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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
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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 parinera z tej
branzy;

Badanie zostanie podsumowane w formie
osobnych raportéw dla kazdej z analizowanych
branz;
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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
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JAKIE KINA ODWIEDZALES/AS W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?

Pytanie wielokrotnego wyboru

n= 9529
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Nie chodze do kina / nie Multikino Cinema City Helios Kina studyjne Cinema3D Kino plenerowe IMAX
pamigtam

0%

Ponad jedna trzecia respondentéw nie odwiedzata w ciggu ostatnich 12 miesiecy zadnego z kin. Moze by¢ to spowodowane odgdrnym,
kilkutygodniowym zamknieciem kin, wynikajgcym z pandemii, ale takze brakiem premier. Ci, ktérzy odwiedzali kina w ciagu ostatniego roku,
najczescie] wskazujg na wizyte w jednym z kin sieci grupy Multikino (Multikino wraz z Cinema3D).
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JAKIE KINA ODWIEDZALES/AS W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu n = 4196 zakup internetowy, 2199 zakup stacjonarny

50%

40%

30%

str. /7

20%

10%

0%
Multikino Cinema City Helios IMAX Kina studyjne Cinema3D Kino plenerowe

@ Zakup internetowy (n = 4196) @ Zakup tradycyjny (n = 2199)

Zdecydowana wigkszos$¢ badanych bez wzgledu na kanat sprzedazy, najczesciej] odwiedza kina sieci Multikino, nastepnie Cinema City oraz Helios.
W przypadku kin studyjnych czy plenerowych nieco wigksza czes¢ widzéw kupujacych bilety w sposéb tradycyjny niz za posrednictwem internetu je
odwiedzita.
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JAKIE KINA ODWIEDZALES/AS W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 12018 = 4601 2019 = 6087 2020 = 9529

50%

40%

30% 28%

20%

10%

I
HE — =

Nie chodze do kina / nie Multikino Cinema City Helios Kina studyjne Cinema3D Kino plenerowe IMAX
pamigtam

0

R

Rynek 2018 @ Rynek 2019 @ Rynek 2020

Zestawiajac wyniki omnichannel 2020 z zeszloroczng edycja badania, widzimy delikatny spadek udziatu odwiedzin w kazdej z sieci i bardzo mocny
wzrost odpowiedzi "nie chodze do kina", co moga powodowaé wprowadzone obostrzenia.
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JAKIE KINA ODWIEDZALES/AS W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?

Analiza wedtug pfci n = 9417
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10%

0%
Nie chodze do kina / nie Multikino Cinema City Helios Kina studyjne Cinema3D Kino plenerowe IMAX
pamietam

@ Kobieta (n = 6693) @ Mezczyzna (n = 2724)

Mezczyzni czesciej wskazywali, ze nie chodza, badZ nie pamietaja, w kiérym kinie byli. Natomiast kobiety nieco czesciej wskazuja na odwiedziny w
jednym z trzech kin sieciowych jak np. Multikino, Cinema City czy Helios.
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JAKIE KINA ODWIEDZALES/AS W CIAGU OSTATNICH 12 MIESIECY?

Analiza wedtug wieku

80%
70%
60%
50%

40% 35% 34%

30%

27%

26%

30%
8%
20% 18% 15%
) ﬂl
- I [ ] I ] (1 (] [
18-24 25 29 30-34 3544 4554 5564
(n = 1252) (n = 1214) (n = 1300) (n = 2732) (n = 1523) (n = 704)
Nie chodzg do kina @ Multikino
/ nie pamietam
@ Helios O Kina studyjne
Multikino jest liderem niemal w kazdej kategorii wiekowej. Wraz ze wzrostem wieku, roénie @ Kinoplencrowe @ IMAX

udziat osdb, ktére nie byty w kinie w ostatnim czasie.

n = 9238

65 lat i wigcej
(n = 328)

‘ Cinema City

Cinema3D
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W JAKI SPOSOB KUPHES/AS BILETY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru

100%
90%
80%
70%
60%

oot str. 11
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IMAX Multikino Cinema City Kina studyjne Kino plenerowe Helios Cinema3D
(n = 233) (n = 2604) (n = 2423) (n = 607) (n = 223) (n = 2188) (n = 436)
® Kupujac online . Rezerwujac online
W przypadku kin studyjnych i plenerowych, czesciej dokonujemy zakupu biletu @ Przez aplikacje mobilng ® W kasic kina
bezposrednio w miejscu wydarzenia niz online. W zdecydowanej wigkszosci przypadkdw

. S . | | | . W automatycznym kiosku w hol Telefoniczni
preferowana jest rezerwacja online z odbiorem biletu w kasie. Na zakup online decyduje @ W automatycznym kiosku wholu - @ Tlefonicznie

sie $rednio co 4 osoba.
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS BILETY?

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2020 ze zmianami wzgledem 2019

Multikino

Cinema City

Helios

Kina studyjne

Cinema3D

IMAX

Kino
plenerowe

Kupujac

online

29.5%
+1.1pp

28.1%
+1.3pp

22.7%
+2.4pp

24.9%
+1.1pp

22%
-4.9pp

32.6%
-2.3pp

22.9%

Rezerwujac

online

36.7%
-0.6pp

38.3%
+1.5pp

43.7%
-4.3pp

20.9%
-0.6pp

45%
+7.6pp

32.6%
-2.3pp

24.7%

Przez aplikacje

mobilng

RAPORT OMNICHANNEL 2020

2.5%

1.2%

1%

1.8%

0.9%

4.3%

4%

W kasie

kina

28.8%
-3.9pp

29.8%
-3.5pp

30.9%
+0.8pp

47.4%
-5.4pp

29.4%
-3pp

21.5%
-2.6pp

35.4%

W automatycznym kiosku w holu
kina

1.5%
+0.7pp

2%
-0.2pp

1.2%
+0.9pp

2.1%
+1.5pp

1.8%
+1pp

6%
+1.9pp

8.1%

Telefoniczni
e

1%
+0.2pp

0.5%
-0.5pp

0.5%
-0.8pp

2.8%
+1.5pp

0.9%
-1.6pp

3%
+0.%9pp

4.9%

L.
wynikéw

2604

2423

2188

607

436

233

223
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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 Ubrania RTV/AGD Obuwie Telekomunikacja DIY Drogerie
multimedia (n = 8714) (n = 7535) (n = 67996) (n = 5662) (n = 6182) (n = 11437) (n = 15444)
(n = 7197)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu biletéw kinowych z badanymi w ramach Omnichannel 2020 branzami wida¢ jak istotna dla tego segmentu jest
dopracowana i dopasowana do potrzeb klientdéw sprzedaz online. Pod tym katem sektor poréwnaé mozna jedynie z branza ksigzek, muzyki i
multimedidw.
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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 = 5760) (n = 4910) (n = 6182) (n = 9003) (n = 14474)
(n = 5556)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Duze rdznice w udziale zakupdw przez internet na powyzszej analizie wzgledem tej z poprzedniej strony pokazuja, jak silnym graczem na polskim
rynku jest Allegro. Réwniez widaé, ze kina wraz z segmentem ksigzek, muzyki i multimediéw majg najwiekszy udziat sprzedazy online w catosciowe;
sprzedazy.
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WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN s
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Tegoroczna edycja badania zostala przeprowadzona po
koniec sierpnia, tuz po trzy miesiecznym lockdownie. Kina na
dobre otworzyly sie z poczatkiem lipca i ciezko byto uzyska¢
rzetelne dane z "ostatniej wizyty”. Z uwagi na brak premier,
sezon wakacyjny oraz tlaca sie pandemie niewiele oséb poszto
ponownie do kin, mimo iz wczesniej odwiedzaly je czesto lub
nawet bardzo czesto. Kina dynamicznie dopasowuja sie do
zmieniajacych sie realiéw, wprowadzily dodatkowq ochrone
podnoszgc komfort i bezpieczenstwo widzéw. Swiadczy o tym
fakt, iz wszystkie sieci poprawilty swoje wyniki jakosciowe,
wzgledem poprzedniej edycji badania.

