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W zwiagzku z obecng sytuacjag (COVID-19) gdy ze wszystkich
stron slychaé¢ "zostan w domu” znacznie czesciej robimy
zakupy za posrednictiwem Internetu. Ostatnie dane méwia, ze
w ciggu jednego kwartatu rynek ecommerce zanotowat taki
rozwdj 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 towarzyszgce. Wszystko co spotyka
potencjalnego klienta na drodze do pozyskania produktu j.
prezentacja, fatwosé, ale i bezpieczenstwo jego zakupu,
mozliwosé zwrotu/wymiany, a w tym przypadku i jakos¢
obstugi posprzedazowej. Wszystkie te i inne kroki wykonane
do osiggniecia 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 sprawifto, w tym roku
przeprowadzilismy kolejng edycje badania
poszerzong o analize do$wiadczen zwigzang z
obstuga klienta po sprzedazy oraz ewentualnymi
zwrotami. W tegorocznej edycji bardzo wazne byto
dla nas poréwnanie danych z poprzednimi latami,
okreslenie trendéw oraz uzyskanie mozliwie jak
najwiekszych préb badawczych.

Chciatbym bardzo podzigkowaé naszym Partnerom
oraz wszystkim, kiérzy brali udziat w realizacji
OMNICHANNEL2020. Mam nadziejg, ze zebrane
wyniki pomoga lepiej zrozumieé kupujgcych jak i
zacheca wszystkich do dalszego rozwoju programéw
Customer Experience, ktdre finalnie stuzg nam
wszystkim.

Piotr Wojnarowicz
YourCX CEO

OBUWIE
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Dane jakosciowe o charakterze ilosciowym
zbierane anonimowo i dobrowolnie, bez
gratyfikacji dla respondentéw;

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

Grupa docelowa badania odpowiadajaca
przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu w
Polsce;

Zasieg ponad 1 700 000 konsumentoéw 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 zakupdw
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;

OBUWIE
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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 PRZYKLADY WYLICZEN DLA FIRMY XYZ

doswiadczenh.

wartosé wartosé

W zwigzku z tym do wyliczeh wartosci brane sg tylko fatalnie kiepsko  tak sobie  dobrze rewelacyjnie Bolntor i N o

wyjatkowo dobre do$wiadczenia (ocena rewelacyjnie)
jak i bardzo negatywne (fatalnie oraz kiepsko). W

j o ) Dostepnos$é produktéw 11% 2% 40% 30% 18% 0,06 132,5

przypadku pytania NPS zafozenie mamy spetnione str. 5

dzieki uwzglednianiu promotordw i krytykéw. '
tatwosé zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135

Wszystkie cztery wskazniki (dostepno$é produktdw,

tatwo$¢ zakupu, zadowolenie z zakupu, NPS) traktujemy .

) .. ) ) . Zadowolenie z zakupu 1% 3% 28% 31% 37% 0,33 166,25

jak réwnie wazne, dlatego kazdy z nich ma takg sama

wage i zostat przeskalowany do wartoéci z przedziatu

[0, 250], aby finalny wynik miat warto$é z przedziatu NPS = 40 0,4 175

[0, 1000]
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 = ¥ wartosci finalnych




GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 7033

RAPORT OMNICHANNEL 2020

40%

30%

oo, str. 6
13%
10%
-
Inny sklep / inne CCC Nie kupuje / nie Eobuwie Deichmann Allegro Rytko Wojas Kazar
sklepy pamigtam

W branzy obuwniczej nie mozna wskaza¢ zdecydowanego lidera ze wzgledu na duze rozproszenie branzy. Ponad 30% respondentéw kupuje buty
w sklepach, ktére nie zostaty ujete w badaniu. 26% ankietowanych wskazato CCC, ktéry ma rozlegta sieé sprzedazy stacjonarnej. Nastepnie po 12%

badanych deklaruje zakupy w Eobuwie i/lub Deichmann. Wyniki sa zbiorcze dla wszystkich kanatéw zakupdw (tacznie dla zakupdw internetowych
oraz tradycyjnych).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu

n = 2358 zakup internetowy, 2187 zakup stacjonarny

50%

42%
40%
30%
22%
20% 20% 20%
18%
10% 10%
5% 6%
4% 0
Ny 2% 1% 0% Ses =%
’ Eobuwie Allegro Zalando CCC Deichmann Wojas Rytko Kazar

