klientów. Na początku 
2017 roku wydaliśmy raport dotyczący 
oczekiwań klientów względem 
działań promocyjnych sprzedawców 
prowadzonych w ostatnich tygodniach 
2016 roku, czyli w okresie licznie 
organizowanych promocji i wyprzedaży. 

Nasze najnowsze badanie również 
koncentruje się na zachowaniach 
konsumenckich w obszarze dóbr 
konsumpcyjnych, ale dotyczy okresu 
wzmożonych zakupów końca 2017 

i początku 2018 roku. Jest to więc 
kolejna edycja raportu, którego celem 
jest pokazanie zachowań i nawyków 
zakupowych polskich konsumentów. 

W celu identyfikacji pojawiających się 
trendów, wybrane wyniki obecnych 
analiz zostały skonfrontowane 
z naszymi obserwacjami 
przedstawionymi w raporcie „Promocje 
oczami klienta – czy faktycznie 
działają”.

W tym raporcie podobnie jak 
w poprzednich, przedmiotem 
szczególnego zainteresowania 
KPMG w Polsce są konsumenci 
cyfrowi – osoby posiadające 
praktycznie nieprzerwany dostęp 
do internetu i charakteryzujące się 
najbardziej złożonymi preferencjami 
i zachowaniami zakupowymi. To 
właśnie zwyczaje konsumentów 
cyfrowych i ich nieograniczony dostęp 
do różnych źródeł informacji sprawia, 
że dla firm omnikanałowość nie jest 
już wizją przyszłości, a wymogiem 
któremu muszą umieć sprostać 
obecnie. Z tego względu za każdym 
razem kiedy w raporcie jest mowa 
o „Polakach”, „klientach” czy 
„konsumentach”, prezentowane 
wnioski dotyczą konsumentów 
cyfrowych.

Mamy nadzieję, że lektura tej publikacji 
dostarczy Państwu wielu ciekawych 
spostrzeżeń na temat trendów 
w zachowaniach konsumenckich. 

Jan Karasek 
�partner w dziale 
usług doradczych 
w KPMG w Polsce
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Najważniejsze wnioski

zwleka z decyzją zakupową do czasu startu promocji lub 
wyprzedaży w sklepach

atrakcyjna, niska cena jest głównym czynnikiem 
motywującym do zrobienia zakupów podczas promocji 

najchętniej ze wszystkich typów promocji robi zakupy 
podczas promocji sezonowych. 54% konsumentów chętnie 

korzysta z promocji sklepów internetowych oferujących 
darmową dostawę

podczas robienia zakupów, postanowiło kupić dodatkową, 
wcześniej nieplanowaną rzecz

wskazuje zakupy na stronie internetowej korzystając  
z laptopa lub komputera stacjonarnego jako preferowany kanał 

sprzedaży 

są towarami najchętniej kupowanymi przez Polaków 
w trakcie promocji i wyprzedaży

49% Polaków Dla 76% Polaków 

88% Polaków 50% Polaków

Ponad połowa Polaków Obuwie, odzież, kosmetyki, elektronika
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Tak - wstrzymuję się z decyzją 
o zakupie do czasu promocji

Zakupy promocyjne robię spontanicznie - nie 
planując ich wczesniej

Nie

49%

38%

13%

Czy wstrzymuje się Pani/Pan z decyzją zakupu do czasu rozpoczęcia promocji lub wyprzedaży? 

Niemal połowa Polaków wstrzymuje się z zakupami 
do czasu promocji 

Z jakich promocji najchętniej skorzystaliby Polacy

Prawie co drugi badany Polak przyznał, że wstrzymuje się 
z decyzją o zakupie do czasu rozpoczęcia promocji lub 
wyprzedaży. Kobiety (44% wskazań) częściej od mężczyzn 
(33%) dokonują zakupów spontanicznych. 

Z kolei wstrzymywanie się z realizacją zakupów do czasu 
promocji jest bardziej specyficzne dla mężczyzn (54% 
wskazań) i młodszego pokolenia poniżej 35. roku życia (52% 
wskazań) niż dla kobiet (44%).

cyber 

monday

black 

friday 47%

17%

2%

Czarny Piątek (Black Friday)

Cyfrowy Poniedziałek 
(Cyber Monday)

Nie korzystam z promocji

88%

54%

50%

Promocje sezonowe

Darmowa dostawa

Promocje całoroczne na wybrany 
asortyment
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Do 100 zł

Od 100 
do 150 zł

Od 150 
do 200 zł

Od 200
do 300 zł

Powyżej 
300 zł

Nie wiem, 
trudno 

powiedzieć

5%

8%

14%

17%

32%

24%

Ile Polacy zamierzają wydać na zakupy podczas 
wyprzedaży?

