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Badanie Omnichannel 2019

Z roku na rok coraz powszechniej zauwazana jest potrzeba analizowania i dbadania o doSwiadczenia klientow.
Coraz mniej istotnymi czynnikami sg same w sobie produkty bagdz ich cena, ale istotne jest wszystko to, co
spotyka klienta na drodze do pozyskania produktu bgdz realizacji ustugi. Jak to jednak realnie wyglgda?

W zwigzku z bardzo duzym zainteresowaniem wnioskami z badania Omnichannel 2018, w tym roku
przeprowadzilismy kolejng edycje badania z kilkoma udoskonaleniami. W trakcie tegorocznej edyc;i
przygotowaliSmy wskaznik jakosci doswiadczen Your Customer Experience Index majgcy na celu lepsze
zroznicowanie podmiotow na rynku i okreslenie prawdziwych liderow dostarczajgcych wyjgtkowo wysokg jakosc
doceniang przez klientow.

Chciatbym podziekowac bardzo wszystkim osobom oraz Partnerom, ktorzy pomogli nam w realizacji badania.
Mam nadzieje, ze zebrane wyniki pomogg lepiej zrozumiec klientow jak i zachecg wszystkich do dalszego rozwoju
programow Customer Experience, ktére finalnie stuzg nam wszystkim.

Piotr Wojnarowicz

YourCX CEO
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Metodologia badawcza

® Dane jakosciowe o charakterze ilosciowym zbierane anonimowo i dobrowolnie, bez gratyfikacji dla respondentow;

® Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania wytgcznie jednorazowo on-line;

® Grupa docelowa badania odpowiadajgca przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu w Polsce;

® Zasieg ponad 1400 000 konsumentow uzyskany dzieki partnerom badania;

® Prawie 150 000 wypetnionych ankiet;

® Ankieta wielostronicowa, sktadajgca sie z pytan kaskadowych, bez pytan obowigzkowych, z pytaniami
demograficznymi na poczatku;

® Znormalizowane zestawy pytan dla kazdego z segmentow z ograniczeniem do 2 segmentdw na ankiete;

® Wspolna miara metodologii NPS dla zakupow offline i online;

® Realizacja badania: czerwiec 2019;

® Wybrane segmenty e-commerce odzwierciedlajg branze kluczowych projektow realizowanych przez YourCX;

® Partnerzy badania: Leroy Merlin, Media Markt, Multikino, Play, Rossmann, T-Mobile, Travelplanet;

® Badanie zostanie podsumowane w formie osobnych raportow dla kazdej z analizowanych branz;
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Wskaznik Your Customer Experience Index

Sposdb wyliczenia wskaznika

wartosc posrednia = %rewelacyjnie - %kiepsko - %fatalnie
Celem powstania wskaznika Your Customer
Experience Index byto lepsze zrdznicowanie
firm o podobnych wynikach oraz wskazanie warto$¢ finalna = (wartos¢ posrednia + 1) * 125
realnych liderow doswiadczen.

wartos¢ posrednia NPS = NPS/ 100

wynik finalny = ¥ wartosci finalnych

W zwigzku z tym do wyliczeh wartosci brane

sg tylko wyjatkowo dobre doswiadczenia (ocena Przyktad wyliczen dla firmy XYZ
rewelacyjnie) jak i bardzo negatywne (fatalnie ~ -
oraz kiepsko). W przypadku pytania NPS fatalnie | kiepsko | tak sobie | dobrze |rewelacyjnie pvc;léarr:fjicia V};igﬁ}?
zatozenie mamy spetnione dzieki uwzglednianiu
promotorow i krytykow. Dostepnos¢ produktow 10% 2% 40% 30% 18% 0,06 132,5
Wszystkie cztery wskazniki (dostepnosc
s s 7 . tatwosc¢ zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135
produktow, tatwosC zakupu, zadowolenie z
zakupu, NPS) traktujemy jak rdéwnie wazne,
dlatego kaZdy 2 nich ma takq sama wage i Zadowolenie z zakupu 1% 3% 28% 31% 37% 0,33 166,25
zostat przeskalowany do wartosci z przedziatu
[0, 250], aby finalny wynik miat warto$¢ z NP> =40 0rd 175
przedziatu [0, 1000]
Wynik finalny 608,75
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Omnichannel 2019

Gdzie i jak kupuja respondenci?
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Gdzie w ostatnim czasie kupites/as sprzet elektroniczny RTV lub AGD?

