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W zwiazku z obecna sytuacjg (COVID-19) gdy ze wszystkich
stron slychaé "zostan w domu” znacznie czesciej robimy
zakupy za posrednictwem Internetu. Ostatnie dane méwia, ze
w ciggu jednego kwartatu rynek ecommerce zanotowat taki
rozwoj jaki byl przewidziany na najblizsze lata! Jednak walka
o klienta jest coraz trudniejsza, bo juz nie tylko sam w sobie
produkt i jego cena determinuja zakup, ale tez wszystkie
okolicznosci towarzyszace. Wszystko co spotyka
potencjalnego klienta na drodze do pozyskania produktu tj.
prezentacja, fatwosé, ale i bezpieczenstwo jego zakupu,
mozliwosé¢ zwrotu/wymiany, a w tym przypadku i jakosé
obstugi posprzedazowej. Wszystkie te i inne kroki wykonane
do osiagniecia celu jakim jest zakup wplywaja na
doswiadczenia klienta i jego cheé powrotu i/lub polecenia
konkretnego sprzedawcy rodzinie i znajomym.

Jak to realnie wyglada?

RAPORT OMNICHANNEL 2020

Duze zainteresowanie wnioskami z badania
Omnichannel 2019 sprawito, w tym roku
przeprowadzili§my kolejna edycje badania poszerzona
o analize doswiadczen zwigzang z obstuga klienta po
sprzedazy oraz ewentualnymi zwrotami. W
tegorocznej edycji bardzo wazne byto dla nas
poréwnanie danych z poprzednimi latami, okre$lenie
trenddéw oraz uzyskanie mozliwie jak najwiekszych
préb badawczych.

Chciatbym bardzo podziekowaé naszym Partnerom
oraz wszystkim, ktérzy brali udziat w realizac;ji
OMNICHANNEL2020. Mam nadziejg, ze zebrane
wyniki pomoga lepiej zrozumieé kupujacych jak i
zacheca wszystkich do dalszego rozwoju programéw
Customer Experience, ktére finalnie stuzg nam
wszystkim.

Piotr Wojnarowicz
YourCX CEO

MULTIMEDIA
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Dane jakosciowe o charakterze ilo§ciowym zbierane
anonimowo i dobrowolnie, bez gratyfikacji dla
respondentéw;

Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania
wylacznie jednorazowo on-line;

Grupa docelowa badania odpowiadajaca
przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu w
Polsce;

Zasieg ponad 1 700 000 konsumentéw uzyskany
dzieki partnerom badania;

Ponad 170 000 wypetnionych ankiet;

Ankieta wielostronicowa, sktadajaca sie z pytan
kaskadowych, bez pytah obowigzkowych, z
pytaniami demograficznymi na poczatku;

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

RAPORT OMNICHANNEL 2020

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupéw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2020;

Wybrane segmenty e-commerce odzwierciedlajg
branze kluczowych projektéw realizowanych przez

YourCX;

Partnerzy badania: CCC, Leroy Merlin, Multikino,
Orange, Play, Super-Pharm, T-Mobile;

Dane prezentowane w raporcie pochodzg ze stron
innych partneréw badania niz partnera z tej branzy;

Badanie zostanie podsumowane w formie osobnych
raportéw dla kazdej z analizowanych branz;

MULTIMEDIA
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WSKAZNIK YOUR
CUSTOMER EXPERIENCE
INDEX

Celem powstania wskaznika Your Customer Experience
Index byto lepsze zréznicowanie firm o podobnych

wynikach oraz wskazanie realnych lideréw doswiadczen. PRZYKLADY WYLICZEN DLA FIRMY XYZ

W zwigzku z tym do wyliczeh warto$ci brane s3 tylko B B

wyjatkowo dobre doswiadczenia (ocena rewelacyjnie) fatalnie kiepsko  tak sobie  dobrze rewelacyjnie pggrr:c)zlzcia \iﬁ’/i?\gﬁ\s‘:

jak i bardzo negatywne (fatalnie oraz kiepsko). W

przypadku pytania NPS zatozenie mamy spefnione Dostepno$é produktéw 1% 2% 40% 30% 18% 0,06 132,5

dzieki uwzglednianiu promotoréw i krytykdw. ' ’ str. 5
Wszystkie cztery wskazniki (dostepnos$é produktow, tatwosé zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135

tatwo$é zakupu, zadowolenie z zakupu, NPS) traktujemy
jak réwnie wazne, dlatego kazdy z nich ma takg sama