Multikino bedgce kinowym liderem sprzedazy online,
trzeci rok z rzedu zostato Partnerem YourCX i
udostepnito przestrzeh w swoim serwisie www,
wspierajgc proces zbierania danych dla pozostatych
badanych segmentéw. Raport , Kinowy” przygotowany
przez YourCX przedstawia statystyki i najwazniejsze
trendy na podstawie danych zebranych na stronach
pozostatych partneréw YourCX i tym samym jest
najbardziej obiektywnym i rzetelnym raportem dla
branzy

,Powrdt do kin fo jest i bedzie zmudny proces
wymagajagcy zbudowania dodatkowego zaufania z
widzami. Kina bedg musiaty uwzglednié¢ w swoich
strategiach wzrost znaczenia kanatu online w
sprzedazy biletdéw kinowych. Badania jakosci wizyty i
ciggte polepszenie doswiadczenia kinowego, na
kazdym etapie procesu jest kluczowe dla szybkiego
powrotu do wynikéw z 2019r.”

Wojtek Szymczyk
Digital Media Consultant
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 uwzgledniajacy cztery czynniki satysfake;ji:
atrakcyjnosé cen biletéw i jedzenia, tatwosé rezerwacji i zakupu biletéw, zadowolenie z wizyty w kinie, cheé polecenia kina znajomym

670
640
610
580
str. 17
550

520

490

460
Kino plenerowe Kina studyjne IMAX Cinema3D Helios Multikino Cinema City

YCX 2018 (n = 3658) @ YCXI 2019 (n = 3954) @ YCXI 2020 (n = 7125)

Wskaznik jakosci Your Customer Experience Index ma na celu fatwiejsze zréznicowanie firm osiggajacych podobne do siebie wyniki w pytaniach
czastkowych jak i wskazywaé realnych lideréw jakosci na skali od O do 1000. Jak widaé jest jeszcze potencjalnie duzo do zrobienia, skoro firmy

osiagnety wyniki niewiele wyzszy od pofowy mozliwych punktéw. Liderami w branzy sa kina plenerowe, studyjne oraz IMAX. Wzgledem zesztego
roku najbardziej poprawity wynik sieci Cinema3D, IMAX oraz Multikino.




YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2020

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

690
660
630
600
570

540

510

480
Kina studyjne Kino plenerowe IMAX Helios Cinema3D Multikino Cinema City

@ Zakup internetowy (n = 4746) @ Zakup tradycyjny (n = 2379)

Kina studyjne moga pochwali¢ sie najwyzszym wskaznikiem jakos$ci w kanele online. Dla zakupdw tradycyjnych wysoki wskaznik notujemy dla kin
plenerowych, natomiast najwigksza réznica w ocenie miedzy kanatami wystepuje w sieci IMAX, inne sieci kin majg bardzo zblizone oceny dla obu
kanatow.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy Kanat tradycyjny

50% 40%

% m . Helios _
30%

30%

C C
Q. Q.
E. E ° H
@ o 20% Kina .
3 3 studyjne str. 19
S 20% S
~ ~
o o
< <
< < .
Kino 10% Kino
10% plenerowe plenerowe
Kina
studyjne
0% 0%
500 520 540 560 580 600 620 640 660 480 510 540 570 600 630 660 690
Your Customer Experience Index Your Customer Experience Index

Na wykresach przedstawione sa udzialy rynkowe w zaleznosci od kanatu sprzedazy oraz wartosci wskaznika Your Customer Experience Index. W
kanale sprzedazy internetowej oraz stacjonarnej dominuje Multikino posiadajgce najwigkszy udziat na rynku.
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE KINA SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania

55

& 45

35
25

15
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Kina studyjne Kino plenerowe IMAX Helios Cinema City Cinema3D Multikino
NPS w Omnichannel 2018 (n = 3658) @B NPS w Omnichannel 2019 (n = 3954) @ NPS w Omnichannel 2020 (n = 7125)
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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
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Kino plenerowe Kina studyjne Cinema3D Helios Cinema City Multikino IMAX

@ Atrakcyjnosc cen biletéw i jedzenia (n = 2108) @ tatwos$é rezerwacji/zakupu biletu (n = 2373) @ Zadowolenie z wizyty w kinie (n = 2412) @ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym, n = 2379)

Najwieksze zadowolenie, cheé polecenia czy czy atrakcyjno$é cenowa notujemy nie dla kin sieciowych, a dla wydarzen plenerowych czy kin
studyjnych. To wtasnie te migjsca chetnie polecamy rodzinie i znajomym.




YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2020

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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Kina studyjne IMAX Kino plenerowe Cinema City Helios Cinema3D Multikino

@ Atrakcyjnosc cen biletéw i jedzenia (n = 4070) @ tatwo$é rezerwacji/zakupu biletu (n = 4864) @B Zadowolenie z wizyty w kinie (n = 4868) @ Wskaznik NPS (cheé¢ polecenia znajomym, n = 4746)

Analizujgc poszczegdlne aspekty doswiadczen w zestawieniu ze wskaznikiem NPS obserwujemy site kin studyjnych i plenerowych, 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 pozwalajgcych 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
odpowiadajgcych za omnichannelowa sprzedaz w
swoich organizacjach.

Nikodem Krajewski
IDEACTO CEO

I>EACTO
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KINA W CZASACH PANDEMII

Pytania jednokrotnego wyboru

Czy wiesz, ze kina sg juz ponownie otwarte od czerwca po Czy byte$/as w kinie (od czerwca) po ponownym otwarciu
zamknieciu w zwigzku z pandemig koronawirusa? kin w zwigzku z pandemig?
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Nie @ Tak Nie

n=4793 n = 4696
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DLACZEGO NIE BYLES/AS JESZCZE W KINIE PO PONOWNYM OTWARCIU KIN W
ZWIAZKU Z PANDEMIA (OD CZERWCA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n = 2444
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CO MA DECYDUJACY WPLYW NA WYBOR KINA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 3307
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Pasujgce  Odlegto Ceny Wyswietl  tatwo$é  Aktualne  Wygodn  Jako$é tatwos¢  Dostepn Dobry Ceny Poprzed Dostepn  Poczuci  Rekome Srodki Gratisy  Program

godziny §¢ od biletéw anie dojazdu  promocj e fotele  diwigku,  zakupu 0s¢ stosunek  jedzenia nie 0s¢ e ndacja  bezpiecz (np.
seansOw kina filmu, do kina e obrazu, biletbw  parkingu  jakosci i doswiad preferow bezpiecz znajomy  efstwa  przekask lojalnosc
ktéry obnizki wielkogé online do ceny napojéw  czenia anej efstwa ch, gwarant i) iowe
chce ekranu (kolejki, wersji podczas  rodziny owane
zobaczy obstuga,  jezykow seansu przez
¢ komfort) ej kino

Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020
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CO MA DECYDUJACY WPLYW NA WYBOR KINA?

Pytanie wielokrotnego wyboru - Analiza wedtug pfci 1 = 3307
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Pasujgce  Odlegto Ceny Wyswietl  tatwo$é¢  Aktualne  Wygodn  tatwosé Jako$é Dostepn Dobry Ceny Poprzed Dostepn  Poczuci  Rekome Srodki Gratisy ~ Program
godziny §¢ od biletéw anie dojazdu  promocj e fotele zakupu  dzwigku, 0s¢ stosunek  jedzenia nie 0s¢ e ndacja  bezpiecz (np.
seansow kina filmu, do kina e biletbw  obrazu,  parkingu  jakosci i doswiad  preferow bezpiecz znajomy  efstwa  przekask lojalnosc
ktéry obnizki online wielko§é do ceny napojéw  czenia anej efstwa ch, gwarant i) iowe
chce ekranu (kolejki, wers;ji podczas  rodziny owane
zobaczy obstuga,  jezykow seansu przez
¢ komfort) ej kino

