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Czym jest badanie Omnichannel 2019?
Witajcie,
w tegorocznej edycji badania Omnichannel 2019 zebraliSmy odpowiedzi prawie 150 tysiecy
konsumentow, ktorzy dobrowolnie i bez gratyfikacji odpowiedzieli na kilkadziesigt pytan dotyczgcych

przyzwyczajen i doswiadczen zakupowych. Tak wysoka préba oznacza, ze przeprowadzone przez nas
badanie jest jednym z najwiekszych i najbardziej wiarygodnych badan rynkowych w Polsce.

Dzieki badaniu Omnichannel 2019 uzyskalismy aktualne i twarde dane na temat wielokanatowych
warunkow w jakich ksztattowana jest swiadomos¢, doswiadczenia oraz satysfakcja wspotczesnego

klienta. SprawdziliSmy jakie kanaty kontaktu z obstugg klienta preferujg oraz zmierzylismy skale
efektu ROPO i wskazniki Net Promoter Score w oSmiu segmentach rynkowych.

Wyniki prezentujemy w formie cyklicznych raportow, ktore skupiac sie bedg na zagadnieniach
Customer Experience w kolejnych kategoriach produktowych i zagadnieniach zwigzanych z

przenikaniem sie kanatow zakupowych. Raporty i najswiezsze informacje znajdziecie na naszej
stronie.

Piotr Wojnarowicz
CEO Your(CX
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https://yourcx.io/pl/omnichannel-2019/

Metodologia badawcza

e Dane zbierane anonimowo i dobrowolnie, bez gratyfikacji dla respondentow;

e Grupa docelowa odpowiada przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu w Polsce,;

e Ankieta wyswietlana w obrebie wielu serwisdow e-commerce;

e Wielostronicowy kwestionariusz z pytaniami kaskadowymi, bez pytan obowigzkowych;

e Znormalizowane zestawy pytan dla kazdego z segmentdw branzowych z ograniczeniem
do 2 losowych segmentow na ankiete;

e Segmenty odzwierciedlajg branze kluczowych projektdw realizowanych przez YourCX;

e Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania wytgcznie jednorazowo on-line.

W czasie wizyty zostaje Odpowiada na zestaw pytan

SRR T R wylosowany” dotyczacych ostatnich zakupow

internetowy jednego z

partneréw badania i zaproszony do udziatu w kilku losowych segmentach

w badaniu produktowych
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Wskaznik Your Customer Experience Index

Celem powstania wskaznika Your Customer
Experience Index byto lepsze zrdoznicowanie
firm o podobnych wynikach oraz wskazanie
realnych lideréw doswiadczen.

W zwigzku z tym do wyliczen wartosci brane
sg tylko wyjatkowo dobre doswiadczenia (ocena
rewelacyjnie) jak i bardzo negatywne (fatalnie
oraz kiepsko). W przypadku pytania NPS
zatozenie mamy spetnione dzieki uwzglednianiu
promotorow i krytykow.

Wszystkie cztery wskazniki (dostepnosc
produktéw, tatwosC zakupu, zadowolenie z
zakupu, NPS) traktujemy jak rownie wazne,
dlatego kazdy z nich ma takg samg wage |
zostat przeskalowany do wartosci z przedziatu
[0, 250], aby finalny wynik miat wartos¢ z
przedziatu [0, 1000]

Omnichannel 2019

wartosc posrednia = %rewelacyjnie - %kiepsko - %fatalnie

wartos¢ posrednia NPS = NPS/ 100

wartosc finalna = (wartos¢ posrednia + 1) * 125

wynik finalny = ¥ wartosci finalnych

Sposob wyliczenia wskaznika

Przyktad wyliczen dla firmy XYZ

wartosé

wartosé

fatalnie | kiepsko | tak sobie | dobrze |rewelacyjnie sedredital Tnelie
Dostepnosc¢ produktow 10% 2% 40% 30% 18% 0,06 132,5
tatwosc¢ zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135
Zadowolenie z zakupu 1% 3% 28% 31% 37% 0,33 166,25
NPS = 40 0,4 175
Wynik finalny 608,75
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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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Jak kupuja respondenci?
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Kanat ostatnich zakupow - porownanie miedzy branzami
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@ 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
konsumentow bardzo istotne. Kanat internetowy przewaza w przypadku kin oraz multimediow. Dominacja zakupow kanatem
tradycyjnym wystepuje z kolei w branzy DIY i drogeriach. Zwraca uwage duzy udziat sprzedazy telefonicznej w branzy
telekomunikacyjnej. Nastawienie konsumentow na bezposredni kontakt z konsultantem wynika w tym przypadku z checi
wynegocjowania korzystniejszej oferty.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty? - wg grup wiekowych
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DIY Fashion RTV/AGD Travel