@ Zakup internetowy (n = 2358) @ Zakup tradycyjny (n = 2187)

W zaleznosci od sklepu, w ktérym respondenci nabywaja ubrania réznie rozkladajg sie preferencje kanatéw zakupowych. W kanale online liderem
jest Eobuwie, natomiast CCC jest bezapelacyjnym liderem w sprzedazy tradycyjne;.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 120718 = 6481 2019 = 6789 2020 = 7033

50%

40%

35%
30%
6%
str. 8
20%
10%
5% )
I I 5% |
B B =
Inny sklep Nie kupuje / nie Eobuwie Deichmann Allegro Zalando Rytko Wojas Kazar

pamigtam

Rynek 2018 @ Rynek 2019 @ Rynek 2020

Zestawiajgc wyniki Omnichannel 2020 z zeszforoczna edycja badania, obserwujemy podobne warto$ci udziatéw poszczegdlnych marek. Rynek
obuwia jest z roku na rok coraz bardziej rozproszony, na co wskazuje wzrost udziatu "innych sklepdw"”. Zauwazalny jest staty spadek udziatu
rynkowego dla Deichmann, Allegro oraz Zalando.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE?

Analiza wedtug pfci n= 6923

40%
30%

20%

str. 9

10% 9%

1o

10%

4% |

—AL

0%
Inny sklep / inne CCC Eobuwie Deichmann Zalando Nie kupuje / nie Allegro Rytko Wojas Kazar
sklepy pamigtam

@ Kobieta (n = 3919) @ Mezczyzna (n = 3004)

Bez wzgledu na pte¢ w celu zakupu obuwia respondenci kieruja sie do sklepdw, ktérych marki nie zostaty ujete w badaniu, niewiele mniej wskazan
wsrdd kobiet zyskato CCC. Mezczyzni czesciej niz kobiety wybieraja zakupy w serwisie Allegro oraz czegsciej nie kupuja lub nie pamietaja zakupdw
butéw.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE?

Analiza wedtug wieku n = 6816

50%

47%
40%
30% 28% 28%
str. 10
20%
15%
) | | ‘ |“| “‘l ‘l‘ ‘ll ‘ ‘
o III I I 1 I 0 I ] |I | II i I III [ I III i
Ponizej 18 lat 18-24 2529 30-34 35-44 45-54 55-64 65 lat i wigcej
(n = 155) (n = 1013) (n = 900) (n = 956) (n = 1923) (n = 1081) (n = 508) (n = 280)
. Inny sklep / inne ® ccc Nie kupuje / nie
. o . . ) . ) . ‘ sklepy pamietam
Najczescie] wskazywana przez ankietowanych marka jest CCC, kidre jest rowniez liderem | |
rynkowym w grupie wiekowej 55-64. Obserwujemy mocno zréznicowane preferencije @ cobuvic @ Deichmann @ Allegro
zakupowe wsréd najmtodszych. Warto zauwazyé, ze najstarsi (powyzej 65 roku zycia) ® Zslando @ ryiko Wojas

respondenci zdecydowanie czesciej niz inne grupy wiekowe nie kupujg obuwia.

. Kazar
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru

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

0%

Zalando Eobuwie Allegro Kazar Wojas
(n = 673) (n = 848) (n = 752) (n = 200) (n = 287)

W zaleznodci od sklepu, w kidrym dokonywane sg zakupy ankietowani preferuja rézne
metody zakupu. W kanale online oprécz zakupu z dostawa do domu bardzo popularna jest
metoda odbioru zaméwien internetowych w danym punkcie pocztowym lub paczkomacie.

