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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 filmy, ksiazki, muzyke lub inne multimedia?

Pytanie wielokrotnego wyboru
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Empik Allegro Inny sklep / inne Nie kupuje / nie Swiat Ksigzki Media Markt Matras Ksns;garma PWN
sklepy pamietam

0%

Niekwestionowanym liderem tego segmentu jest Empik, gdzie potowa respondentow w ostatnim czasie kupowata ksigzki,
multimedia, muzyke. Na drugiej pozycji platforma Allegro, gdzie kupuje co pigty ankietowany. 21% kupuje w "innych
sklepach”, a 20% nie kupowato lubi nie pamieta zakup6w takich produktéw. Swiat Ksigzki oraz Media Markt zdobywaija
kolejno 9% i 8% udziatow rynkowych.
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Gdzie w ostatnim czasie kupites/as filmy, ksiazki, muzyke lub inne multimedia?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu
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0% .
Empik Allegro Swiat Ksigzki Olx Media Markt Matras Ksiegarnia PWN

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Empik ma trudng do zakwestionowania pozycje w kanale tradycyjnym - az 65% respondentow kupujgcych ksigzki i
multimedia offline robito to w sklepie tej sieci. 15% kupito w Media Markt. Tuz za liderem w kanale online, jakim jest Empik,
znajduje sie Allegro majgce udziat 37%.

Omnichannel 2019 n=2579 zakup internetowy, 1682 zakup stacjonarny 7 Yourcx



Gdzie w ostatnim czasie kupites/as filmy, ksiazki, muzyke lub inne multimedia?

Poréwnanie tgcznych udziatdw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania
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Empik Allegro Inny sklep Swiat Ksigzki Media Markt Olx Matras Ksiegarnia PWN

@ Omnichannel 2018 @ Omnichannel 2019

Nie notujemy wtasciwie zadnych réznic w porownaniu udziatow rynkowych z zesztoroczng edycjg badania.
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Gdzie w ostatnim czasie kupites/as filmy, ksiazki, muzyke lub inne multimedia?

Analiza wedtug pfci
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@ Kobieta @ Mezczyzna
Empik, lider na rynku, jest zdecydowanie czeSciej odwiedzany przez kobiety (52%) niz mezczyzn (40%). Mezczyzni czesciej niz

kobiety wybierajg platforme Allegro, sie¢ Media Markt oraz Olx. Mezczyzni czesciej tez nie pamietajg czy lub gdzie ostatnio
robili takie zakupy.

Omnichannel 2019 n=6034. Kobiety = 4085, Mezczyzni = 1949 9 YourCX



Gdzie w ostatnim czasie kupites/as filmy, ksiazki, muzyke lub inne multimedia?

Analiza wedtug wieku

60%

40%

30%

30% 26%

23%
- 21% 20%

0
19% 20%
) 0,
20% 18% 17%
13%
) I I I I I
0% II I- I II II I- II I. II I. I I. I II
Ponizej 18 lat 18-24 25-34 35-44 45-54 55-64 65 lat i wiecej
(n = 337) (n = 949) (n=1705) (n=1674) (n=734) (n =322) (n = 159)
@ Empik @ Allegro @ Inny sklep / inne sklepy Nie kupuije / nie pamietam @ Swiat Ksigzki @ Media Markt Olx @ Matras @ Ksiegarnia PWN

Udziat Empiku maleje wraz z wiekiem. Osoby mtode najrzadziej sposrod wszystkich grup wiekowych kupujg ksigzki, muzyke i
multimedia (nie robi tego az 30% osob ponizej 18 roku zycia). Allegro jest bardzo popularne u co czwartego dwudziesto-,
trzydziesto- i czterdziestolatka.
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Gdzie w ostatnim czasie kupites/as filmy, ksiazki, muzyke lub inne multimedia?

Analiza wedtug miejsca zamieszkania
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18%
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0 0
18% 17% 18%
) | I I I
0% II I. II .- II ll II l. I I- II I- I I.
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 =1183) mieszkancoéw tys. mieszkancéw tys. mieszkancéw 199 tys. mieszkanhcéw 500 tys. mieszkahcoéw mieszkancoéw
(n = 656) (n=713) (n=579) (n =556) (n = 685) (n = 1466)
@ tEmpik @ Inny sklep / inne sklepy @D Allegro Nie kupuije / nie pamietam @ Swiat Ksigzki @ Media Markt Olx @ Matras @ Ksiegarnia PWN

Na wsi i w mniejszych miejscowosciach co czwarty respondent deklaruje, ze nie kupowat ostatnio tych produktow. Mniejszy
jest tam tez udziat sieci Empik, ktora w miastach dominuje z udziatem na poziomie okoto 50%. Platforma Allegro cieszy sie
podobnym zainteresowaniem niezaleznie od wielkosci 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 Matras Empik Ksiegarnia PWN Swiat KsigzKki Olx Allegro
(n =419) (n=232) (n =2679) (n=101) (n=472) (n = 268) (n=1143)

@ Online zdostawg do domu @ Online z odbiorem w sklepie ~ @® Online z odbiorem w punkcie (paczkomat, poczta) @ W sklepie stacjonarnym @ W sklepie stacjonarnym z dostawg do domu

69% klientow Media Markt zakupu dokonuje w sklepie tradycyjnym. W Matras jest to 49%, natomiast w sieci Empik - 46%
wskazan. Oprocz platform stricte internetowych (Allegro i Olx) nie obserwujemy innych podmiotow z ostrg przewagg
zakupow internetowych ponad tradycyjnymi. Internauci lubig wcigz kupowac przez internet z odbiorem towaru w sklepie - az
35% klientow Empika wybiera te metode. Rozbudowana siec tradycyjnej sprzedazy jest wiec w tym segmencie bardzo istotna.

