Raport Omnichannel 2019

N\
~ \0

4/8 - Podroze

YourCX




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;

Omnichannel 2019 3 YourCX



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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Gdzie | jak kupujg respondenci?
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Gdzie w ostatnim czasie kupites/as wyjazd turystyczny, wycieczke, przelot?

Pytanie wielokrotnego wyboru
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Nie kupitem/am lub  Inne biuro podrézy Itaka Rainbow Wakacje.pl Travelplanet.pl Fly.pl Rezerwacja.pl
nie pamietam

Branza travel jest bez watpienia wyjagtkowg pod wzgledem regularnosci zakupow, tym bardziej, ze az 65% badanych w ogole
w ostatnim czasie nie kupito wyjazdu turystycznego, nie moze wiec dobrze pamietac swoich doswiadczen. Mnogos¢ ofert,
firm i poSrednikow sprawit takze, ze na drugiej pozycji znajdujemy odpowiedz "inne biuro podrozy" - 14%. Z biurem ltaka
podrozowato 7% badanych, z TUI - 6%, a z Rainbow - 4%.

Omnichannel 2019 n=97s5 6 YourCX



Gdzie w ostatnim czasie kupites/as wyjazd turystyczny, wycieczke, przelot?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu
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@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny (salon) @ Zakup telefoniczny

Liderem kanatu tradycyjnego jest Itaka z udziatem rynkowym na poziomie 25% (czyli 25 na 100 wybierajgcych zakup w
salonie zdecydowato sie na zakup w Itaka). W kanale online dominuje TUI z udziatem 16%, ale Itaka jest tuz za liderem - 15%.
18% kupujgcych wyjazd przez telefon wybrato Wakacje.pl
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Gdzie w ostatnim czasie kupites/as wyjazd turystyczny, wycieczke, przelot?

Analiza wedtug pfci

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%
Nie kupitem/am lub  Inne biuro podrézy Itaka TUI Wakacje.pl Rainbow Travelplanet.pl Fly.pl Rezerwacja.pl
nie pamietam

@ Kobieta @ Mezczyzna

W tej kategorii nie notujemy praktycznie zadnych roznic w kontekscie zwyczajow zakupowych kobiet i mezczyzn.

Omnichannel 2019 n=9725. Kobiety = 5632, Mezczyzni = 4093 s YourCX



Gdzie w ostatnim czasie kupites/as wyjazd turystyczny, wycieczke, przelot?

Analiza wedtug wieku
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POI’]IZGJ 18 lat 18-24 25-34 35 44 45-54 55-64 65 lat i wiecej
(n = 559) (n =1586) (n =2687) (n =2478) (n=1219) (n=627) (n = 309)
Nie kupitem/am lub nie pamietam @ Inne biuro podrézy @ Iltaka @ TUI Rainbow @D Wakacje.pl @D Travelplanet.pl @ Fly.ol @ Rezerwacja.pl

Co ciekawe, segmentacja wedtug wieku nie ukazuje znaczgcych réznic. Nastoletni respondenci prawdopodobnie interpretujg
zakupy realizowane przez rodzicow jako swoje - ich doSwiadczenia z wyjazdu sg réwnie wazne. Najmniej wskazan na "nie
kupitem/am lub nie pamietam" notujemy w przedziale 45-54 - 60%.

Omnichannel 2019 n-=9465 o YourCX



Gdzie w ostatnim czasie kupites/as wyjazd turystyczny, wycieczke, przelot?

Analiza wedtug miejsca zamieszkania
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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 =1976) mieszkancoéw tys. mieszkancéw tys. mieszkahcéw 199 tys. mieszkanhcéw 500 tys. mieszkahcoéw mieszkancoéw
(n =1042) (n=1123) (n =1021) (n =926) (n =1140) (n =2221)
Nie kupitem/am lub nie pamietam @ Inne biuro podrézy @ Iltaka @ TUI Rainbow @D Wakacje.pl @D Travelplanet.pl @ Fly.ol @ Rezerwacja.pl

Zauwazamy wyrazng korelacje miedzy rozmiarem miejscowosci, a korzystaniem z oferty biur podrozy. 71% mieszkancow wsi
nie pamieta ostatnich doswiadczen z zakupu wycieczki lub w ogodle nie podrozuje, podczas gdy udziat ten wsrod
mieszkancow najwiekszych miast wynosi 62%.
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W jaki sposob kupites/as tam wycieczki?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru
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@ Przezinternet @ Telefonicznie @ W salonie stacjonarnym

Preferencje dotyczgce kanatow zakupu sg wyréwnane. Trojka liderow notuje podobny udziat zakupu w salonie biura podrozy
- miedzy 48% a 56%. Biura nastawione na sprzedaz online notujg wyraznie nizsze udziaty dla zakupow tradycyjnych. Telefon
jest wcigz istotnym kanatem pozyskania klientow w tej branzy - notujemy od 5% do 12% wskazan na te metode.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty?