OBUWIE

n= 4147

Rytko CCC Deichmann
(n = 307) (n = 1787) (n = 808)
@ online: dostawg do domu @ Online z odbiorem w sklepie

@ Online z odbiorem w punkcie o sklepie stacjonarnym
(paczkomat, poczta lub inny)

Oow sklepie stacjonarnym z
dostawg do domu
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

RAPORT OMNICHANNEL 2020

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2020 ze zmianami wzgledem 2019

CCC

Eobuwie

Deichmann

Allegro

Zalando

Rytko
Wojas

Kazar

Online z dostawa

do domu

14.44%
+10.%9pp

63.44%
-2.95pp

11.63%
+2.63pp

63.03%
-2.32pp

80.24%
-4.74pp

20.52%
23.34%

33.5%

Online z odbiorem
w sklepie

2.41%
-2.25pp

8.14%
+1.98pp

2.23%
-1.04pp

0.8%
+0.47pp

2.53%
+0.7Tpp

5.86%
6.97%

6%

Online z odbiorem w punkcie
(paczkomat, poczta lub inny)

3.25%
+2.07pp

21.7%
+1.07pp

2.1%
-0.47pp

33.11%
+1.97pp

14.86%
+5pp

6.84%
6.62%

6.5%

W sklepie

stacjonarnym

78.79%
-10.32pp

6.25%
+0.0%9pp

82.05%
-1.5%9pp

1.86%
-0.77pp

2.08%
-0.2pp

62.54%
61.67%

52%

OBUWIE

W sklepie stacjonarnym z
dostawa do domu

1.12%
-0.3%pp

1.98%
+0.46pp

1.2%
+0.65pp

4.23%
1.39%

2%

wyniké

1787

848

808

752

673

307
287

200
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY? - Z

UWZGLEDNIENIEM ALLEGRO
69%
82%
str. 13
31%
18%

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

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

10%

0%

Ksigzki, muzyka i Kina RTV/AGD Ubrania Obuwie Telekomunikacja DIY Drogerie
multimedia (n = 8714) (n = 4788) (n = 7535) (n = 5662) (n = 6182) (n = 11437) (n = 15444)
(n = 4715)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu obuwia z badanymi w ramach Omnichannel 2020 branzami wida¢, ze dla respondentéw jest istotny zaréwno kanat
sprzedazy internetowej jak i rozbudowana sie¢ sprzedazy stacjonarnej, z wskazaniem na pierwszg metode.
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPES/AS TAM PRODUKTY? - BEZ
ALLEGRO

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

100%
90%
80%
70%
60%

2% str. 14

40%

30%

20%

10%

13%
0%
Ksigzki, muzyka i Kina Ubrania RTV/AGD Obuwie Telekomunikacja DIY Drogerie
multimedia (n = 8714) (n = 6525) (n = 4021) (n = 4910) (n = 6182) (n = 9003) (n = 14474)
(n = 3616)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Rdznice w udziale zakupdw przez internet na powyzsze| analizie wzgledem tej z poprzedniej strony pokazujg, jak silnym graczem na polskim
rynku jest Allegro, bez kidrego udziat sprzedazy tradycyjnej jest dominujacy.
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DLA KOGO KUPOWALES/AS OBUWIE?

Pytanie jednokrotnego wyboru n = 4708

100%

90%

80%

70%
60%
50% str. 15
40%

30%

20% 19% m

17%

10%

0%
Wojas Rytko Kazar Zalando Eobuwie CCC Allegro Deichmann

@ Dla siecbie @D Dla dziecka @ Dla kogo$ innego
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WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN .16
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Co czwarta para butow sprzedanych w Polsce w to ,,covidowe”
lato i poczatek jesieni 2020 roku pochodzita z CCC. Ten wynik
jest zgodny z innymi prowadzonymi przez nas analizami, a
nawet nieznacznie przewyzisza osiggane wczesniej rezultaty.
Rosnacy udziat w rynku cieszy tym bardziej, ze procesy
zakupowe coraz czesciej przenoszg sie z handlu tradycyjnego
do kanatéw cyfrowych, gdzie konkurowanie o uwage klienta jest
nawet trudniejsze. Pandemia przyspieszyla rozwéj kanatu e-
commerce ograniczajac liczbe wizyt w centrach handlowych i
zmuszajgc wielu z nas do pozostania w domu. Niemniej jednak
prawdziwa przysztosé¢ to handel wielokanatowy, ktéry jako CCC
dynamicznie rozwijamy. Na dzis$ juz okoto 15% zaméwien online
pochodzi z tabletéw zlokalizowanych w sklepach stacjonarnych
— to prawdziwe przenikanie sig offline i online.