@ Kobieta (n = 2403) @ Mezczyzna (n = 898)

Bez wzgledu na pte¢, najwazniejsze w wyborze kina sg odpowiednie godziny projekgji, odlegtosé do kina oraz cena. Mezczyzni czesciej niz kobiety
zwracajg uwage na wygodne fotele, jakosé dzwieku czy tez dostepnos$é miejsc parkingowych.
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Z KIM NAJCZESCIE] CHODZISZ DO KINA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n=A4464
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Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020

Wzgledem zesztego roku wyraznie widaé wzrost udziatu oséb chodzacych do kina z dzie¢mi oraz niewielki spadek udziatu oséb chodzacych
samotnie.
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SKAD CZERPIESZ WIEDZE O FILMACH | PREMIERACH?

Pytanie wielokrotnego wyboru 9676
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Omnichannel 2018  @® Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020

Coraz cze$ciej poszukujemy informacji o filmach w réznych, internetowych serwisach informacyjnych, z roku na rok, ta odpowiedz notuje znaczny
wzrost. Cora mnigj istotny staje sie Filmweb czy tez same strony www kin, do kiérych zamierzamy sie wybrac.
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SKAD CZERPIESZ WIEDZE O FILMACH | PREMIERACH?

Pytanie wielokrotnego wyboru - analiza wedtug wieku

n = 2640

Internetowe serwisy Media spofecznosciowe Strony Od znajomych Telewi Filmw  Youtu Prasa Newslette  Radi o
informacyjne (Facebook, Instagram, inne) kin lub rodziny Zja eb be ry kinowe o
Ponizei
S 18% 58% 36% 36% 22%  16% = 38% 2% 10% 2% 50
18 lat
18-24 36.62% 62.37% 37.88% 34.34% 25.51% 30.05% 41.92% 7.32% 12.88% 6.57% 396
25-29 35.62% 54.62% 32.45% 29.55% 29.82% 39.58% 31.93% 7.12% 9.76% 9.5% 379
30-34 41.25% 39% 31.25% 32.25% 30.25% 36% 25.5% 10.5% 8.5% 9.25% 400 str. 31
35-44 44.18% 27.91% 32.54% 26.98% 32.01% 26.85% 18.25% 11.51% 10.98% 10.71% 756
4554 52.36% 20.22% 32.58% 34.38% 29.44% 22.92% 13.71% 15.51% 10.56% 11.24% 445
55-64 47.33% 14% 28% 30.67% 30.67% 19.33% 8%  21.33% 11.33% 9.33% 150
65 lat i
L. 42.19% 20.31% 18.75% 28.13% 18.75% 12.5% 7.81% 28.13% 9.38% 6.25% 64
wiecej

Mtodsi czerpig informacje o filmach przede wszystkich z mediéw spotecznosciowych oraz YouTube. Najbardziej liczne grupy wiekowe z przedziatu
30-54 kieruja sie tym, co zobacza w telewizji, na Filmwebie oraz w internetowych serwisach informacyjnych.
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CZY OSTATNIM RAZEM SZUKALES/AS INFORMAC]I W INTERNECIE PRZED
WYBOREM DO JAKIEGO KINA POJDZIESZ?

Pytanie jednokrotnego wyboru n = 5260
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@ Omnichannel 2020

Wyraznie widzimy wzrost udziatu osdb, ktére przed dokonaniem zakupu badzZ rezerwacji nie zagladaja do Internetu w celu pozyskania informacji o
filmie.
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JAK WAZNE SA DLA CIEBIE AKTUALNE PROMOCJE?