Poréwnanie wybieranych kanatow miedzy branzami
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@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @9 Zakup telefoniczny

Jak zauwazylismy na poprzednim slajdzie, branza travel wcigz pozyskuje czesc Klientow kanatem telefonicznym (tgcznie 7%
respondentow, w branzy telekomunikacyjnej jest to 14%). W kontekscie zakupow tradycyjnych (w salonie biura podrozy) i
internetowych (serwisy e-commerce) notujemy wyrownane udziaty - wielokanatowy kontekst w tej branzy jest bardzo wazny.
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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 wycieczek, tatwosc zakupu/rezerwacji, zadowolenie z wyjazdu, chec polecenia biura podrdzy znajomym
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@ 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. Przed biurami podrozy wiele
pracy, ale tez szans - liderzy branzy notujg bardzo podobny wynik w okolicach wartosci 650. Jedynie Fly.pl i Rezerwacja.pl
wyraznie odstaja.
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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 tradycyiny @ Zakup telefoniczny

Branza travel jest dos¢ specyficzng w porownaniu do innych badanych przez nas segmentow. Kanat zakupu wydaje sie miec
mniej istotng role w sytuacji, w ktorej oceniamy przede wszystkim doswiadczenia zwigzane z wyjazdem i jakoscig
swiadczonych w jej trakcie ustug. Kanat online moze byc wspierajgcy takze w sytuacji, w ktorej kupilismy wyjazd w
tradycyjnym salonie biura.
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Your Customer Experience Index

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

Itaka, TUI i Ranbow sg liderami online i offline - majg najwyzsze udziaty rynkowe oraz oceny satysfakcji zebrane we wskazniku
Your Customer Experience Index. W kanale internetowym znaczgacy jest takze portal Wakacje.pl, ktory poziomem satysfakcji
nie odbiega od pozostatych biur podrézy.
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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 wyjazdow @ tatwosc realizacji zakupu @ Zadowolenie zwyjazdu @9 Wskaznik NPS (che¢ polecenia znajomym)

Obserwujemy bardzo silng korelacje wskaznika NPS (chec polecenia biura podrozy znajomym i rodzinie) z innymi czynnikami,
takimi jak dopasowanie oferty do potrzeb, tatwosc zakupu wycieczki i ogdlne zadowolenie z wyjazdu. Poprawiajgc jakosc
realizowanych ustug biura podrézy mogg oczekiwac lepszych efektéw z marketingu szeptanego.
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tatwosc realizacji zakupu

Analiza oceny tatwosci realizacji rezerwacji wyjazdu wedtug deklarowanego kanatu zakupu

4.5
4.4
4.2
4.1

4.0

3.94

3.8

3.7

3.5

3.4

3.2

3.1
Itaka TUI Rainbow Wakacje.pl Travelplanet.pl Rezerwacja.pl Fly.pl

@ Kanat tradycyjny (salon biura podrézy) @ Zakup telefoniczny (call center) @ Zakup internetowy (e-commerce)

Analizujemy tatwosc realizacji zakupu lub rezerwacji wycieczki wedtug wybranych kanatow dotarcia do biura podrozy.
Wiekszosc obecnych na rynku firm oferuje podobny poziom doswiadczen w obrebie poszczegblnych kanatow, cho¢ widzimy
dwa odchyty od tej normy: Wakacje.pl wyraznie notujg nizszg note dla zakupdéw telefonicznych, a Fly.pl wyraznie wyzszg dla
zakupow online.

Omnichannel 2019 n = tradycyjny 925, telefoniczny 174, online 1079 18 Yourcx
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Wielokanatowe zwyczaje zakupowe
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Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupu wyjazdu w salonie stacjonarnym biura podrozy?

Pytanie wielokrotnego wyboru
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20% 38%
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Ceny Wysoka jakos¢ Atrakcyjne Szeroki wybor Dobre warunki dla Brak kolejek, Dogodna Program Czystos¢ w salonie
obstugi promocje wyjazdoéw statych klientéw szybka obstuga lokalizacja salonu lojalnosciowy,
punkty, gratisy
n=653
Kanat internetowy
Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupu lub rezerwacji w sklepie internetowym biura podrézy?
Pytanie wielokrotnego wyboru
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T 36% 26%

0%

Ceny Szczegotowe Latwe Atrakcyjne Szeroki wybor Doktadne Wysoka jakosc¢ Dobre warunki Wyglad Program Znajomy uktfad
opisy wyjazdoéw wyszukiwanie promocje wyjazdoéw przedstawienie  obstugi klienta dla statych serwisu lojalnosciowy, kategorii
i ustug ofert miejsc klientéw punkty
docelowych na _
zdjeciach n=614
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Kanat tradycyjny

Efekt ROPO: Czy przed ostatnim zakupem wyjazdu w salonie stacjonarnym szukates/as informacji w internecie? Pytanie jednokrotnego wyboru

@ 7ok @ Nie @ Nie wiem, nie pamietam

n=3879

Kanat internetowy

Odwrocone ROPO: Czy przed ostatnim zakupem/rezerwacjg wyjazdu przez internet odwiedzates/as salony stacjonarne aby zapoznac sie z
ofertg? Pytanie jednokrotnego wyboru

23% 66% 10%

@ 7ok @ Nie @ Nie wiem, nie pamietam

n=3834
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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%

25% 7% 54% 14%

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=0691

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%

24%

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=67/2

Omnichannel 2019 22 YourCX



Kanat tradycyjny

Gdyby byto to konieczne, jak chciat(a)bys kontaktowac sie po zakupie z salonem stacjonarnym biura podrozy?

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 = 662) 37% 39% 3% 3%

Miejsce 2 (n = 499) 33% 21% (7)) 27% 7% 5%

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

n=662

Kanat internetowy

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

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 = 618) 10% 14%

Miejsce 2 (n = 466) 27% 13% 8% 32% 16%

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

n=618

Omnichannel 2019 23 YourCX



Kanat tradycyjny

Uzycie smartfona w czasie zakupow: Czy w trakcie ostatniej wizyty w salonie stacjonarnym szukates/as na smartfonie informacji o ofercie
tego lub innych biur? Pytanie jednokrotnego wyboru

@ 72k @ Nie

@ Nie wiem, nie pamietam

n =309

Pytanie do tych, ktorzy korzystali: Jakich informacji szukate$/as?
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Poréwnywatem/am ceny Szukatem/am opinii, recenzji Sprawdzatem/am szczegétowe informacje Szukatem/am podobnych ofert

n=326
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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
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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.