. , . : Zadowolenie z zakupu 1% 3% 28% 31% 37% 0,33 166,25
wage i zostat przeskalowany do warto$ci z przedziatu
[0, 250], aby finalny wynik miat warto$é z przedziatu [0,
1000] NPS = 40 0,4 175
Wynik finalny 608,75

warto$é posrednia = %rewelacyjnie - %kiepsko - %fatalnie
warto$é posrednia NPS = NPS / 100

warto$¢ finalna = (warto$é posrednia + 1) * 125

wynik finalny = I wartoséci finalnych
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 6643
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Empik Allegro Nie kupuje / nie  Inny sklep / inne TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Medla Markt Olx Bonito.pl Ma’rras Ksiggarnia PWN
pamigtam sklepy

Najwigksza sie¢ sprzedazy stacjonarnej ma Empik i zapewne réwniez dlatego jest bezapelacyjnym liderem rynku, az 43% respondentéw w ostatnim
robifo tam zakupy. Na miejscu drugim znajduje sie Allegro, na ktéra wskazat co czwarty respondent. Na trzecim miejscu plasuja sie ankietowani,

ktdrzy w ostatnim czasie nie kupowali produktéw z tej kategorii - 23%. Wyniki sa zbiorcze dla wszystkich kanatéw zakupéw (tacznie dla zakupdw
internetowych oraz tradycyjnych).
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RAPORT OMNICHANNEL 2020

MULTIMEDIA

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu
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0%

74%
0,
49% 47%
18% 19%
11%
11% B o 4%
5% \ 2% e - (1)
3% 3% 3% 2%
Empik Media Markt Swiat Ksigzki Matras Ksiggarnia PWN TaniaKsiazka.pl Olx Allegro

@ Zakup internetowy (n = 3437) @ Zakup tradycyjny (n = 1544)

n = 3437 zakup internetowy, 1544 zakup stacjonarny

9%

1%
Bonito.pl

Zdecydowana wigkszo$¢ badanych kupuje produkty z tej kategorii w sklepach stacjonarnych i az 79% z nich robi to w sklepach sieci Empik. W kanale
online liderem sprzedazy jest Empik, nastepnie Allegro, Tania Ksigzka oraz Swiat Ksigzki.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 12018 = 4597 2019 = 6079 2020 = 6643

70%
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40%
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Empik Allegro Nie kupuje / nie  Inny sklep / inne TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Media Markt Olx Bonito.pl Matras Ksiggarnia PWN
pamigtam sklepy

Rynek 2018 @ Rynek 2019 @ Rynek 2020

Zestawiajac wyniki omnichannel 2020 z zesztoroczng edycja badania, widzimy delikatny spadek udziatu zakupéw w sieci Empik i wzrost udziatu
zakupdw na Allegro oraz ankietowanych deklarujacych, ze nie nabywaja produktéw z kategorii multimedia.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedtug pfci n = 6523

50%
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20%

10%

0% .
Empik Allegro Nie kupuje / nie  Inny sklep / inne TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Bonito.pl Media Markt Olx Matras Ksiggarnia PWN
pamigtam sklepy

@ Kobieta (n = 4538) @ Mezczyzna (n = 1985)

Kobiety czesciej kupuja tego typu produkty niz mezczyzni, jednak bez wzgledu na pte¢ w celu zakupu zazwyczaj kierujemy sie do sklepdw sieci
Empik. MezczyZni czescigj niz kobiety nie kupuja lub nie pamietaja zakupdw multimedidw.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedtug wieku n= 6414

50%

o I
I str. 10
ROl 16%
13%
10% r r T ﬁ
- 1 ||I|| U 1

X

PomzeJ 18 lat 18-24 2529 30-34 3544 45-54 55-64 65 lat i wiecej
(n = 128) (n = 864) (n = 823) (n = 907) (n = 1865) (n = 1071) (n = 492) (n = 264)
[ Empik ® Allegro Nie kupuje / nie
pamietam
Empik, bedacy liderem rynku, otrzymat najwiecej wskazan w kazdej grupie wiekowej. Prawie ® ';‘kl"gp;k'ep/ e @ Toniaksiazia.pl @ Swist Ksigzh
co trzeci respondent ponizej 18 roku zycia oraz z grupy wiekowej 65+ deklaruje, ze nie
kupuje ksiazek, muzyki ani multimediow. @ Media Mark ® ok ® soniop
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru N = 4436
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40%
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20%