Pytanie wielokrotnego wyboru

40%

:
1%
L § =
Morele.net eMag (Agito)

Media Expert Nie kupuje / Allegro Inny sklep / Neonet Komputronik
nie pamietam inne sklepy

RTV Euro AGD Media Markt

Avans

Liderem rynku jest RTV Euro AGD, gdzie 30% respondentdw robito w ostatnim czasie zakupy. Na miejscu drugim Media Markt
z wynikiem 23%, a tuz za nim Media Expert z udziatem 21%. Znaczna grupa respondentow (17%) kupowata takie produkty na
Allegro, natomiast 18% w ostatnim czasie nie kupowato produktow z tej kategorii. Wyniki sg zbiorcze dla wszystkich kanatow

zakupow (tgcznie dla zakupdw internetowych oraz tradycyjnych).

Omnichannel 2019 n-=5859

6 YourCX



Gdzie w ostatnim czasie kupites/as sprzet elektroniczny RTV lub AGD?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu
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Allegro RTV Euro AGD Media Expert Media Markt Morele.net Komputronik Neonet eMag (Agito) Avans

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Segment RTV/AGD jest ciekawy pod tym wzgledem, ze 50% respondentow wybierata kanat online, a 50% kanat tradycyjny. W
tej pierwszej grupie zdecydowanym liderem jest Allegro z udziatem rynkowym 40%. Wybierajgc sklepy stacjonarne az 40%
0sOb wypetniajgcych badanie deklaruje, ze robi zakupy w sieci RTV Euro AGD, a 38% w Media Markt.

Omnichannel 2019 n=2113 zakup internetowy, 2237 zakup stacjonarny 7 YOurCX



Gdzie w ostatnim czasie kupites/as sprzet elektroniczny RTV lub AGD?

Poréwnanie tgcznych udziatdw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania

40%

33%

30% 30%
28%
26%
23% 23%
0% 21%
17%
12%
10% 1% \
7%
- it 5%
5%
’ 4% 3% 2%
o 1% 1%
’ RTV Euro AGD Media Markt Media Expert Allegro Inny sklep Neonet Komputronik Morele.net eMag (Agito) Avans

@ Omnichannel 2018 @ Omnichannel 2019

Dla wszystkich marek notujemy delikatny spadek wzgledem wyniku z zesztego roku.
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Gdzie w ostatnim czasie kupites/as sprzet elektroniczny RTV lub AGD?

Analiza wedtug pfci

40%
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10%

0%
RTV Euro AGD Media Markt Nie kupuje / Media Expert Allegro Inny sklep / Neonet Komputronik Morele.net eMag (Agito) Avans
nie pamietam inne sklepy

@ Kobieta @ Mezczyzna

21% kobiet nie kupuje lub nie pamieta gdzie ostatnio kupito produkty RTV/AGD. Wsréd mezczyzn jest to 13% odpowiedzi. W
prawie wszystkich sieciach sprzedazy odrobine czesciej zakupoéw dokonujg mezczyzni niz kobiety.

Omnichannel 2019 n=5817.Kobiety = 3848, Mezczyzni = 1969 9 YourCX



Gdzie w ostatnim czasie kupites/as sprzet elektroniczny RTV lub AGD?

Analiza wedtug wieku
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(n = 330) (n =919) (n=1723) (n =1511) (n =698) (n = 346) (n =135)
@ RTV Euro AGD @ Media Markt @9 Allegro Media Expert Nie kupuje / nie pamietam @ Inny sklep / inne sklepy @ Neonet @ Komputronik

Media Markt jest liderem wsrod najmtodszych - 27% nastolatkow i mtodych dorostych kupuje wtasnie w tej sieci. W kolejnych
grupach dominuje juz znacznie RTV Euro AGD, wybierane przez ponad 30% badanych. Sposrod wszystkich grup wiekowych
Allegro najpopularniejsze jest w grupie 25-34 (22% robito tam zakupy).
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Gdzie w ostatnim czasie kupites/as sprzet elektroniczny RTV lub AGD?