Główna motywacja do zakupu w czasie promocji  
i wyprzedaży

Prawie co trzeci badany w ramach poświątecznych 
i noworocznych wyprzedaży zamierza wydać ponad 300 zł. 
Co czwarty Polak nie ma jeszcze zaplanowanego budżetu, 
który może przeznaczyć na zakupy podczas wyprzedaży.

Wg ¾ badanych cena jest zdecydowanie najważniejszym 
czynnikiem motywującym do dokonania zakupów w ramach 
promocji lub wyprzedaży. Zaledwie co dziesiąty Polak kieruje 
się impulsem podczas zakupów promocyjnych.

76%

12,5%

11%

0,5% Cena

Impuls/emocje, szum 
i „otoczka” wokół zakupów

Inna

Planowałam/em ten zakup 
wcześniej i nie był w żaden 
sposób powiązany 
z faktem promocji/wyprzedaży

Cena decyduje o skorzystaniu z promocji

Co trzeci Polak planuje wydać na wyprzedażach 
ponad 300 zł
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74%
Obuwie

67%
Odzież i bielizna 
(kobieca, męska, 

dziecięca)

59%
Elektronika i AGD

34%
Meble, dekoracja 

i wyposażenie 
wnętrza

30%
Kultura i rozrywka

25%
Turystyka 

i wypoczynek

24%
Artykuły dla 

zwierząt

2%
Inne

63%
Kosmetyki, 

zdrowie i uroda

36%
Artykuły i 

zabawki dla dzieci

30%
Akcesoria, części 

i kosmetyki 
motoryzacyjne, 

narzędzia

26%
Sprzęt sportowy

25%
Biżuteria i zegarki

21%
Galanteria, 

dodatki i wyroby 
ze skóry

Odzież, obuwie, kosmetyki i elektronika –  
najchętniej kupowane w ramach promocji
Produkty najchętniej kupowane w czasie trwania promocji
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Wizyta na stronie internetowej sprzedawcy

Porównywanie cen produktów w dedykowanym serwisie

Rozmowa na temat produktów z rodziną lub znajomymi

Wizyta na stronie internetowej konkurencyjnego sklepu/sprzedawcy

Zapoznanie się z opinią użytkowników o produkcie na stronie internetowej 
sklepu, w którym ostatecznie zrealizowano zakup

Przetestowanie produktu „na żywo” w sklepie stacjonarnym (przymierzenie, 
dotknięcie, uruchomienie, obejrzenie)

Kontakt z obsługą sklepu stacjonarnego na miejscu

Poszukiwanie informacji i opinii o kupowanym produkcie 
w mediach społecznościowych

Wizyta w serwisie z opiniami o produktach

Wizyta w sklepie stacjonarnym sprzedawcy

Wizyta na stronie internetowej producenta produktu

Zapoznanie się z opinią użytkowników o produkcie na stronie internetowej 
konkurencyjnego sklepu

Reklama w radio/telewizji/prasie/na plakacie

Reklama na stronach internetowych lub 
w wyszukiwarce internetowej

Reklama w mediach społecznościowych 
(np. Facebook, YouTube)

Kontakt z obsługą sklepu za pośrednictwem telefonu

Reklama za pomocą emaila lub newslettera

Kontakt z obsługą sklepu za pośrednictwem kanałów elektronicznych (webchat, 
videochat, email, media społecznościowe)

Wizyta w sklepie stacjonarnym konkurencyjnego sprzedawcy

Przeczytanie tradycyjnego listu reklamowego od sprzedawcy lub 
producenta

Skorzystanie z aplikacji mobilnej 

Wizyta na innej stronie internetowej 

40%

27%

23%

19%

18%

16%

14%

14%

14%

13%

13%

11%

10%

8%

7%

6%

5%

4%

4%

1%

1%

<1%

Showrooming

Poszukiwanie 
obiektywnej 
opinii offline

Poszukiwanie 
obiektywnej 
opinii online

Co piąty Polak szukając najlepszej oferty porównuje 
ceny w internecie
Bez względu na fakt, czy zakupy zostaną ostatecznie 
zrobione w sklepie stacjonarnym czy internetowym, są 
poprzedzane wizytą na stronie internetowej sprzedawcy. 
Takiej odpowiedzi udzieliło 40% Polaków. Z kolei 27% 
ankietowanych przyznało, że zanim dokona zakupu 
porównuje ceny w specjalnych serwisach. Co piąty Polak 
sprawdza również oferty konkurencyjnych sklepów, a 18% 
ankietowanych zanim zdecyduje się na zakup, sprawdza 
informacje o produktach na stronie internetowej sprzedawcy. 