10%

0%

Olx Allegro TaniaKsiazka.pl Ksiegarnia PWN Swiat Ksigzki Matras Bonito.pl Empik Media Markt
(n =379) (n = 1635) (n = 706) (n = 145) (n = 550) (n =176) (n = 318) (n = 2829) (n = 453)
@ oOnline: dostawag do domu @ Online z odbiorem w sklepie
metody zakupu. W kanale online oprécz zakupu z dostawg do domu bardzo popularna jest paczkomat, poczta)
metoda odbioru zamdwien internetowych w punkcie stacjonarnym, w zwigzku z czym kanaty @ W sklepie stacjonarnym W sklepie stacjonarnym z

sprzedazy sig ze sobag mieszaja. dostawa do domu
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2020 ze zmianami wzgledem 2019

Empik

Allegro
TaniaKsiazka.pl
Swiat Ksiazki
Media Marki
Bonito.pl

Matras

Ksiegarnia
PWN

Online z
dostawg do
domu

20.4%
+6.6pp

51.6%
-9.7pp

49.3%

26.7%
+6.8pp

16.8%
+5.3pp

24.2%

25.6%
+4.9pp

37.2%
+5.5pp

Online z
odbiorem w
sklepie

27.9%
-/pp

1%
-1.2pp

7.5%

26.5%
-8pp

14.6%
+1.2pp

51.6%

12.5%

3.4%

-10.5pp

Online z odbiorem w punkcie
(paczkomat, poczta)

8.3%
+4.4pp

43.5%
+9.1pp

33%

14.5%
+6.7pp

7.1%
+3.3pp

18.6%

13.6%
+3.7pp

12.4%
+2.5pp

RAPORT OMNICHANNEL 2020

Online, w formie
elektronicznej

3%

2.3%

3.3%

2.2%

1.5%

1.9%

0.6%

6.9%

W sklepie

stacjonarnym

39.5%
-6.8pp

1%
-0.4pp

6.4%

28.9%
-8.2pp

57%
-12pp

3.1%

44 9%
-4.2pp

39.3%
-1.3pp

W sklepie stacjonarnym z
dostawa do domu

0.8%

0.6%

0.6%

1.1%

3.1%

0.6%

2.8%

0.7%

MULTIMEDIA
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY? - Z
UWZGLEDNIENIEM ALLEGRO

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

100%
90%
80%
70%
60%

°0% str. 13

40%

30%

20%

10%

18%
0%
Ksigzki, muzyka i Kina Ubrania RTV/AGD Obuwie Telekomunikacja DIY Drogerie
multimedia (n = 8714) (n =7535) (n = 6796) (n = 5662) (n = 6182) (n =11437) (n = 15444)
(n = 7191)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujgc metody zakupu ksigzek, muzyki i multimediéw z badanymi w ramach Omnichannel 2020 branzami wida¢ jak istotna dla tego sektora jest
rozbudowana i efektywna sprzedaz online.
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPLES/AS TAM PRODUKTY? - BEZ
ALLEGRO

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami
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13%
0%
Ksigzki, muzyka i Kina Ubrania RTV/AGD Obuwie Telekomunikacja DIY Drogerie
multimedia (n = 8714) (n = 6525) (n = 5760) (n = 4910) (n = 6182) (n = 9003) (n =14474)
(n = 5556)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Rdznice w udziale zakupdw przez internet na powyzszej analizie wzgledem tej z poprzedniej strony pokazuja, jak silnym graczem na polskim rynku
jest Allegro.
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Rynek multimediéw, zwlaszcza mieszczacy sie w jego ramach,
rynek ksigzki w Polsce zmienia sie bardzo dynamicznie, a
oferta jest réznorodna. Nie brakuje na naszym podwérku
literatury zagranicznej, ale tez naszej rodzimej. Ostatni rok
pokazat, ze chetnie siegamy po ksigzki z gatunku science-
fiction, a to za sprawa ekranizacji ksigzek Andrzeja
Sapkowskiego czy tez dzigki Nagrodzie Nobla dla Olgi
Tokarczuk. Pytanie brzmi z jakiej formy najczesciej korzystaja
czytelnicy. Rynek cyfrowych publikacji stale rosnie i w ciggu
najblizszych lat bedzie wcigz rést, moze juz nie tak
dynamicznie, ale wcigz. Obecna covidowa rzeczywistosé
dziata na korzysé publikacji online, gdzie dostep do lektury
mozemy mie¢ szybko, wygodnie, nie musimy nawet wyjs¢ z
domu i mamy pewnosé, ze nikt nie miat jej wczesniej w
rekach, a promocja ksigzki papierowej wymaga realnego
kontaktu z drugim czlowiekiem (ksiegarnia, spotkania
autorskie, posrednicy).