Unikalng cecha raportéow przygotowywanych przez YourCX jest
relatywnie duza préba badawcza, ktéra pozwala wejs¢ gleboko
w dane i spojrzeé na nie z réznych perspektyw. Dzieki temu
mozemy wyrazi¢ liczbowo skale covidowo — technologicznej
transformacji rynku. Wedtug badania, okoto 10% klientéw CCC
przeszio z kanatu tradycyjnego do kanatéw cyfrowych. Zadna
inna marka ujeta w badaniu nie odnotowata takiej skali
przeptywu. Utrzymanie, a nawet niewielki wzrost udziatu
rynkowego pokazuje, ze sprostalismy temu wyzwaniu.

OBUWIE

Cyfrowa transformacja na covidowych sterydach przynosi jednak
kolejne cele. Budowanie pozytywnych doswiadczen klienta, to
jeden z najwazniejszych. Wyglada bowiem na to, ze klienci
pozbawieni mozliwo$ci shoppingu w centrach handlowych, beda
ograniczaé sie do zaufanych i sprawdzonych marek. Jak jednak
budowaé dos$wiadczenia bez witryn, pétek, sprzedawcéw? Badanie
YourCX pokazuje, ze internetowi pureplayerzy umiejg sprostaé tym
wyzwaniom. CCC w ramach strategii GO.22 konsekwentnie
zmierza do tego, by umiejetnie taczyé wszystkie kanaty dystrybugji i
budowaé optymalne omnikanatowe doswiadczenia naszych
klientéw.

Rozwijamy oferte produktowg dedykowang kanatom internetowym.
Wzbogacamy funkcjonalno$é naszej aplikacji mobilnej, ktéra od
niedawna daje klientom mozliwo$é przeszukiwania oferty w oparciu
o zdjecia produktéw. Jednoczesnie digitalizujemy sklepy — tablety,
kasy samoobstugowe, kioski internetowe to tylko niektére z
cyfrowych nowosci. Wyniki wskaznika NPS naszych konkurentéw
(szczegdlnie pureplayeréw) pokazujg, ze mamy w CCC jeszcze
przestrzern do dalszej pracy. Dzigki danym uzyskanym z badania
YourCX precyzyjnie identyfikujemy obszary wymagajgce poprawy i
wdrazamy dziatania, ktére powinny zaowocowaé wzrostem
wskaznika NPS w kolejnym roku.

Tomasz Tyszkiewicz

Market Research Menager
CCC.EU
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

850
820
790
760
730
str. 18
700
670

640

610

580
Zalando Eobuwie Allegro Kazar Rytko Wojas Deichmann CCC

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 wskazywac realnych lideréw jakosci na skali od O do 1000. Wyniki sg ogdlnie dobre, skoro wigkszoéé firmy osiggneta ponad 700
punktdw. Liderami w branzy sg Zalando, Eobuwie oraz Allegro. Wigkszo$¢ przebadanych firm oscyluje w podobnym zakresie punktowym wzgledem
poprzednich edycji badan.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 z podziatem wedtug kanatu zakupu

850
810
770
730
str. 19
690

650

610

570
Zalando Rytko Eobuwie Wojas Allegro Kazar Deichmann CCC

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Warto zauwazyé, ze ankietowani pozytywniej oceniajg doswiadczenia zakupdw online niz te, ze sprzedazy tradycyjnej. Zalando moze pochwali¢ sig
najwyzszym wskaznikiem jakosci w kanale online, a Kazar najwyzszym wskaznikiem jakosci w kanale sprzedazy tradycyjnej.
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AMmoxUAl jeizpn

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy

28%

24%

Allegro E
20%

16%

1 %

8%

0%
600 630 660 690 720 750 780 810 840

Your Customer Experience Index

AMmoxuAl teizpn
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Your Customer Experience Index