@ Zakup telefoniczny @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

Najmtodsi konsumenci czesciej niz pozostali preferujg tradycyjne kanaty zakupu. Jest to szczegdlnie widoczne przy zakupach ubran i
butow oraz sprzetu RTV/AGD. W przypadku zakupdédw do domu i ogrodu oraz zwigzanych z podrozami nie wystepujg istotne roznice
jesli chodzi o potrzeby konsumentow z réznych przedziatow wieku. W przypadku podrozy 6-9% sprzedazy odbywa sie drogg
telefoniczng. Nieznacznie czesciej z tego kanatu sprzedazy korzystajg najmtodsi konsumenci.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty? - wg grup wiekowych
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@ Zakup telefoniczny @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

Przy zakupach ustug telekomunikacyjnych oraz wizyt w kinach potwierdzajg sie preferencje najmtodszych konsumentow odnosnie
wyboru tradycyjnych kanatéw zakupu. Réwnowaga w wyborze kanatow zakupu niezaleznie od wieku konsumentow wystepuje
natomiast w branzy drogeryjnej. Co ciekawe przy zakupach filmow, ksigzek, muzyki lub innych multimediow preferencje
najmtodszych konsumentow sg zblizone do wyborow konsumentdw z najstarszych grup wiekowych.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty? - wg ptci
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Fashion RTV/AGD Travel

@ Zakup telefoniczny @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

W przypadku branzy DIY oraz RTV/AGD to mezczyzni czesciej decydujg sie na zakupy internetowe. Z kolei przy zakupie ubran
stawiajg raczej na wizyty w sklepach stacjonarnych. Najwieksze podobienstwa w wyborach kanatu zakupu przez kobiety i mezczyzn
wystepujg w przypadku podrozy. Generalnie jednak wystepujgce roznice nie majg znaczgcej skali w zadnej z analizowanych branz.

Omnichannel 2019
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W jaki sposdb kupites/as tam produkty? - wg ptci
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Kultura i multimedia Drogerie Telekomunikacja Kina

@ Zakup telefoniczny @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

Pte¢ nie wptywa réwniez na preferencje osob kupujgcych ksigzki, muzyke i inne multimedia oraz klientow drogerii. Przy zakupie
ustug telekomunikacyjnych kobiety nieco czesciej niz mezczyzni decydujg sie na wizyty w salonach stacjonarnych. Bilety do kin z kolei
czesciej kupujg przez internet.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty? - wg miejsca zamieszkania
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DIY Fashion RTV/AGD Travel

(W-wie$, M-mate miasto, S-$rednie miasto, D-duze miasto)
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Wielkos¢ miejscowosci wptywa m. in. na dostepnos¢ punktdéw sprzedazy, co jest szczegllnie widoczne w branzy DIY. Udziat zakupow
stacjonarnych jest tu najwiekszy witasnie w Srednich (20-99 tys. mieszkancow) i duzych miastach (100 tys. i wiecej mieszkancow).
Podobnie, cho¢ w mniejszej skali i tylko w odniesieniu do najwiekszych miast, jest przy zakupach podrozy. Z kolei w przypadku

branzy RTV/AGD im wieksza miejscowos¢, tym konsumenci wykazujg wiekszg sktonnos¢ do zakupow online. Zakupom ubran i butow
nie towarzyszg istotne zaleznosci od wielkosSci miejscowosci zamieszkania konsumentow.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty? - wg miejsca zamieszkania

(W-wie$, M-mate miasto, S-$rednie miasto, D-duze miasto)
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Kultura i multimedia Drogerie Telekomunikacja Kina