Analiza wedtug miejsca zamieszkania
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0%

Wies Miasto do 20 tys. Miasto od 20 tys. do 49 Miasto od 50 tys. do 99 Miasto od 100 tys. do Miasto od 200 tys. do Miasto powyzej 500 tys.
(n=1118) mieszkancoéw tys. mieszkancéw tys. mieszkancéw 199 tys. mieszkanhcéw 500 tys. mieszkahcoéw mieszkancoéw
(n = 630) (n =692) (n =592) (n =513) (n = 663) (n =1411)
@ RTVEuroAGD @ Media Markt @9 Allegro Nie kupuje / nie pamietam Media Expert @ Inny sklep / inne sklepy @ Komputronik @ Neonet

Im wieksze miasto, tym wiekszy udziat rynkowy sieci RTV Euro AGD. Media Markt ma znaczny udziat w miastach od 100 tys.
do 199 tys. mieszkancéw - 30%. Allegro popularne jest na podobnym poziomie wszedzie, niezaleznie od rozmiaru miejsca
zamieszkania.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru
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Media Markt Neonet Media Expert RTV Euro AGD Komputronik Avans eMag (Agito) Allegro Morele.net
(n=1173) (n=279) (n =1100) (n =1578) (n = 205) (n =53) (n = 54) (n = 884) (n =169)

@ Online zdostawg dodomu @ Online z odbiorem w sklepie @3 Online z odbiorem w punkcie (paczkomat, poczta) @ W sklepie stacjionarnym @9 W sklepie stacjonarnym z dostawg do domu

Po lewej stronie znajdujg sie sieci sklepdw, ktore dominujg w kanale tradycyjnym (Media Markt, Neonet, Media Expert, RTV
Euro AGD), a po prawej liderzy sprzedazy internetowej (eMag, Allegro, Morele.net). W przypadku Komputronika az 40%
respondentow wybrato zakup online z dostawg do domui.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty?

Poréwnanie wybieranych kanatow miedzy branzami
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multimedia

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @9 Zakup telefoniczny

Branza RTV/AGD jako jedyna uzyskuje zbalansowany rozktad miedzy kanatem tradycyjnym a internetowym - 50/50.
Wielokanatowe potrzeby sg wiec w tym segmencie bardzo wazne, a doSwiadczenia poruszajgcych sie w tym Srodowisku
konsumentdéw bardzo istotne. O nich - w kolejnej czesci tego raportu.
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Omnichannel 2019

Wskazniki jakosci doswiadczen
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Your Customer Experience Index

Wskaznik jakosci w skali od 0 do 1000 uwzgledniajgcy cztery czynniki satysfakcji:
dostepnosc¢ i wybor produktow, tatwosc ztozenia zamowienia, zadowolenie z zakupu, chec polecenia sklepu znajomym
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@ YCXI: Your Customer Experience Index 2018 @ YCXI: Your Customer Experience Index 2019

Wskaznik jakosci Your Customer Experience Index ma na celu tatwiejsze zroznicowanie firm osiggajgcych podobne do siebie
wyniki w pytaniach czgstkowych jak i wskazywac realnych liderow jakosci na skali od 0 do 1000. Widoczny jest spadek
wynikow jakosci wzgledem poprzedniego roku. Jedynie Allegro utrzymato wynik zblizony do zesztorocznego i z wynikiem 734
jest liderem, wyprzedzajgc Morele.net (na drugiej pozycji) o az 71 punktow.
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Your Customer Experience Index

Wskaznik jakosci w skali od 0 do 1000 z podziatem wedtug kanatu zakupu
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@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Liderami jakosci w kanale online sg Allegro z wynikiem 737 i Morele.net - 665. Kolejne sieci sprzedazy otrzymujg wynik
zblizony do tej drugiej wartosci. Najnizsze noty otrzymuje Media Markt. W kanale tradycyjnym liderzy jakosci otrzymuijg
podobne noty: Komputronik - 632, RTV Euro AGD - 623, oraz Media Markt 612. Oznacza to, ze najwieksze sieci sprzedazy
zapewniajg klientom podobny poziom zadowolenia i jakosci.
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Your Customer Experience Index

Wskaznik Your Customer Experience Index porownany z udziatami rynkowymi dla poszczegolnych kanatow sprzedazy

Kanat Internetowy
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Komputronik

Udziaty rynkowe
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Your Customer Experience Index

Im wyzej nazwa sieci znajduje sie na wykresie, tym wiekszy udziat rynkowy posiada. Im blizej prawej strony wykresu, tym
wyzszy Your Customer Experience Index. Allegro zdecydowanie dominuje w kanale online, podczas gdy w kanale tradycyjnym
obserwujemy wyrownang walke miedzy RTV Euro RTV i Media Markt, cho¢ Media Expert zbliza sie do podobnego poziomu

jakosci doswiadczen i pokrycia rynkowego.