Pytanie jednokrotnego wyboru n = 4322
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CZY CORAZ LATWIEJSZY DOSTEP DO FILMOW | SERIALI W INTERNECIE WPLYWA
NA CZESTOTLIWOSC TWOICH WIZYT W KINIE?

Pytanie jednokrotnego wyboru n = 4467
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS WIZYTY W KINIE?

Pytanie wielokrotnego wyboru
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obstugi napojow wersja ntowa,
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filmu
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Gratisy

(np.
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n=2414

1

Oferta w
barze,
kawiarni

Najwazniejsze aspekty wizyty w kinie to ceny biletéw, pasujace godziny projekgji filméw, wygodne fotele czy tez czysto$é w catym kinie. Najmnie;
istotna okazata sie by¢ oferta produktéw/dan dostepnych w kinowych barach.
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GDYBY BYLA TAKA MOZLIWOSC, TO CZY OCENIAL(A)BYS WIZYTE W KINIE ZA
POMOCA ANKIET, EKRANOW Z OCENA?

Pytanie jednokrotnego wyboru n = 3548
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Omnichannel 2018
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Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji @ Tylko gdybym byt(a) niezadowolony/a @ Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Nie oceniat(a)bym

Zaledwie 18% ankietowanych mdéwi zdecydowane "Nie” dla dzielenia sie opinig i doswiadczeniami z wizyty w kinie, co oznacza, ze wiele osdb
chce przekazaé innym swoje spostrzezenia, ale nie zawsze ma taka mozliwosé.
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE Z KINEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontakiu pierwszego oraz drugiego wyboru N = 3443
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2020 28% 22% 25% 5% 10% 7% 1% 2%
Miejsce 1
Omnichannel 2019 26% 20% 9% 21% 16% 9%
Omnichannel 2020 19% 24% 20% 12% 10% 10% 5% 1%
Miejsce 2
Omnichannel 2019 22% 22% 17% 15% 15% 10%

Omnichannel 2020 12% 6% 2%
Miejsce 3

Omnichannel 2019 18% 9%

. Telefon ‘ E-mail
‘ Aplikacja mobilna na telefonie ‘ Media spotecznosciowe
. Osobiscie w kinie . Formularz w serwisie internetowym

Dodany w tym roku kontakt poprzez aplikacje mobilng byt prawie najczescie; | | | | |
Wskazywanq me’rodq kon‘ra I(TU pi@FWSZGgO WYbOf'U. . Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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.l OSOBY NIECHODZACE
DO KIN str. 38
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DLACZEGO NIE KUPUJESZ BILETOW DO KINA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 2125
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w domu filméw w ttumie z spedzad czas biletéw okolicy wyswietlaja filmdw, $rodkéw filméw do kina
innymi widzami ktére chce bezpieczefstwa w
zobaczyé kinach

Omnichannel 2018  @® Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020

Cena biletu jest aspektem, przez kiéry zaledwie 13% respondentéw nie chodzi do kina. Oznacza to, ze bariery finansowe sg coraz mniej istotne.
Obecnie ankietowani wskazuja, ze nie chca przebywac w sali kinowej w tlumie obcych oséb, a co za tym idzie, stawiajg tez na inne formy
spedzania czasu.
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JAK OGLADASZ W DOMU FILMY?

Pytanie wielokrotnego wyboru n= 86T
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telewizji ogladania filméw przez
internet

Omnichannel 2018  @® Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020

Ogladanie filméw w telewizji czy pobieranie ich z internetu nie jest juz tak popularne jak kiedys. Coraz wiecej oséb wskazuje na ogladanie filméw
na takich platformach jak Netflix badz HBO Go.
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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. 41
‘ Kina Ubrania Drogerie Obuwie
w Telekomunikacja Dom i ogréd RTV/AGD Ksigzki, multimedia

Dane przedstawione w raporcie pochodzg z serwiséw CCC, Leroy Merlin, Orange, Play, Super-Pharm, T-Mobile

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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