@ Zakup telefoniczny @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

Zakupy ksigzek, muzyki i multimediow wydajg sie by¢ niewrazliwe na miejsce zamieszkania konsumentéw, podobnie zresztg jak
zakupy w drogeriach. Miejsce zamieszkania najwyrazniej oddziatuje przy zakupach biletow do kina, ktore sg kupowane przez
internet czesciej przez klientow z najwiekszych miast. Z kolei w przypadku ustug telekomunikacyjnych widzimy wyrazng sktonnosc
klientow ze wsi do odwiedzania salondw stacjonarnych.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty? - wg wyksztatcenia

(P-podstawowe, Z-zawodowe, S-$rednie, W-wyzsze)
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DIY Fashion RTV/AGD Travel

@ Zakup telefoniczny @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

W branzy DIY osoby z wyksztatceniem zawodowym czesciej niz inni klienci kupujg produkty przez internet. Z kolei przy zakupach
ubran i butow oraz sprzetu RTV/AGD widzimy wyraznie wiekszg sktonnosc¢ do zakupow internetowych w przypadku oséb z wyzszym
wyksztatceniem. Podobna prawidtowosc¢ nie wystepuje przy zakupach zwigzanych z podrézami, ktora charakteryzuje sie nawet
kilkunastoprocentowym udziatem zakupow telefonicznych w przypadku osob z wyksztatceniem zawodowym.
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W jaki sposob kupites/as tam produkty? - wg wyksztatcenia
(P-podstawowe, Z-zawodowe, S-$rednie, W-wyzsze)
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Kultura i multimedia Drogerie Telekomunikacja Kina

@ Zakup telefoniczny @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

Branza drogeryjna niezmiennie pozostaje niewrazliwa na cechy demograficzne konsumentow. Rosngca sktonnosc¢ zakupdéw online
wraz ze wzrostem wyksztatcenia wystepuje z kolei w przypadku kin, gdzie az 7 na 10 os6b z wyzszym wyksztatceniem kupuje bilet w
ten witasnie sposob. Zakupy ksigzek i multimediow jedynie wsrod osob z wyksztatceniem podstawowym cechujg sie wzgledng
rownowagg w wyborze kanatow sprzedazy. W pozostatych dominujg zakupy przez internet. W branzy telekomunikacyjnej sytuacja
jest natomiast bardziej zroznicowana, miedzy innymi dzieki wzglednie wysokiemu udziatowi zakupow telefonicznych.
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Omnichannel 2019

Ocena jakosci doswiadczen
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Dostepnosc i wybor produktéow
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Kultura i multimedia Fashion RTV/AGD Drogerie Travel DIY Telekomunikacja Kina

3.97

3.71

Ogotem @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @3 Zakup telefoniczny

Najbardziej zroznicowany i petny asortyment oferujg sklepy z branzy kultura i multimedia. Efektem tego jest srednia ogolna ocena
na poziomie 4.11. Najnizsze oceny dostepnosci i wyboru produktow przypadty z kolei kinom (2.41). Oceny asortymentu sg w obrebie
wiekszosci branz zblizone do siebie niezaleznie od kanatu sprzedazy. Wyjagtkiem sg jest sprzedaz podrozy, gdzie oceny dotyczgce
kanatu internetowego sg znaczgco wyzsze od pozostatych. Rowniez w przypadku sprzedazy telefonicznej biletow do kin oceny
dostepnosci i wyboru produktow odbiegajg od tych dla reszty kanatow sprzedazy.
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tatwosc realizacji zakupu

Oceny jakosci w skaliod 1 do 5
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Fashion Kultura i multimedia Drogerie RTV/AGD Travel Kina Telekomunikacja

Ogotem @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @3 Zakup telefoniczny

tatwoscC realizacji zakupow jest oceniana praktycznie we wszystkich branzach na podobnym poziomie. Co prawda w przypadku
zakupu ustug telekomunikacyjnych ogolna ocena jest nieco nizsza niz w przypadku pozostatych, ale réznica w poréwnaniu do
kolejnej w zestawieniu branzy wynosi tylko 0.3 punktu. Tylko w trzech branzach wystepujg roznice w ocenach tatwosci realizacji
zakupu w zaleznosci od wykorzystywanego kanatu:

- branza turystyczna i branza kinowa - tatwosc¢ realizacji zakupu jest oceniana wyraznie lepiej w kanale internetowym;

- branza telekomunikacyjna - zakupy przez telefon cechujg sie nizszymi ocenami niz te realizowane internetowo |lub stacjonarnie.