Dynamicznie rośnie liczba konsumentów, którzy porównują 
ceny produktów w dedykowanych serwisach internetowych 
(27% wskazań obecnie vs 18,4% wskazań w poprzedniej 
edycji badania).  Z drugiej strony zauważalny jest trend, 
zgodnie z którym coraz mniej konsumentów przed 
podjęciem decyzji o zakupie rozmawia na temat produktu  
z rodziną lub znajomymi – 23% odpowiedzi (spadek  
o 17 p.p. w porównaniu z poprzednią edycją badania).

Czynności poprzedzające zakup (dot. zakupów w ciągu ostatnich 3 tygodni)
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Cena 
83%

Oferowany 
asortyment

17%

Rekomendacje 
w portalach 
opiniujących

4%

Rekomendacje 
w mediach 
społecznościowych

1%
Inne
1%

Marka 
sprzedawcy

26%

Bezpłatna 
wysyłka

17%

Rekomendacje 
rodziny/znajomych

4%

Bezpłatny zwrot
7%

Dostępność usług 
dodanych związanych 
z kupowanymi 
przedmiotami 
(np. ubezpieczenie, 
wniesienie, montaż, 
instalacja, przedłużona 
gwarancja itd.)

2%

Dobre doświadczenia 
z poprzednimi zakupami

21%

Cena decyduje o ostatecznym wyborze sprzedawcy
Najczęściej o wyborze konkretnego sprzedawcy decyduje 
cena. Jest to najważniejszy czynnik dla 83% badanych. 
Prawie co czwarty respondent odpowiedział, że o wyborze 
decyduje marka sprzedawcy. Dla co piątego konsumenta 

czynnikiem, który pomaga podjąć decyzję o wyborze danego 
sprzedawcy, są pozytywne doświadczenia z poprzednich 
zakupów.

Co decyduje o wyborze danego sprzedawcy?

Nie
85%

Tak
15%

Czy Polacy kupują więcej niż jedną sztukę tego samego 
produktu planując zwrot, np. w celu porównania 
i wyboru rozmiarów, kolorów lub innych cech 
produktów?

Przymierzalnia w domu? 
Coraz bardziej popularna
Już 15% badanych dokonując zakupu zamówiło dodatkową 
sztukę tego samego produktu w celu porównania i wyboru 
odpowiedniego rozmiaru lub koloru, aby następnie dokonać 
zwrotu niepasującego towaru. Trend ten zyskuje z roku na 
rok na popularności — w zeszłym roku takich osób było 
zaledwie 6%.
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Nie

Tak - na podstawie impulsu 
zakupowego i emocji

Tak - na podstawie 
propozycji/rekomendacji 
w sklepie stacjonarnym

Tak - na podstawie 
propozycji/rekomendacji 
w sklepie online

Tak - z innych powodów

20%

53%

14%

2%

14%

Podczas promocji Polacy kupują dodatkowe,  
nieplanowane produkty

Jeżeli zakupy, to najchętniej przez internet

Prawie co drugi badany przyznał, że w trakcie dokonywania 
zakupów zdecydował się kupić inne, nieplanowane 
wcześniej produkty. Przeciętnie konsument zakupił 
dodatkowo 2 produkty, których wcześniej nie planował 
nabyć. Powodem decyzji zakupu nieplanowanych produktów 
był najczęściej impuls lub rekomendacje (na tym samym 
poziomie wskazań w sklepie stacjonarnym i online).

Dla prawie 60% badanych najwygodniejsze są zakupy 
przez internet przy wykorzystaniu laptopa lub komputera 
stacjonarnego. Na drugim miejscu znalazł się tradycyjny 
zakup w sklepie stacjonarnym. Zaledwie 7% przebadanych 

przez KPMG konsumentów odpowiedziało, że dokonuje 
zakupów za pośrednictwem urządzeń mobilnych. W ten 
sposób zakupów dokonują częściej osoby młode (do 44 lat). 

Czy w trakcie zakupu Polacy zakupili jakieś inne, 
nieplanowane produkty?