RAPORT OMNICHANNEL 2020

Raport Omnichannel 2020, przygotowany przez
YourCX, pokazuje dominacje Allegro w sprzedazy
online. Wyraznie widzimy, ze Allegro zréwnafo sie z
dotychczasowym liderem sprzedazy jakim do tej pory
byt Empik. W Internecie promocja wyglada inaczej, a
popularno$é zalezy od sposobu pozycjonowania,
komentarzy i polecef w mediach spotecznosciowych,
gdzie klikajagc w link szybko poznamy opinie innych
oraz przeczytamy fragment ksigzki. W zwigzku z
nizszym naktadem na promocje w Internecie ksigzka
jest tez czesto nieco tafnsza, a poza tym mamy tutaj
wiekszy wybdr produkiéw, co jak pokazujg dane
przedstawione w raporcie jest dla nas, Czytelnikéw
istotne.

Pluralizm internetowych punktéw sprzedazy daje
mozliwo$é mniejszym wydawnictwom dotarcia do
szerszego grona odbiorcéw. Jako jedna z takich
wydawcéw, polecam zapoznanie sie z raportami

Omnichannel 2020.

Natalia Kusaj
Wspétwtascicielka Wydawnictwa
Ponad Wszystko

MULTIMEDIA

str. 16




RAPORT OMNICHANNEL 2020

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 uwzgledniajacy cztery czynniki satysfakgji:
dostepnosé i wybdr produktdw, tatwosé ztozenia zamdwienia, zadowolenie z zakupu, cheé polecenia sklepu znajomym

830
800
770
740
710 str. 17

680

650

620

590 )
Bonito.pl Allegro TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Empik Matras Ksiegarnia PWN Media Markt Olx

YCX 2018 @D YCXI 2019 @ YCXI 2020

Wskaznik jakosci Your Customer Experience Index ma na celu fatwiejsze zréznicowanie firm osiggajacych podobne do siebie wyniki w pytaniach
czastkowych jak i wskazywacé realnych lideréw jakosci na skali od O do 1000. Jak widac jest jeszcze potencjalnie duzo do zrobienia, skoro firmy
osiagnely wyniki w okolicy dwéch trzecich mozliwych punktéw. Liderami w branzy sa Bonito.pl, Allegro, Tania Ksiazka, Swiat Ksiazki oraz Empik.
Wiekszos¢ przebadanych firm poprawito swdj wynik wzgledem poprzedniego roku.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 z podziatem wedtug kanatu zakupu
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Bonito.pl Allegro TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Empik Ksiegarnia PWN Matras Media Markt Olx

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Warto zauwazy¢, ze ankietowani pozytywniej oceniajg doswiadczenia zakupdw online niz te, ze sprzedazy tradycyjnej. Bonito.pl moze pochwali¢ sie
najwyzszym wskaznikiem jakosci w kanale online.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

AMONUAL jeizpn
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Kanat internetowy Kanat tradycyjny

o Empik

@ Allegro 70%

60%
50%

40%

TaniaKsiazka.pl 30%
Ksiegarnia 20% Markt
W Media PWN Bonito. pI
Markt Ksu—;-garnla
Rl PWN .
W TaniaKsiazka. pI
780

0%
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Your Customer Experience Index Your Customer Experience Index

Na wykresach przedstawione sg udziaty rynkowe w zaleznosci od kanatu sprzedazy oraz wartoséci wskaznika Your Customer Experience Index. W
kanale internetowym dominuje Empik z najwigkszym udziatem na rynku oraz Bonito.pl posiadajace najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale
stacjonarnym najwiekszy udziat ma réwniez Empik, kidry jednak jest daleko od lidera (Bonito.pl) w obszarze doswiadczen.
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RAPORT OMNICHANNEL 2020

MULTIMEDIA

NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania
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Allegro Swiat Ksigzki Empik

NPS w Omnichannel 2018 (n = 3542)

@9 NPS w Omnichannel 2019 (n = 3424)
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Matras Ksiegarnia PWN Media Markt

@ NPS w Omnichannel 2020 (n = 4014)

Olx
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KANAL TRADYCYJNY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakos$ci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100

4.7 80
4.6
4.5 70
4.4
~ 43 60
Q)
gx
?.f w
5 41 50
(722N
0,
4.0
3.9 40
3.8
3.7 30

Bonito.pl TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Matras Empik Ksiegarnia PWN Media Markt

@ Dostepnosé i wybdr produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym)

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla Bonito.pl, Taniej Ksiazki, Swiata Ksigzki oraz Matras. Najmniejszy wybér jest w Taniej
Ksigzce.
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KANAL INTERNETOWY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakos$ci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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@ Dostepnosé i wybdr produktéw @0 tatwosé realizacji zakupu @9 Zadowolenie z zakupu

Analizujac poszczegdlne aspekty doswiadczen w zestawieniu ze wskaznikiem NPS obserwujemy site marki Bonito.pl, gdzie wysoka ocena fatwosci

zakupu skorelowana jest tez z wysokim prawdopodobienstwem polecenia marki znajomym.