Omnichannel 2019 18 YourCx



Zadowolenie z zakupu

Oceny jakosci w skaliod 1 do 5
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4.

o

3.

o

2.

o

1.

o

0.

o

Ogétem @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Najnizsze oceny zadowolenia z zakupu wystepujg w przypadku branzy telekomunikacyjnej. Dodatkowo oceny konsumentow
korzystajgcych z zakupow telefonicznych sg bardziej krytyczne. Podobna sytuacja ma rowniez miejsce w branzy kinowej. W
przypadku podrdzy stacjonarny kanat zakupu ponownie generuje nizsze oceny, tak jak miato to miejsce przy ocenie dostepnosci i
wyboru produktow czy tatwosci realizacji zakupu. Jest to zatem kanat sprzedazy, ktory wymaga usprawnien.
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Wskaznik NPS
Wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Fashion Kultura i multimedia Travel Drogerie RTV/AGD DIY Kina Telekomunikacja

Ogotem @ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @9 Zakup telefoniczny

Najwiekszg gotowosc¢ do polecania sklepdw wykazuj klienci branzy fashion oraz kultura i multimedia. Wartos¢ NPS w najwiekszym
stopniu zalezy w ich przypadku od ogodlnego od zadowolenia z zakupu. W wiekszosci przypadkow wskaznik NPS przyjmuje wieksze
wartosci w odniesieniu do internetowego kanatu zakupu. Wyjatkiem jest telekomunikacja, gdzie jednak generalnie mamy do
czynienia z wystepowaniem negatywnych ocen.
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Your Customer Experience Index

Wskaznik jakosci w skali od 0 do 1000 uwzgledniajgcy cztery czynniki satysfakc;ji:
dostepnosc i wybor produktdw, tatwosc ztozenia zamowienia, zadowolenie z zakupu, chec polecenia sklepu znajomym (NPS)

Kultura i multimedia Fashion Travel Drogerie RTV/AGD Telekomunikacja Kina
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Wskaznik jakosci YourCX Index ma na celu tatwiejsze zréznicowanie firm osiggajgcych podobne do siebie wyniki w pytaniach
czgstkowych oraz wskazywac realnych liderow jakosci na skali od 0 do 1000. Przy jego wyliczeniu uwzglednia sie wszystkie z
analizowanych parametréw oceny jakosci doswiadczen konsumenckich. W efekcie najwyzszg wartos¢ YourCX Index osiggneta
branza "Kultura i multimedia", z kolei najwiecej do nadrobienia ma branza kinowa oraz telekomunikacyjna.
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Your Customer Experience Index

Rozpietos¢ miedzy skrajnymi wartosciami YourCX Index w poszczegolnych branzach (roznica pomiedzy max i min wartosci wskaznika)

YourCX Index Min YourCX Index Max Rozpigtosc wartosﬁm
(mMmax-min)
Fashion Olx: 614 Zalando: 785 171
DIY Bricomarche: 555 lkea: 721 166
Travel Rezerwacja.pl: 512 Itaka: 673 161
RTV/AGD Avans: 587 Allegro: 734 147
Kina Cinema3D: 486 Kina studyjne: 630 144
Drogerie Carrefour: 576 Sephora: 712 136
Telekomunikacja Red Bull Mobile: 462 T-Mobile: 582 120
Kultura i multimedia Media Markt: 628 Allegro: 731 103

Poza najwyzszg wartoscig YourCX Index branza "Kultura i multimedia" cechuje sie takze wzglednie matym zroznicowaniem ocen
W jej obrebie. Na uwage zastuguje serwis Allegro, ktory jest liderem, jesli chodzi o oceny jakosci w dwoch branzach: kultura i
multimedia oraz RTV/AGD.
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Omnichannel 2019

Wielokanatowe zwyczaje zakupowe
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Efekt ROPO / Odwrocone ROPO: porownanie miedzy branzami

Efekt ROPO: Poszukiwanie informacji w internecie przed dokonaniem zakupu stacjonarnego