Omnichannel 2019
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Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz te sklepy swoim znajomym?

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania
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@ NPSw Omnichannel 2018 @ NPS w Omnichannel 2019

Analizujgc indywidualne wskazniki NPS (poziom checi polecenia sklepu w skali od -100 do 100) widzimy podobne trendy co w
podsumowaniach zbiorczych - najwyzsze noty otrzymujg liderzy kanatu online: Allegro wyraznie dominuje z wynikiem 54, a
drugim miejscu Morele.net: 35. SieC sklepow z najwiekszym udziatem w tej branzy (RTV Euro AGD) pochwali¢ sie moze
wskaznikiem NPS wynoszgcym 29. Bezposredni konkurenci notujg niewiele nizsze noty. W porownaniu z wynikami z zesztego
roku notujemy spadki dla wszystkich sieci (najmniejszy: Allegro, o jeden punkt).

Omnichannel 2019 n2018=4834,n2019 = 4979 18 YourCX



Kanat tradycyjny - oceny jakosci doswiadczen

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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@ Dostepnosc i wybor produktéow @D tatwosc realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @9 Wskaznik NPS (che¢ polecenia znajomym)

W przypadku marki Avans obserwujemy ciekawy paradoks - mimo niskich ocen dotyczgcych jakosci doswiadczen, wskaznik
NPS w kanale tradycyjnym dla tej marki jest bardzo wysoki: 40. Dla pozostatych marek wskaznik ten skorelowany jest juz z
innymi czynnikami, choc roznice w tych ocenach sg niewielkie.

Omnichannel 2019 n=2924 19 YourCX



Kanat internetowy - oceny jakosci doswiadczen

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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@ Dostepnosc i wybor produktéow @D tatwosc realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @9 Wskaznik NPS (che¢ polecenia znajomym)

tatwosc zakupu oraz dostepnosc produktow to najwieksza sita internetowej platformy Allegro, co przektada sie na wysoki
stopien checi polecenia. Avans - gdzie najczesciej Klienci wybierajg kanat online - w tym zestawieniu notuje juz duzo gorszy
wskaznik NPS, niz w kanale tradycyjnym.
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Omnichannel 2019

Wielokanatowe zwyczaje zakupowe
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Kanat tradycyjny

Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupow sprzetu elektronicznego RTV lub AGD w sklepie stacjonarnym?

Pytanie wielokrotnego wyboru
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70%
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50%
40%
S 72% |l 75%
30% 64% B 63%
% (1] 0 0, .
102 ; 20% T
Ceny Szeroki wybor Atrakcyjne Wysoka jakos¢ Dogodna Uprzejmos¢ Brak kolejek, Program Czystos¢ w Znajomy uktad
produktéw promocje obstugi lokalizacja sklepu kasjera/kasjerki szybka obstuga lojalnosSciowy, sklepie dziatéw, poétek
punkty, gratisy
@ Omnichannel 2018 @ Omnichannel 2019 n = 1408
Kanat internetowy
Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupow sprzetu elektronicznego RTV lub AGD w sklepie internetowym?
Pytanie wielokrotnego wyboru
100%
80%
60%
20% 40% o B 42% 0 0 41% B 42% 39% 36% W 2
5% 26% W 21% 14% @ 17% 13% @ 13% 9%
Ceny Szczegétowe Szeroki Darmowa Atrakcyjne Krétki czas Latwe Doktadne Mozliwos¢ Wysoka Wyglad Program Znajomy
opisy wybor wysyitka promocje oczekiwania  wyszukiwani  przedstawie odbioru w jakos¢ serwisu lojalnosciow uktad
produktow produktow na dostawe e produktéw nie sklepie obstugi y, punkty kategorii
produktéw klienta

na zdjeciach

@ Omnichannel 2018 @ Omnichannel 2019 n= 1226
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Kanat tradycyjny

Efekt ROPO: Czy przed ostatnim zakupem sprzetu elektronicznego RTV lub AGD w sklepie stacjonarnym szukates/as informacji w
internecie? Pytanie jednokrotnego wyboru