Na wykresach przedstawione sg udziaty rynkowe w zaleznosci od kanatu sprzedazy oraz wartosci wskaznika Your Customer Experience Index. W
kanale internetowym dominuje Eobuwie z najwigkszym udziatem rynku oraz Zalando z najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale stacjonarnym

najwigkszy udziat ma CCC, a pozycje lidera w tym obszarze doswiadczen zajmuje Kazar.
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartos$ci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania

75

65
55
str. 21

45

35

25
Zalando Eobuwie Allegro Kazar Rytko Wojas Deichmann CCC

NPS w Omnichannel 2018 (n = 4611) @ NPS w Omnichannel 2019 (n = 3958) @ NPS w Omnichannel 2020 (n = 3814)
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KANAL TRADYCY|NY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100

4.6 53
4.5
49
e .\
4 45
4.3 5 44 e ——————)
2 ¢ ‘ /
wn D
07)? 4.2 1 i
5 »
- 4.1 q % str. 22
2 \ 37
O 4.0
(7228
0,

3.9 \ 33

3.8

30
29 29
3.7 29

27

3.6 25
Kazar Rytko CCC Wojas Deichmann Eobuwie

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

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla marki Kazar, niewiele nizsza ocene uzyskato Rytko. Najnizszg warto$é wskaznika
notujemy dla Eobuwie, kiére mimo wysokich ocen poszczegdlnych aspekidw nie jest chetnie polecane przez swoich klientow.
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KANAL 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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Zalando Wojas Eobuwie Rytko Kazar Allegro Deichmann CCC

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

Analizujgc poszczegdlne aspekty doswiadczen w zestawieniu ze wskaznikiem NPS obserwujemy site marki Zalando, gdzie wysoka ocena fatwosci
zakupu skorelowana jest tez z wysokim prawdopodobienstwem polecenia marki znajomym.




YourCX

Badanie opracowane przez zespoét YoruCX jest jedna z
bardziej wnikliwych analiz polskiego rynku ecommerce
obejmujgcego takze kanaly sprzedazy ustug cyfrowych.
Dzieki szeregowi zbieranych parametrow badanie umozliwia
glebokie spojrzenie na poszczegélne aspekty proceséow wokét
sprzedazowych. Dodatkowa zaleta 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 byé moze istotne dla
uzytkownikéw w kontekscie realizacji zakupdw.
Badanie dostarcza wielu wgladéw pozwalajacych na
poprawienie do$wiadczen uzytkownika z jednej
strony, a z drugiej, dzieki ptyngcym z niego
podpowiedziom, mozliwe jest zoptymalizowanie
elementéw oferty tak, by podnie$é parametry
biznesowe i na koniec zwigkszyé zysk.

Majgc na uwadze powyzsze kwestie raport stanowié
moze istotne uzyteczne narzedzie nie tylko dla
projektantéw interakcji ale takze, a moze przede
wszystkim, dla wtascicieli oraz zarzadzajacych
platformami e<commerce lub tez dla oséb
odpowiadajacych za omnichannelowa sprzedaz w
swoich organizacjach.

Nikodem Krajewski
IDEACTO CEO

I>EACTO |

OBUWIE

str. 24
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 25
STACJONARNYM
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY OBUWIA W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru N = 2625

90%
80%
70%
60%
o str. 26
40%

30%

20%

10%

0%
Moge zobaczyé/ dotkngé Od razu mam zakupiony Moge skorzystaé z pomocy Przyzwyczajenie Dogodna lokalizacja sklepu  Nie lubie kupowaé w sklepie Znizki dla statych Klientéw
produkty na zywo produkt obstugi sklepu stacjonarnego internetowym
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM OBUWIA W SALONIE STACJONARNYM
SZUKALES/AS INFORMAC]JI W INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 = 1203

60%

50%
40%
str. 27

30%

20%

10%

0%
Nie Tak Nie pamigtam/ trudno powiedzieé

Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020

Wyraznie widzimy spadek udziatu oséb, kidre przed dokonaniem zakupu zagladajg do Internetu w celu pozyskania informacji o produkcie, opinii
czy poréwnania produkiu z innymi.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 = 1169