Odwrocone ROPO: Odwiedzanie sklepow stacjonarnych przez dokonaniem zakupu przez internet
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ROPO @ revROPO

33%

Drogerie

Poszukiwanie w internecie informacji na temat produktu przed zakupem stacjonarnym jest szczegolnie popularne przy sprzecie
RTV/AGD oraz podrozach. Robi tak ponad trzy czwarte konsumentow. Inaczej jest przy zakupie kosmetykdéw i perfum, gdzie
jedynie jedna trzecia konsumentow korzysta z internetu do sprawdzenia informacji o produktach, ktére zamierzajg kupi¢ w
sklepie tradycyjnym. Wyraznie rzadziej] mam miejsce dziatanie odwrotne, czyli wizyty w sklepie stacjonarnym przez zakupem
online. Najczesciej postepujg tak osoby kupujgce sprzet RTV/AGD. W przypadku branzy drogeryjnej efekt odwroconego ROPO
wystepuje czesciej niz efekt ROPO.

Omnichannel 2019
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Efekt ROPO / Odwrocone ROPO: poréwnanie wg grup wiekowych
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ROPO revROPO

@ Tak @ Nie Nie wiem, nie pamietam

Wiekszg tendencje do sprawdzania online informacji o produktach przed ich zakupem stacjonarnym wykazujg osoby z
najstarszych grup wiekowych. Osoby mtodsze preferujg raczej weryfikacje w sklepie stacjonarnym przed - zapewne tanszym -
zakupem online.
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Efekt ROPO / Odwrocone ROPO: poréwnanie wg pitci
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@ Tak @ Nie Nie wiem, nie pamietam

Kobiety preferujg sprawdzanie w internecie informacji o produktach przed wizytg w sklepie tradycyjnym, z kolei mezczyzni raczej
weryfikujg produkty w realu przed ich zakupem internetowym.
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Efekt ROPO / Odwrocone ROPO: porownanie wg miejsca zamieszkania

(W-wie$, M-mate miasto, S-érednie miasto, D-duze miasto)
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@ Nie Nie wiem, nie pamietam

Miejsce zamieszkania nie wptywa w istotnym zakresie na pojawianie sie efektu ROPO lub odwréconego ROPO.
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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
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@ Tylko gdy gdybym byka) niezadowolony/a @ Tylko gdybym miak(a) akurat czas i ochote @ Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji @ Nie oceniala)bym

Konsumenci wykazujg dosc¢ duzg gotowos¢ do dokonywania ocen wizyt w sklepie za pomocg ankiet lub innego rodzaju narzedzi
umozliwiajgcych przekazanie swojej opinii. Tylko kilkanascie procent sposrod respondentow odrzucito takg mozliwos¢. W
przyblizeniu co czwarty respondent wyrazit gotowoSC przekazania opinii niezaleznie od sytuacji (tj. zadowolenia bgdz
niezadowolenia z zakupu). Pozostali uzalezniajg to w duzej mierze od aktualnej dostepnosci czasu i ochoty. Nie wystepujg
pomiedzy branzami istotne roznie w nastawieniu konsumentéw do tego rodzaju aktywnosci.
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Kanat internetowy

Gdyby byta taka mozliwos¢, to czy oceniat(a)bys swoje zadowolenie ze sklepu internetowego za pomocg ankiet? Pytanie jednokrotnego wyboru
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DIY Fashion RTV/AGD Travel Kultura i multimedia Drogerie Telekomunikacja

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

W przypadku sklepow internetowych wystepuje wieksze zréznicowanie w zakresie gotowosci do oceny zadowolenia za pomocg
ankiet. Podobnie jak przy wizytach w sklepach stacjonarnych wiekszos¢ respondentow uzaleznia wypetnienie ankiety od aktualnej
dostepnosci czasu i ochoty na udziat w badaniu. Z kolei od 20% do 28% wypetnitoby ankiete niezaleznie od sytuacji, najczesciej w
przypadku zakupu produktéw drogeryjnych, najrzadziej przy zakupie sprzetu RTV/AGD oraz produktow z branzy kultura i
multimedia.
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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
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@ Tak @ Nie Nie wiem, nie pamietam

Deklaracje dotyczgce uzywania smartfona w trakcie zakupdw dajg wyniki zbiezne z wystepowaniem efektu ROPO jesli chodzi o
kolejnos¢ branz, w ktorych najczesciej konsumenci deklarowali tego rodzaju dziatanie. Poszukiwanie informacji najczescie;
towarzyszy zakupom sprzetu RTV/AGD oraz podrozy, z kolei najrzadziej zakupom w drogeriach i sklepach z ubraniami lub butami.
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Kanat tradycyjny

Pytanie do respondentow, ktorzy korzystali ze smartfonow: Jakich informacji szukates/as?