Najwygodniejsza forma zakupów

58%
Na stronie internetowej przy 

wykorzystaniu laptopa lub komputera 
stacjonarnego

7%
Na stronie 

internetowej przy 
wykorzystaniu  

smartfona  

2%
Używając aplikacji 

mobilnej 
w smartfonie

31%
W sklepie 
stacjonarnym

2%
Na stronie internetowej 

przy wykorzystaniu tabletu

<1%
Używając aplikacji mobilnej 

na tablecie

<1%
Przez telezakupy
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Informacje o badaniu
Płeć Rodzaj posiadanego dostępu do internetu

Wiek

Miesięczny dochód netto
Wielkość miejscowości zamieszkania

Mężczyzna Kobieta
53% 47%

37%

13%

9%

17%

10%

15%

Wieś Miasto do 50 tys. 
mieszkańców

Miasto do 100 tys. 
mieszkańców

Miasto do 200 tys. 
mieszkańców

Miasto do 200 tys. 
mieszkańców

Miasto powyżej 500 tys. 
mieszkańców

40%

12%

25%

14%
9%

18-24 
lata

25-34 
lata

35-44
lata

45-54
lata

55 lat lub 
więcej

10%

15%

12%

15%

16%

10%

8%

9%

6%

Do 1000 
PLN

1001-1999 
PLN

2001-2500 
PLN

2501-3000 
PLN

3001-4000 
PLN

4001-5000 
PLN

Ponad 
5000 PLN

Odmawiam 
odpowiedzi

Nie wiem 
/trudno 

powiedzieć

72%
Mobilny (z sieci 

komórkowej) 
np.na 

smartfonie lub 
tablecie

89%
Stacjonarny 
(połączenie 
przez kabel, 
domowe WiFi)

Badanie zostało zrealizowane metodą ankiet internetowych 
CAWI wśród konsumentów cyfrowych – osób posiadających 
praktycznie nieprzerwany dostęp do internetu za pośrednictwem 
stacjonarnych i mobilnych urządzeń dostępowych; członków 
panelu internetowego firmy ARC. Badanie zostało zrealizowane 
w terminie 1-6 grudnia 2017 r. na reprezentatywnej próbie 
internautów ze względu na płeć, wiek, wielkość miejscowości 
i województwo zamieszkania. Respondentami były osoby 
pełnoletnie, które w ciągu 3 ostatnich tygodni dokonały 
zakupu za kwotę 150 zł lub więcej w sklepie internetowym lub 
stacjonarnym (wartość któregokolwiek z kupionych produktów 
powinna być wyższa niż 50 zł). Wielkość próby wyniosła 321 
osób.
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Customer Strategy
Gdzie szukać obszarów wzrostu?

Wypracowanie i wdrożenie skutecznych strategii wzrostu poprzez wskazanie zyskownych rynków, 
atrakcyjnych segmentów klientów i nowych nisz produktowych, z wykorzystaniem potencjału 
najnowszych innowacji technologicznych.  

Customer Experience
Jak efektywnie obsługiwać klientów?

Zrozumienie czego naprawdę doświadczają i oczekują klienci oraz wskazanie w jaki sposób budować 
lojalność, satysfakcję i wzrost firmy poprzez kreowanie właściwych doświadczeń klienta.

CRM
Jak zwiększyć sprzedaż do obecnych klientów?  

Kształtowanie strategii CRM (marketing, sprzedaż, obsługa klienta) w celu zapewnienia możliwie 
najlepszej synchronizacji celów strategicznych i działań operacyjnych, przy wykorzystaniu systemów 
i narzędzi dopasowanych do potrzeb organizacji.

Sales Excellence
Jak zwiększyć efektywność organizacji sprzedażowej?

Budowa skutecznej, efektywnej i zmotywowanej organizacji sprzedażowej, w której centrum zawsze 
stoi klient i jego potrzeby.

Omnichannel
Jak efektywnie zarządzać kanałami w dobie cyfryzacji?

Budowa spójnych i ciągłych doświadczeń klienckich przy wykorzystaniu wszystkich dostępnych 
obecnie kanałów kontaktu, w tym powstałych w wyniku rewolucji cyfrowej, bazując na wiodących 
praktykach i możliwościach nowoczesnych technologii.

Data&Analytics
Jakimi danymi i obserwacjami wspierać funkcje komercyjne?

Określenie zestawu informacji oraz narzędzi (analityka, raportowanie, modelowanie, predykcja), 
którymi należy dysponować, aby zrozumieć swoich klientów, podnieść efektywność organizacji oraz 
osiągnąć sukces rynkowy.

Revenue Management  
Jak poprawić swoje marże?

Podniesienie efektywności zarządzania aktywnościami w kanałach sprzedaży, budżetami 
handlowymi i kreowanie optymalnych polityk handlowych przy pomocy dedykowanego zestawu 
narzędzi i procesów.

Nasze usługi
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Jak budować pozytywne 
doświadczenia klientów?

Consumer Currents

Promocje oczami klienta 
– czy faktycznie działają

Robocalypse: Now? 
Retail Survey 2017

Me, My life, My walet

The truth about 
online consumers

   Top of Mind Survey 
2017 – Think like  

a start-up

Wybrane publikacje KPMG w Polsce i na świecie
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