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym)

MULTIMEDIA
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Badanie opracowane przez zespét YoruCX jest jedna z
bardziej wnikliwych analiz polskiego rynku ecommerce
obejmujacego takze kanaty sprzedazy ustug cyfrowych.

Dzigki szeregowi zbieranych parametrow badanie umozliwia
glebokie spojrzenie na poszczegélne aspekty proceséow wokot
sprzedazowych. Dodatkowa zalet3 jest fakt, ze jest to kolejna
edycja badania w zwigzku z tym mozliwe bylo zestawienie
danych z informacjami z lat poprzednich.

RAPORT OMNICHANNEL 2020

Jako specjalisci w zakresie UX dla ecommerce,
IDEACTO wsparto w analizie wynikéw raportu pod
katem tego, co jest lub by¢é moze istotne dla
uzytkownikéw w kontek$cie realizacji zakupdw.
Badanie dostarcza wielu wgladéw pozwalajacych na
poprawienie doswiadczen uzytkownika z jednej strony,
a z drugiej, dzieki ptyngcym z niego podpowiedziom,
mozliwe jest zoptymalizowanie elementéw oferty tak,
by podnie$é¢ parametry biznesowe i na koniec
zwigkszyé zysk.

Majac na uwadze powyzsze kwestie raport stanowié
moze istotne uzyteczne narzedzie nie tylko dla
projektantdw interakcji ale takze, a moze przede
wszystkim, dla wlascicieli oraz zarzadzajacych
platformami e-commerce lub tez dla osdb
odpowiadajgcych za omnichannelowa sprzedaz w
swoich organizacjach.

Nikodem Krajewski
IDEACTO CEO

I>EACTO

MULTIMEDIA

str. 23
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n = 1036
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str. 25

40%

30%

20%

10%
Moge zobaczyé/ dotkngé Od razu mam zakupiony Moge skorzystaé z pomocy Przyzwyczajenie Dogodna lokalizacja sklepu Znizki dla statych Klientéw Nie lubie kupowaé w sklepie
produkty na zywo produkt obstugi sklepu stacjonarnego intfernetowym
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS INFORMACJI W
INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

60%

50%

40%

str. 26

30%

Nie

Omnichannel 2019

20%

10%

Nie pamigtam/ trudno powiedzieé Nigdy nie szukam informacji w Internecie

@ Omnichannel 2020

0%
Tak

Wyraznie widzimy spadek udziatu oséb, ktére przed dokonaniem zakupu nie zagladaja do Internetu w celu pozyskania informacji o produkcie, opinii
czy poréwnania produktu z innymi.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O FILMACH, KSIAZKACH, MUZYCE LUB INNYCH
MULTIMEDIACH PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru
50%
40%

30%

str. 27

20%

10%

0%
Znajomi, Wyszukiwar Social Fora Serwis Nie Placowka Poréwnywar Strona Katalogi Wyspecjaliz Sklepy Zadne z Aukcje Placéwka
przyjaciele, ka np. media internetowe  internetowy  poszukuje  stacjonarna ki cen producenta  produktéw owane internetowe  powyzszych internetowe  stacjonarna
rodzina Google, (Facebook, sklepu, w informacji sklepu, w serwisy konkurencji konkurencji
Bing Instagram ktérym chce przed ktérym chce branzowe
itp.) dokonaé zakupem dokonaé

zakupu zakupu
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,
MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

= str. 28
I
I

Cena Dostepnos¢ i Atrakcyjne Dogodna Brak kolejek, Wysoka Pozytywne Czystos¢ i Zaufana Bezpieczenst Znajomy Program Mozliwosé Mozliwosé
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10%

0%

szeroki promocje lokalizacja szybka jakosé wczeéniejsze wyglad marka sklepu  wo zakupdw uktad lojalno$ciowy wystania dokupienia
wybér sklepu obstuga obstugi doswiadczen sklepu dziatéw, , punkty, towaru do ustug
produktéw ia ze pdtek gratisy domu
sklepem/
marka

Omnichannel 2018 @ Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020
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GDYBY BYLA TAKA MOZLIWOSC, TO CZY OCENIAL(A)BYS WIZYTE W SKLEPIE
STACJONARNYM ZA POMOCA ANKIET LUB EKRANOW Z OCENA?