40%

30%
20%
str. 28
10%
0% .
Nie Placowka Strona Serwis Wyszukiwar Znajomi, Katalogi Social Poréwnywar Sklepy Fora Placéwka Zadne z Aukcje Wyspecjaliz
poszukuje stacjonarna  producenta  internetowy ka np. przyjaciele,  produktéw media ki cen internetowe  internetowe  stacjonarna  powyzszych internetowe owane
informacji sklepu, w sklepu, w Google, rodzina (Facebook, konkurencji konkurencji serwisy
przed ktérym chce ktérym chce Bing Instagram branzowe
zakupem dokonaé dokonaé itp.)

zakupu zakupu
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW OBUWIA W SKLEPIE
STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

80%

70%

60%
50%
(1)
30% str. 29
20%

10%

[T 76 - -

0%

Cena Dostepnosé i Atrakcyjne Pozytywne Dogodna Czystos¢ i Zaufana Wysoka Brak kolejek, Program Bezpieczenst Znajomy Mozliwosé Mozliwo$é
szeroki promocje wczedniejsze lokalizacja wyglad marka sklepu jakogé szybka lojalno$ciow  wo zakupéw uktad wystania dokupienia
wybér doswiadczen sklepu sklepu obstugi obstuga y, punkty, dziatéw, towaru do ustug

produktéw ia ze gratisy poétek domu
sklepem/
marka

Omnichannel 2018  @® Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020
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KANAL. TRADYCYJNY - OCENY POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Oceny jakosci w skali od 1 do 5. W poszczegédlnych wierszach wskazani sa liderzy dla poszczegdlnych aspektéw.

Ceny oferowanych produktéw
Dostepne formy ptatnosci

Dostepne sposoby dostawy/ odbioru
Dostepnos¢ rozmiaréw

Jakos¢ oferowanych produktéw
Kompletnosc opiséw / info o produkcie
Promocje i rabaty

Terminowos¢ dostawy
Terminowosc dostawy

Warunki zwrotu

Wygoda robienia zakupoéw

Zaangazowanie obstugi

Cccc

3.83

4.2

4.11

3.64

3.93

3.88

3.86

4.04

4.05

3.96

4.06

3.84

Deichmann

3.87

4.2

4.1
3.78
3.94
3.91
3.76
4.06

4.05

4.06

3.89

Eobuwie
3.9
4.32
4.24
4.07
4.1
4.07
3.77
4.25
417
4.2
4.21

4.37

Kazar

3.79

4.36

4.24

3.82

4.22

4.09

3.72

4.25

4.25

4.18

4.08

4.08

Rytko
3.8
4.24
4.12
3.91
4.2
4.07
3.51
4.14
4.18
4.09
418

4.32

Wojas
3.59
4.23
411
3.89
4.05
3.98
3.58
4.02
4.06
4.01
412

3.99

OBUWIE
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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 1 = 1080
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Omnichannel 2018

str. 31

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 17% ankietowanych méwi zdecydowane "Nie" dla dzielenia sie opinig i doswiadczeniami z zakupdw, co oznacza, ze wiele osdb chce
przekazac innym swoje spostrzezenia, ale nie zawsze ma taka mozliwo$¢.




YourcX RAPORT OMNICHANNEL 2020

GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM STACJONARNYM?

Kanat 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% 20% 13% 2% 22% 4% 0% 2%
Miejsce 1
Omnichannel 2019 29% 17% 5% 36% 9% 5%
Omnichannel 2020 22% 27% 18% 6% 14% 9% 3% 1%
Miejsce 2
Omnichannel 2019 29% 22% 6% 22% 13% 7%

Omnichannel 2020 11% 7% 1%
Miejsce 3
Omnichannel 2019 16% 21% 1%
. Telefon ' E-mail
® Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spofecznosciowe
@ Osobiscie w sklepie stacjonarnym © rormularz w sklepie internetowym

Zawuazalny jest znaczgcy spadek checi kontakiu bezposredniego ze sklepem
s’racjonarnym Wzglgdem zesz’rego I'OI(U na rzecz Zdalnych me’rod kon‘rak’ru. . Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online

str. 32
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 33
INTERNETOWYM
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY OBUWIA W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n = 1084