@ Tak

@ Nie @ Nie wiem, nie pamietam

n=1847

Kanat internetowy

Odwrocone ROPO: Czy przed ostatnim zakupem sprzetu elektronicznego RTV lub AGD przez internet odwiedzates/as sklepy stacjonarne
aby zapoznac sie z produktem? Pytanie jednokrotnego wyboru

@ Tak

@ Nie @ Nie wiem, nie pamietam

n=1570
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Kanat tradycyjny

Gdyby byta taka mozliwos¢, to czy oceniat(a)bys wizyte w sklepie stacjonarnym za pomocg ankiet, ekrandw z oceng lub guzikow z
buzkami? Pytanie jednokrotnego wyboru

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Omnichannel 2018 33%

Omnichannel 2019 23% 7% 52%

Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji @9 Tylko gdy gdybym byt(a) niezadowolony/a @ Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Nie oceniat(a)bym

n=1500

Kanat internetowy

Gdyby byta taka mozliwos¢, to czy oceniat(a)bys swoje zadowolenie ze sklepu internetowego za pomocg ankiet?

Pytanie jednokrotnego wyboru

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Omnichannel 2018 31%

Omnichannel 2019 20% 7% 60%

Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji @9 Tylko gdy gdybym byt(a) niezadowolony/a @ Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Nie oceniat(a)bym

n=1316
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Kanat tradycyjny

Gdyby byto to konieczne, jak chciat(a)bys kontaktowac sie po zakupie ze sklepem stacjonarnym?

Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Miejsce 1 (n = 1375) 33% 5% 4%

Miejsce 2 (n = 1000) 28% 23% 14% 22% 7% 7%

@ Telefon @D Osobiscie w sklepie stacjonarnym @9 Formularz w sklepie internetowym ¢ E-mail @ Livechat - rozmowa z konsultantem online @ Media spoteczno$ciowe
n=1375
Kanat internetowy
Gdyby byto to konieczne, jak chciat(a)bys kontaktowac sie po zakupie ze sklepem internetowym?
Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Miejsce 1 (n = 1197) 29% 12%

Miejsce 2 (n = 927) 24% 12% 15% 31% 10%

@ Telefon

@ Osobiscie w sklepie stacjonarnym @9 Formularz w sklepie internetowym ¢ E-mail @ Livechat - rozmowa z konsultantem online @ Media spotecznos$ciowe

n=1197
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Kanat tradycyjny

Uzycie smartfona w czasie zakupow: Czy w trakcie ostatnich zakupow w sklepie stacjonarnym szukates/as na smartfonie informacji o
ofercie? Pytanie jednokrotnego wyboru

@ Tak

@ Nie @ Nie wiem, nie pamietam

n=1736

Pytanie do tych, ktorzy korzystali: Jakich informacji szukates/as?

71%
53% 55% 57%

Poréwnywatem/am ceny Szukatem/am opinii, recenzji Sprawdzatem/am szczegétowe informacje Szukatem/am podobnych produktéw
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@ Omnichannel 2018 @ Omnichannel 2019

n=612
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Podsumowanie badania

O

Badanie zrealizowane Ankiete wypetnito PrzebadalisSmy osiem
w czerwcu 2019 r. prawie 150 000 osob segmentow produktowych

JLLLLY
Kina Fashion Drogerie Podroze

Telekomunikacja Dom i ogrod RTV/AGD Ksigzki, multimedia

Kolejne raporty publikowane bedg na stronie YourCX

Omnichannel 2019 YourCX


https://yourcx.io/

Zainteresowanych dodatkowymi
analizami i badaniami zapraszamy do
kontaktu i wspotpracy!

Piotr Wojnarowicz

] p.wojnarowicz@yourcx.io Yo u rcx

¢ +48 661 627 620

Dystrybucja, kopiowanie i powielanie danych w jakiejkolwiek postaci jest mozliwa tylko i wytgcznie po uzyskaniu pisemnej
zgody ze strony YourCX sp. z 0.0. z siedzibg we Wroctawiu, 54-135 Wroctaw, ul. Murarska 59, zarejestrowana w rejestrze
przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem 0000636570, kapitat zaktadowy 20 000 zt. Sad rejestrowy:
Sad Rejonowy dla Wroctawia-Fabrycznej VI Wydziat Gospodarczy KRS. NIP 8971828616. REGON 365372836.