Kanat tradycyjny - Pytanie jednokrotnego wyboru N = 795
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Omnichannel 2018

str. 29

Omnichannel 2019

Omnichannel 2020

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

Zaledwie 18% ankietowanych méwi zdecydowane "Nie" dla dzielenia sig opinia i doswiadczeniami z zakupdw, co oznacza, ze wiele oséb chce
przekazac innym swoje spostrzezenia, ale nie zawsze ma takg mozliwos¢.
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM STACJONARNYM?

Kanaf tradycyjny - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2020 36% 24% 12% 2% 20% 4% 0% 1%
Miejsce 1
Omnichannel 2019 30% 19% 5% 32% 8% 5%
Omnichannel 2020 21% 28% 17% 7% 12% 10% 4% 1%
Miejsce 2
Omnichannel 2019 26% 22% 10% 20% 13% 9%

Omnichannel 2020 11% 7% 3%
Miejsce 3
Omnichannel 2019 13% 18% 11%
. Telefon ‘ E-mail
® Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spotecznosciowe
Zawuazalny JeST bardzo duzy Spadek Ch@CI kon’rak’ru bezposrednlego e . Osobiscie w sklepie stacjonarnym . Formularz w sklepie internetowym

sklepem stacjonarnym wzgledem zesztego roku na rzecz zdalnych metod
kon‘ra kTU . Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online

str. 30




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2020

PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE .3
_ \DKESSAYS it il CHANGE the way YOU THINK - BRIAHEA SHEST I N T E R N E TOW Y M




YourcX RAPORT OMNICHANNEL 2020

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n = 1789

80%
70%
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50%
40% str. 32

30%

20%

10%

0%
Moge zrobié zakupy Szeroki wybdr Oszczedno$é czasu Brak kolejek/ thumow Dostepne rézne Dostepne rézne Znizki dla statych Mozliwo$é zwrotu Nie lubie zakupéw w
o kazdej porze produktéw na dojazd w sklepie metody pfatnosci metody dostarczenia Klientéw towaru bez podania sklepie tradycyjnym

zakupéw przyczyny
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH

MULTIMEDIOW PRZEZ INTERNET ODWIEDZALES/AS SKLEPY STACJONARNE ABY
ZAPOZNAC SIE Z PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 = 2380
70%

60%

50%

40% str. 33
30%
. -
0%
Nie Tak Nie wiem, nie pamietam

Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU STACJONARNEGO

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru q = 29271

50%

2%

40%

35%

30%

str. 34

23%

20%

10%

0%
Nie ma zadnego To dla mnie wa

mnichanne | 2019 @ Omnichannel 2020
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru q = 2359

50%
40%
30%
str. 35
20%
10%
0% .
Wyszukiwar Znajomi, Poréwnywar Serwis Fora Social Strona Katalogi Sklepy Nie Aukcje Wyspecjaliz Placéwka Zadne z Placéwka
ka np. przyjaciele, ki cen intfernetowy  internetowe media producenta  produktéw  internetowe  poszukuje  internetowe owane stacjonarna  powyzszych  stacjonarna
Google, rodzina sklepu, w (Facebook, konkurencji informacji serwisy sklepu, w konkurencji
Bing ktérym chce Instagram przed branzowe  ktérym chce
dokonaé itp.) zakupem dokonaé

zakupu zakupu
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,
MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru

44% 44% | |
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0%

Cena produktu z roku na rok przestaje miec tak duze znaczenie dla klienta, coraz bardziej istotne staja sie wszystkie okoliczno$ci towarzyszace, koszt

RAPORT OMNICHANNEL 2020

produkté  produkté

Omnichannel 2018

dostawy badz jego brak czy tez szeroki wybdr produkiéw.

@ Omnichannel 2019

8'/-

Szczegdt tatwe Bezpiecz  Dokfadne Pozy’rywn Zréznico  Zrdznico
wyszukiw  eAstwo przedsta wane wane

anie zakupdw wienie wczesnlej metody metody
produktd sze dostawy  pftatnosci

w W na doswiadc

zdjeciach  zenia ze

sklepem/

marka

@ Omnichannel 2020

Zaufana
marka
sklepu

IIII“f*I

Wysoka
jako$é
obstugi
Klienta

MULTIMEDIA

n = 1885

str. 36
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GDYBY BYLA TAKA MOZLIWOSC, TO CZY OCENIAL(A)BYS SWOJE ZADOWOLENIE
ZE SKLEPU INTERNETOWEGO ZA POMOCA ANKIET?