75%
65%
55%
45% str. 34

35%

25%

15%
Moge zrobié zakupy Szeroki wybér Brak kolejek/ ttuméw Oszczedno$é czasu Mozliwosé zwrotu Dostepne rézne Dostepne rézne Znizki dla statych Nie lubie zakupéw w
o kazdej porze produktéw w sklepie na dojazd towaru bez podania metody ptatnosci metody dostarczenia Klientéw sklepie tradycyjnym

przyczyny zakupdw




RAPORT OMNICHANNEL 2020

CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM OBUWIA PRZEZ INTERNET ODWIEDZHLES/AS
SKLEPY STACJONARNE ABY ZAPOZNAC SIE Z PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n = 1292
70%
o

50%

40%

str. 35

30%

20%

10%

0%
Nie Tak Nie wiem, nie pamigtam

Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE OBUWIA BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC
SKLEPU STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru N = 1269
50%
40%
a0

30%

str. 36

20%

10%

0%
Nie ma zadnego znaczenia To dla mnie wazne

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

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n = 1254

30%

20%
str. 37
10%
0% .
Strona Wyszukiwar Serwis Nie Poréwnywar  Znajomi, Katalogi Social Sklepy Placowka Fora Aukcje Wyspecjaliz ~ Placéwka Zadne z
producenta ka np. internetowy poszukuje ki cen przyjaciele,  produktéw media internetowe  stacjonarna  internetowe  internetowe owane stacjonarna  powyzszych
Google, sklepu, w informacji rodzina (Facebook,  konkurencji sklepu, w serwisy konkurencji
Bing ktérym chce przed Instagram ktérym chce branzowe
dokonaé zakupem itp.) dokonaé

zakupu zakupu
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OBUWIE

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW OBUWIA W SKLEPIE

INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru

90%

80%

70%

60%

0,
50% 46% 44%

40%
30%
20%
10%
0%

Cena Darmowa  Atrakcyjn  Szeroki

wysytka e wybdr

promocje  produkté

w

Krétki
czas
oczekiwa
nia na
dostawe

I

Szczegdt
owe
opisy
produkté
w

Doktadne
przedsta
wienie
produkté
W na
zdjeciach

Omnichannel 2018

tatwe Pozytywn  Zaufana  Bezpiecz
wyszukiw e marka efstwo
anie wczesdniej sklepu zakupdw
produkté sze
w doswiadc
zenia ze
sklepem/
marka

@ Omnichannel 2019

Zréznico  Zrdznico
wane wane
metody metody
ptatnoéci  dostawy

@ Omnichannel 2020

s

Wysoka  Program  Rozpozn

jakosé lojalnoéci  awalna

obstugi owy, marka

Klienta punkty, sklepu
gratisy

n = 1044

Wyglad  Znajomy
serwisu uktad
kategorii

Cena produktu z roku na rok przestaje miec tak duze znaczenie dla klienta, coraz bardziej istotne stajg sie wszystkie okolicznosci towarzyszace jak
darmowa wysytka czy tez szeroki wybér produkidw.

str. 38
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KANAL INTERNETOWY - OCENY POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW CZ. 1

Oceny jakosci w skali od 1 do 5. W poszczegdlnych wierszach wskazani sg liderzy dla poszczegdlnych aspektéw.

Jakosé oferowanych produktéow
Ceny oferowanych produktow
Promocje i rabaty

Dostepnos¢ rozmiaréw

Wygoda robienia zakupéw
Zaangazowanie obstugi

tatwos¢ poruszania sie po stronie
Kompletnosc opiséw / info o produkcie
Dostepne formy ptatnosci