Porownywatem/a Szukatem/am opinii, Sprawdzatem/am szczegétowe Szukatem/am podobnych
m ceny recenzji, inspiracji informacje produktéw, ofert

DIY 66.87% 40.48% 51.16% 35.85%
Fashion 59.54% 34.35% 37.21% 36.45%
RTV/AGD 75.04% 52.85% 57.26% 27.73%
Travel 70.25% 59.51% 54.91% 45.4%
Kulturai 63.9% 46.23% 42.08% 21.04%
multimedia

Drogerie 66.9% 40.78% 35.47% 21.23%
Telekomunikacja 67.8% 43.37% 56.06% 27.27%

Najczestszym powodem siegania po smartfona w trakcie zakupow w sklepie stacjonarnym jest cheC porownania cen z
produktami lub ustugami oferowanymi na rynku. Dzieje sie tak niezaleznie od branzy, przy czym w najwiekszym stopniu przy
zakupach sprzetu RTV/AGD oraz podrozy. Czestym celem byto takze zapoznanie sie ze szczegbtowymi informacjami o produktach,
ale tez sprawdzanie opinii i recenzji. Warto podkresli¢, ze to wtasnie osoby kupujgce podrbéze w najwiekszym stopniu
wykorzystujg smartfony do poszukiwania informacji w trakcie zakupow niezaleznie od celu.
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Kanat internetowy

Czy planujgc zakupy online bierzesz pod uwage obecnosc sklepu stacjonarnego danej marki w Twojej okolicy? Pytanie jednokrotnego wyboru
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@ To dlamniewazne @ Ma niewielkie znaczenie @ Nie ma zadnego znaczenia

Obecnosc w okolicy sklepu stacjonarnego danej marki jest szczegdlnie istotna dla klientéw trzech branz: DIY, kultura i multimedia
oraz RTV/AGD. Z kolei w przypadku osob kupujgcych podréze mozliwos¢ skorzystania z wizyty w salonie sprzedazy ma w
wiekszosci przypadkow niewielkie znaczenie lub nie ma zadnego.
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Podsumowania branz
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DIY

Jedna z dwoch (obok drogeryjnej), gdzie wystepuje dominacja zakupow kanatem
tradycyjnym.

Na wybory kanatow zakupu w najwiekszym stopniu wptywa pte¢ i wyksztatcenie
konsumentow. Na zakupy przez internet czesciej decydujg sie mezczyzni oraz osoby z
wyksztatceniem zawodowym. Rowniez mieszkancy wsi i matych miast, co moze wynikac z
dostepnosci sklepow stacjonarnych.

YourCX Index przybiera dla tej branzy srednie wartosci (632 na 1000). Cechuje sie przy tym
niemal najwyzszg rozpietoscig wartosci wskaznika w obrebie danej branzy, od 555 dla
Bricomarche do 721 dla IKEL.

W branzy DIY w duzym stopniu zaznacza sie efekt odwroconego ROPO, zwitaszcza w
przypadku mezczyzn. Dla jej klientow jest przy tym szczegolnie istotna obecnos¢ w okolicy
sklepu stacjonarnego danej marki.
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Fashion

Cechuje sie niewielkg przewagg zakupdow online, szczegélnie wsrdod najmtodszych
konsumentow oraz oséb najlepiej wyksztatconych. Na wybory kanatow zakupu w niewielkim
stopniu wptywa natomiast pteC i miejsce zamieszkania.

YourCX Index przybiera dla tej branzy jedne z wyzszych wartosci (681 na 1000), przy czym dla
zakupoOw internetowych jego wartosC jest jeszcze wyzsza (709). Cechuje sie przy tym
najwyzszg rozpietoscig wartosci wskaznika w obrebie branzy, od 614 dla Olx do 785 dla
Zalando.