Kanat internetowy - Pytanie jednokrotnego wyboru 1 = 3840
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Omnichannel 2018

str. 37

Omnichannel 2019

Omnichannel 2020

Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji @ Tylko gdy gdybym byt(a) niezadowolony/a @ Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Nie oceniat(a)bym
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru N = 1684

100%

Omnichannel 2020 35% 34% 15% 2% 4% 6% 0% 3%
Miejsce 1
Omnichannel 2019 27% 29% 5% 12% 15% 12%

Omnichannel 2020 21% 33% 18% 6% 6% 10% 5% 1% str. 38

Miejsce 2

Omnichannel 2019 23% 34% 7% 10% 16% 10%

Omnichannel 2020

Miejsce 3
Omnichannel 2019 19%
. Telefon ‘ E-mail
® Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spotecznosciowe
@ Osobiscie w sklepie stacjonarnym © rormularz w sklepie internetowym

. Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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CZY KORZYSTASZ Z PLATFORM UDOSTEPNIAJACYCH FILMY, SERIALE, KSIAZKI,
MUZYKE LUB INNE MULTIMEDIA W FORMIE ELEKTRONICZNE] LUB ABONAMENTU? -
UDZIAL KORZYSTAJACYCH

Pytanie jednokrotnego wyboru n = 4067

80%

70%

64%
)
60% 61%
str. 40

50%

40%

30%

Kobieta Mezczyzna Ponizej 18 lat 18-24 25-29 30-34 3544 45-54 55-64 65 lat i wiecej
(n = 2719) (n = 1295) (n = 64) (n = 470) (n = 457) (n = 531) (n = 1186) (n = 719) (n = 320) (n = 198)
Pted Wiek

Wiemy juz dzi§, ze segment serwisdw udostepniajacych réznego rodzaju tresci rosnie w site. Nie notujemy wiekszych réznic pomiedzy korzystaniem
z nich pomiedzy kobietami i mgzczyznami. Zwraca uwage udzial mtodych repondentéw (18-29 lat), ktérych prawie 3/4 czynnie korzysta z réznego
rodzaju platform. Z wiekiem udziat korzystajacych z réznego rodzaju serwiséw subskrypcyjnych spada.




RAPORT OMNICHANNEL 2020

Z JAKICH PLATFORM KORZYSTASZ?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 2438
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0%
Netflix HBO GO Spotify Player Ipla VOD.pl Inna platforma Steam Audioteka Legimi Storytel IBUK

Najwieksza popularnoscia wéréd respondentéw ciesza sie platformy, ktére udostepniaja filmy i seriale. Najwiece] wskazan otrzymat Netflix, ktory
bezapelacyjnie jest liderem rynku. Co trzeci respondent korzysta z HBO GO oraz Spotity, ktdre jest liderem wsrdd serwiséw udostepniajgcych
muzyke. Najmniejszym zainteresowaniem wsrdd ankietowanych charakteryzuja sie platformy udostepniajgce ksigzki.

- 28%
=
I . =)

str. 41
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Z JAKICH PLATFORM KORZYSTASZ?

Analiza wedtug pfci n = 2425
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str. 42
40%
30%

20%

10%

0%

Netflix HBO GO Spotify Player VOD.pl Ipla Inna platforma Legimi Steam Audioteka Storytel IBUK

@ Kobieta (n = 1618) @ Mezczyzna (n = 807)

Kobiety czgéciej niz mezczyzni korzystaja z plattorm udostepniajacych filmy i seriale, natomiast mezczyzni czgsciej korzystajg z serwiséw ktdre
udostepniaja gry video lub innych, niszowych. Jednak bez wzgledu na pte¢ najpopularniejszy jest Nettlix.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 uwzgledniajacy cztery czynniki satysfakgji:
dostepnosé i szeroko$é oferty, fatwo$é korzystania z platformy, zadowolenie z zakupu, cheé polecenia platformy znajomym

860
820
780
740
700 str. 43
660

620

580

540

Spotify Netflix Legimi Steam Storytel HBO GO Audioteka IBUK Player VOD.pl Ipla

@ YCXI 2020

Wskaznik jakosci Your Customer Experience Index ma na celu fatwiejsze zréznicowanie firm osiggajacych podobne do siebie wyniki w pytaniach
czastkowych jak i wskazywacé realnych lideréw jakosci na skali od O do 1000. Jak widac jest jeszcze potencjalnie duzo do zrobienia, skoro firmy
osiagnety wyniki w okolicy dwéch trzecich mozliwych punktéw. Liderami w branzy, kiérych wyniki przekraczaja 700 punktéw sa Spotify, Netflix oraz
Legimi.
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OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakos$ci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Spotify Netflix Legimi Storytel Steam

@ Dostepnosé i wybdr produktéw @ tatwosé korzystania

4

HBO GO Audioteka IBUK VOD.pl

@ Zadowolenie z zakupu

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym)
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MULTIMEDIA

Ipla
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Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla Spotity, Netflix i Legimi. Najnizsze oceny otrzymaty polskie serwisy udostepniajace filmy

| seriale - Ipla, Player oraz VOD .pl

str. 44
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CZY KORZYSTASZ LUB KORZYSTALES /AS KIEDYS Z NIELEGALNYCH KANALOW W
CELU POBRANIA MULTIMEDIOW?