Omnichannel 2019 n=5314 12 YourCX



W jaki sposob kupites/as tam produkty?

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

Kupujgc produkt tej kategorii - ksigzke, ptyte CD, gre komputerowg - nastawiamy sie na konkretny tytut, nie porownujemy
wielu parametrow. Nie czujemy potrzeby dotkniecia czy zmierzenia towaru na potce. Zakupy online z odbiorem w sklepie sg
wiec bardzo popularne - do sklepu idziemy juz odebrac¢ zamowienie, nie musimy niczego szukac na potkach petnych
przeroznych tytutow.
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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. U wszystkich sprzedawcow
obserwujemy spadek oceny wzgledem poprzedniego roku. Na rynku niewiele sie zmienia, podczas gdy wymagania
konsumentow rosna.
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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

W kanale online liderem jakosci jest platforma Allegro, ktéra tak dobrg ocene jakosci dosSwiadczen zdobyta nie tylko w tej
kategorii produktowej. Nastepnie bardzo dobry wynik uzyskuje Swiat Ksigzki - w obu kanatach zblizony wynik znaczy o
wtasciwej opiece nad wielokanatowymi doswiadczeniami klientow. W przypadku sieci Empik duzo lepszy wynik notujemy dla
zakupow internetowych.
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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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Your Customer Experience Index

Kanat tradycyjny
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Your Customer Experience Index

Im wyzej nazwa sieci znajduje sie na wykresie, tym wiekszy udziat rynkowy posiada. Liderzy rynku sg wysoko oceniani, ale

widac¢ tez jak duzy potencjat tkwi przed Swiatem Ksigzki.

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) w porownaniu rok do roku nie
widzimy wiekszych wahan. Znaczny spadek checi polecenia notujemy w Ksiegarni PWN (z 53 na 40) i Olx (spadek o0 10
punktow).

Omnichannel 2019 n2018=5965,n 2019 = 4843 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)

Swiat Ksigzki cieszy sie wysokg checig polecenia, czyli znaczng grupg Promotordw, lojalnych fanéw marki gotowych jg polecad
znajomym. Mimo to ich odczucia dotyczgce jakosci cho¢ wysokie, to nie odstajg tez tak bardzo od sredniej rynkowej
(szczegdlnie w kontekscie szerokosci oferty). Media Markt wypada stabo - najwiekszg bolgczkg jest dostepnosc i wybor
produktow.
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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)

Cho¢ Allegro otrzymato najwyzszy wynik Your Customer Experience Index, to Swiat Ksigzki cieszy sie najwyzszym
zadowoleniem z zakupdw oraz tatwosci zamowienia, a takze bardzo wysokg checig polecenia zakupow internetowych (NPS:
60). Na obnizenie YCXI wptyneta niska dostepnosc i wybor produktow (bedgca najwiekszg zaletg platformy Allegro).
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Omnichannel 2019

Wielokanatowe zwyczaje zakupowe
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Kanat tradycyjny

Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupow w sklepie stacjonarnym?

Pytanie wielokrotnego wyboru

@ Omnichannel 2018 @ Omnichannel 2019

Kanat internetowy

Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupow w sklepie internetowym?

Pytanie wielokrotnego wyboru

83% | 80%
(1)
49% 60% 54% | 53% [ 53% | 51% [l 50% | 49% [l 46% | 49% MM 390, 379

Ceny Krétki czas Szeroki wybor Darmowa tatwe Szczegodtowe Atrakcyjne Doktadne Program Wysoka jakos¢
oczekiwania produktow wysytka wyszukiwanie opisy promocje przedstawieni lojalnosciowy,  obstugi klienta
na dostawe produktéw produktéw e produktéw punkty, rabaty

na zdjeciach

@ Omnichannel 2018 @ Omnichannel 2019

Omnichannel 2019

Wyglad
serwisu

Ceny Szeroki wybor Dogodna Atrakcyjne Brak kolejek, Wysoka jakosc Czystos¢ w sklepie Znajomy ukfad
produktéw lokalizacja sklepu promocje szybka obstuga obstugi dziatéw, poétek

Program
lojalnosSciowy,
punkty, gratisy

n=1053

Znajomy uktad
kategorii

n=1462
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Kanat tradycyjny

Efekt ROPO: Czy przed ostatnim zakupem filmow, ksigzek, muzyki lub innych multimediow w sklepie stacjonarnym szukates/as informacji
w internecie? Pytanie jednokrotnego wyboru

@ 7ok @ Nie @ Nie wiem, nie pamietam

n=1357

Kanat internetowy

Odwrocone ROPO: Czy przed ostatnim zakupem filmow, ksigzek, muzyki lub innych multimediow przez internet odwiedzates/as sklepy
stacjonarne aby zapoznac sie z produktem? Pytanie jednokrotnego wyboru

34% 53% 13%

@ 7ok @ Nie @ Nie wiem, nie pamietam

n=1881
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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 31%

Omnichannel 2019 24% 6% 54%

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=1102

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 26% 62%

Omnichannel 2019 20% 7% 61%

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 = 1540
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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 = 1033) 30%

Miejsce 2 (n = 766) 26% 20% 13% 22% 9%

@ Telefon @D Osobiscie w sklepie stacjonarnym @9 Formularz w sklepie internetowym ¢ E-mail @ Livechat - rozmowa z konsultantem online @ Media spoteczno$ciowe
n=1033
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 = 1421) 27% 29% 12%

Miejsce 2 (n = 1070) 23% 10% 16% 34% 10%

@ Telefon

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

n=1421
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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

@ 7ok @ Nie @ Nie wiem, nie pamietam

n="1277

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

65%
46% 44% 42%

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

n =385
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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
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