Dostepne sposoby dostawy/ odbioru
Szybkos¢ dostawy

Terminowosc dostawy

Warunki zwrotu

CCcC

3.99

3.99

4.04

3.77

4.16

3.91

4.02

4.31

4.28

4.29

4.33

4.22

Deichmann
4.06
4.04
3.99
4.01
4.24
4.13
4,18
4.11
4.23
4.17
4.26
4.27

4.18

Eobuwie
4.37
4.04
3.98
3.97
4.46

4.2
4.31
4.16
4.42
4.44
4.42
4.42

4.41

Kazar

4.32

3.94

4.09

4.22

4.33

4.23

4.33

4.27

4.32

4.3

4.32

4.24

4.3

Rytko
4.49
4.08
4.04
4.21
4.47
4.35
4.39
4.27
4.45
4.57
4.51
4.52

4.45

Sprzedawca na Allegro
4.2
4.22
3.9
413
4.4
4.09
4.32
414
4.43
4.38
4.28
4.29

4.22

Wojas
4.37
3.88

4
4.12
4.4
4.1
4.27
4.2
4.36
4.33
417
4.25

4.21

OBUWIE

Zalando
4.36
4.03
4.04
3.98
4.49
4.24
4.4
4,14
4.49

4.5
4.45
4.48

4.6
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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. 40

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 rozkfad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru N = 1077

100%

Omnichannel 2020 35% 32% 15% 2% 5% 7% 4% 0%
Miejsce 1
Omnichannel 2019 27% 28% 6% 9% 17% 12%

Omnichannel 2020 21% 32% 21% 5% | 4%  10% 6% 1% str. 41

Miejsce 2

Omnichannel 2019 22% 34% 7% 8% 17% 12%

Omnichannel 2020

Miejsce 3
Omnichannel 2019 20%
. Telefon ‘ E-mail
® Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spofecznosciowe
@ Osobiscie w sklepie stacjonarnym © rormularz w sklepie internetowym

. Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC OBUWIE (REKLAMACJA/ ZWROT/
WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru 9075

RAPORT OMNICHANNEL 2020

60%

50%

40%

30% str. 43
20%
10%
1% 1%
0o = —

Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy

@ Kanat stacjonarny @ Kanat internetowy

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

Analiza Klientéw majgcych kontakt z Biurami Obstugi Klienta

n sklep online = 1106, n sklep tradycyjny = 1057

40%

30%

str. 44

20%

10%

0%

Zalando Allegro Kazar Wojas Eobuwie CCC Deichmann Rytko

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

Ocena w skali od 1 do 5 n= 1363
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4.2
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Zalando Sprzedawca na Allegro Eobuwie Rytko Deichmann Kazar CCC Wojas
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - CZAS OCZEKIWANIA NA
POLACZENIE

Ocena w skaliod 1do 5 n = 1294

4.3

4.2
4.1
4.0
3.9
str. 46
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Zalando Sprzedawca na Allegro Eobuwie Rytko Deichmann CCC Kazar Wojas
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBStUGI KLIENTA - SZYBKOSCI ROZWIAZANIA
SPRAWY

Ocena w skali od 1do 5 n= 1297

4.5
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str. 47
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Zalando Sprzedawca na Allegro Eobuwie Rytko Deichmann Wojas CCC Kazar
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - ZAANGAZOWANIA KONSULTANTA

Ocena w skali od 1 do 5 n = 1281
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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 Szybkosé rozwigzania sprawy Uprzejmo$¢ konsultanta Zaangazowanie konsultanta

@ Tk @ Nie @ Trudno powiedzieé

Negatywna ocena uprzejmosci konsultanta ma najwigkszy wplyw (oceny fatalnie oraz kiepsko) na niecheé do ponownego skorzystania z oferty dane;
marki. Warto zwrécié uwage, ze przewazajaca liczba wskazan ankietowanych to "Trudno powiedzie¢” Oznacza to, ze klienci nie sg przekonani do
tego, czy jakos$¢ kontaktu z Biurem Obstugi Klienta bedzie miato wptyw na to, czy skorzystaja ponownie z ustug danej marki.
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PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2020

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadali§my osiem
w sierpniu i wrzesniu ponad 170 000 oséb segmentéw produktowych
2020
str. 50
‘ Kina Ubrania Drogerie Obuwie
w Telekomunikacja Dom i ogréd RTV/AGD Ksigzki, multimedia

Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX



https://yourcx.io/

Zainteresowanych dodatkowymi analizami i
badaniami zapraszamy do kontaktu oraz wspdtpracy!

Piotr Wojnarowicz

] p.wojnarowicz@yourcx.io

¢ +48 661 627 620
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