Branza fashion jest w porownaniu z innymi najlepiej oceniana pod kgtem tatwosci realizacji
zakupu, ale takze gotowosci polecenia (NPS). W zakresie dostepnosci i wyboru produktow
oraz zadowolenia z zakupu ustepuje tylko branzy kultura i multimedia.

W umiarkowanym stopniu uwidacznia sie tu efekt ROPO (gtdwnie wsrdod kobiet) i
odwroconego ROPO (gtownie wsrod mezczyzn).

Klienci branzy nie sg przywigzani do wybranej marki. Nie jest dla nich szczegolnie istotna
obecnosc¢ w okolicy konkretnego salonu sprzedazy.
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RTV/AGD

Jako jedyna uzyskuje zbalansowany rozktad miedzy kanatem tradycyjnym a internetowym -
50/50.

Najmtodsi konsumenci czesciej niz pozostali preferujg tradycyjne kanaty zakupu. Podobnie
jak kobiety oraz mieszkancy najmniejszych miejscowosci.

YourCX Index przybiera tu Srednie wartosci (641 na 1000). Sposréd badanych doswiadczen
konsumenckich branza RTV/AGD jest relatywnie najlepiej oceniana pod kgtem dostepnosci i
wyboru produktow.

Zakupy sprzetu RTV/AGD cechujg sie najwyzszym poziomem wystepowania zaréwno efektu
ROPO, jak i odwroconego ROPO. W efekcie jest dla nich szczegdlnie istotna obecnos¢ w
okolicy sklepu stacjonarnego danej marki.

Klienci sklepdw stacjonarnych najczesciej sposrod klientow roznych branz uzywajg w tracie
zakupow smartfona do szukania informacji o ofercie, gtownie celem porownania cen z
produktami oferowanymi na rynku.
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Travel

Potowa klientdw dokonujgcych zakupu podrozy korzysta z internetowego kanatu sprzedazy.
Pozostali w wiekszosci udajg sie do salondw sprzedazy lub korzystajg z mozliwosci zakupu
telefonicznego (gtdwnie mieszkancy najmniejszych miejscowosci).

YourCX Index przybiera dla tej branzy jedne z wyzszych wartosci (678 na 1000). Cechuje sie
przy tym jedng z najwiekszych rozpietosci wartosci wskaznika w obrebie branzy, od 512 dla
Rezerwacja.pl do 673 dla Itaki. W ramach doswiadczen konsumenckich najstabiej zostaty
ocenione dostepnosc i wybor produktdéw, a najlepiej zadowolenie z zakupow.

Zakupom podrozy towarzyszy wystepowanie jednego z najwyzszych poziomow efektu ROPO,
gtownie wsrdéd kobiet, choC jego udziat roSnie takze wraz z wiekiem konsumentow. W
niewielkim stopniu natomiast wystepuje efekt odwréconego ROPO.

Klienci korzystajgcy z ofert salonow stacjonarnych niemal najczesciej sposrod klientow
roznych branz uzywajg w tracie zakupow smartfona do szukania informacji o ofercie. Nie jest
dla nich przy tym zupetnie istotna obecnos¢ w okolicy salonu danej marki.
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S

Kultura i multimedia

Zakup muzyki, ksigzek lub innych multimediow odbywa sie w duzej mierze w sklepach
internetowych. Preferujg je konsumenci do 24 roku zycia oraz osoby w Srednim wieku i starsze
(45 lat i wiecej). Osoby z wyksztatceniem podstawowym czesciej wybierajg zakupy stacjonarne.

YourCX Index przybiera dla tej branzy najwyzsze wartosci (692 na 1000), nieco wyzsze dla
zakupow internetowych. Cechuje sie przy tym najnizszg rozpietoscig wartosci wskaznika w
obrebie branzy, od 628 dla Media Markt do 731 dla Allegro.

Dobrze zostaty ocenione dostepnosc¢ i wybor produktow oraz zadowolenie z zakupow, najlepiej
sposrdd analizowanych branz. Poskutkowato to rowniez jednym z wyzszych wartosci NPS.