Pytanie jednokrotnego wyboru n=4175
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Nigdy nie korzystatem/am Tak, sporadycznie Tak, bardzo czesto

20%

10%

0%

Omnichannel 2019

@ Omnichannel 2020

W pordwnaniu z wynikami Omnichannel 2019 spada udziat respondentdw, kiérzy korzystaja z nielegalnych kanatéw w celu pobierania multimedidw.
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CZY LATWIEJSZY DOSTEP DO CYFROWYCH MULTIMEDIOW SPRAWMN., ZE RZADZIE]
KORZYSTASZ DZIS Z NIELEGALNYCH KANALOW?

Pytanie jednokrotnego wyboru

50%

40%

30%

str. 46

20%

10%

0%
Przestatem/am korzystaé z takich kanatéw Zdecydowanie rzadziej niz kiedykolwiek Raczej rzadziej niz kiedy$ Korzystam tak jak kiedy$

Omnichannel 2019

@ Omnichannel 2020

W pordéwnaniu z wynikami Omnichannel 2019 ro$nie udziat respondentdw, kiérzy rzadziej korzystajg lub w ogdle nie korzystajg z nielegalnych Zrédet
pobierania multimedidw.
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101 ESSAYS that will CHANGE the way YOU THINK - w1
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA (REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n = 2554
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Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy
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@ Kanat stacjonarny @ Kanat internetowy

Wiemy juz dzi$, ze segment ecommerce ro$nie w site, nalezy jednak zwréci¢ uwage, ze udziat zwrotdw zakupionych produktéw w tym kanale jest
wiekszy niz w przypadku sprzedazy tradycyjnej, co z kolei wigze sie ze wzmozona praca obsfugi posprzedazowe;.
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CZY W CIAGU OSTATNIEGO ROKU MIALES KONTAKT Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA? -
UDZIAL MAJACYCH KONTAKT

Analiza Klientéw majacych kontakt z Biurami Obstugi Klienta

n kanat internetowy = 1939, n kanat stacjonarny = 816

40%

30% 30%

str. 49
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0% ,
Media Markt TaniaKsiazka.pl Ksiegarnia PWN Empik Swiat Ksigzki Matras Sprzedawca na Allegro Bonito.pl

@ Tak - Kanat internetowy @ Tak - Kanat stacjonarny
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - UPRZEJMOSC KONSULTANTA

Ocena w skali od 1do 5 n=1363
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - CZAS OCZEKIWANIA NA
POLACZENIE

Ocena w skali od 1do 5 n = 1294
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - SZYBKOSCI ROZWIAZANIA
SPRAWY

Ocena w skali od 1do 5 n=1297
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBStUGI KLIENTA - ZAANGAZOWANIA KONSULTANTA

Ocena w skali od 1do 5 n =128
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CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TE] MARKI? - WG
OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru
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tacznie Czas oczekiwania na potaczenie Szybko$é rozwiazania spraw Uprzejmo$é konsultanta Zaangazowanie konsultanta
] poig y 9 prawy prze) g

@ Tak @ Nie @ Trudno powiedzieé

Negatywna ocena uprzejmosci konsultanta ma najwiekszy wpltyw (oceny fatalnie oraz kiepsko) na niecheé do ponownego skorzystania z oferty danej
marki. Najsilniejszy wptyw w przypadku fatalnej oceny ma kolejno czas oczekiwania na potaczenie, uprzejmo$é, zaangazowanie konsultanta oraz czas
rozwigzania sprawy. Oznacza to, ze w pierwszej kolejnosci najwazniejsze jest aby szybko sie pofaczyé | rozmawiaé z uprzejmym konsultantem.
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Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadali$my osiem
W sierpniu i wrzesniu ponad 170 000 osdb segmentéw produktowych
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Ubrania Drogerie Obuwie

Telekomunikacja Dom i ogréd RTV/AGD Ksigzki, multimedia

‘ Kina
>

Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX
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