Okoto 60% konsumentow sprawdza informacje w internecie przed zakupem stacjonarnym. Sg
to gtownie kobiety, choC efekt ROPO pojawia sie takze czesciej wraz z rosngcym wiekiem
konsumentow. W matym stopniu wystepuje efekt revROPO.

Potowa klientow korzystajgcych z ofert sklepow stacjonarnych uzywa w tracie zakupow
smartfona do szukania informacji o ofercie. Jest dla nich dosc istotna obecnos¢ w okolicy sklepu
stacjonarnego danej marki.
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Drogerie

Branza cechuje sie najwyzszym udziatem zakupow kanatem tradycyjnym. Na wybory sposobu

zakupu nie wptywajg w istotny sposéb wiek, ptec, wyksztatcenie czy miejsce zamieszkania
konsumentow.

YourCX Index przybiera dla tej branzy Srednie wartosci (650 na 1000), nieco wyzsze w
przypadku zakupow internetowych. Cechuje sie przy tym niemal najnizszg rozpietoscig
wartosci wskaznika w obrebie branzy, od 576 dla Carrefour do 712 dla Sephory.

Branza drogeryjna jest jedyng sposrod analizowanych, w ktorej efekt odwroconego ROPO
przewaza nad efektem ROPO. Wizyty w drogeriach stacjonarnych przed zakupem online sg
preferowane przez 4 na 10 konsumentow (gtdwnie najmtodszych oraz mezczyzn).

Tylko 38% klientow drogerii stacjonarnych uzywa smartfona do szukania w trakcie zakupow
informacji o ofercie i jest to najmniejszy udziat w porownaniu z innymi branzami.

Klienci branzy nie sg przywigzani do konkretnej marki. W efekcie pomimo tego, ze wiekszosc

dokonuje zakupow tradycyjnie to nie ma dla nich znaczenia obecnos¢ w okolicy sklepu dane;
marki.
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Telekomunikacja

Branza ustug telekomunikacyjnych cechuje sie jednym z najmniejszych udziatow zakupow
internetowych. Konsumenci preferujg bezposredni kontakt z konsultantami, czy to w salonie
sprzedazy, czy poprzez infolinie. Zakupy stacjonarne sg szczegllnie preferowane przez
najmtodszych konsumentow, ale tez mieszkancow wsi.

YourCX Index przybiera dla tej branzy jedne z najnizszych wartosci (553 na 1000), dodatkowo
najnizsze w przypadku zakupow internetowych. Cechuje sie przy tym niemal najnizszg
rozpietoscig wartosci wskaznika w obrebie branzy, od 462 dla red Bull Mobile do 582 dla T-
Mobile.

Branza osigga jedne z najnizszych bgdz nawet najnizsze oceny w odniesieniu do
poszczegldlnych aspektow doswiadczen konsumenckich. Jest to szczegolnie widoczne w
gotowosci do polecenia. Srednie wartoséci wskaznika NPS przybierajg tu ujemne wartosci
niezaleznie od kanatu sprzedazy.

ROPO w branzy telekomunikacyjnej odznacza sie dosC wyraznie, wystepujgc dwukrotnie
czesciej niz efekt revROPO. Sprawdzanie w internecie informacji o ofercie lub produktach jest
powszechniejsze w przypadku kobiet oraz starszych konsumentéw.
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Kina

Zakupy biletow kinowych w najwiekszym stopniu sg dokonywane przez internet. Gtownie
przez najmtodszych klientow, ale tez mieszkancow najmniejszych miejscowosci.

YourCX Index przybiera najnizsze wartosci (530 na 1000) sposrod badanych branz. Najlepiej
Sg przy tym oceniana kina studyjne (Your CX Index: 630).

Branza osigga takze jedne z najnizszych ocen w odniesieniu do poszczegolnych aspektow
doswiadczen konsumenckich. Jest to szczegblnie widoczne w przypadku oceny dostepnosci i
wyboru produktow.

Efekt ROPO w branzy kinowej odznacza sie dos¢ wyraznie. Sprawdzanie w internecie
informacji o ofercie przed wizytg w kinie jest deklarowane przez 4 na 10 oséb, zwtaszcza w
przypadku starszych konsumentow.
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