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YourCX

Widzgc wzrost zainteresowania zakupami online widzimy tez
wzrost konkurencji na tym polu, zatem co nalezy zrobic¢ aby
potencjalny klient wybrat wlasnie ten konkretny sklep? Walka
o kupujacych jest coraz trudniejsza, bo juz nie tylko sam w
sobie produkt i jego cena determinujg 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.

Po dlugim czasie lockdownéw oraz probleméw zwigzanych z
fancuchami dostaw, kiedy branza ecommerce rosla
dynamicznie, pojawit sie¢ nowy problem, jakim jest szybko
rosnaca inflacja. Problem ktéry sprawia, ze klienci dtuzej
zastanawiaja sie nad zakupem, zwlaszcza jesli dany produki
nie jest dla Nich niezbedny. Uwzgledniajac te wszystkie
niekorzystne aspekty jeszcze wazniejsze jest zadbanie o
pozytywne doswiadczenia zwigzane z zakupami, aby Klienci
chcieli wracaé wtasnie do tych podmiotéw, u ktérych juz byli i
nie szukali ofert u konkurencji.

RAPORT OMNICHANNEL 2022

Dzieki temu, ze badanie OMNICHANNEL powstaje
cyklicznie, mozemy poréwnaé wyniki nawet do pieciu
lat wstecz i wyciggaé wnioski w oparciu o
dtugofalowe trendy. Dodatkowo badanie
przeprowadzane jest na duzym odsetku polskich
internautéw, co pozwala na szczegdtowe pogtebienie
analiz z zachowaniem istotnosci wynikéw oraz duzych
prob.

Chciatbym bardzo podziekowaé naszym Partnerom
oraz wszystkim, ktérzy brali udziat w realizacji
OMNICHANNEL2022. Mam nadzieje, ze zebrane
wyniki pomoga lepiej zrozumieé kupujacych jak i
zachecg wszystkich do dalszego rozwoju programéw
Customer Experience, ktére 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 2 500 000 konsumentow
uzyskany dzieki partnerom badania;

Ponad 230 000 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 2022

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupdw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2022;

Wybrane segmenty e-commerce odzwierciedlajg
branze kluczowych projektéw realizowanych przez

YourCX;

Partnerzy badania: Audioteka, CCC, Leroy
Merlin, LubimyCzytac.pl, Multikino, Play, Sephora,
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;
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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 KUPKLES/AS UBRANIA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 10648

RAPORT OMNICHANNEL 2022
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Inny sklep / Reserved Nie kupuje / Allegro House Bonprix.pl Olx Top Secret Answear.com
inne sklepy nie pamigtam

W branzy odziezowej nie mozna wskazaé zdecydowanego lidera, poniewaz jest ona mocno rozproszona. Prawie 40% respondentdw kupuje
ubrania oraz dodatki w sklepach, ktére nie zostaly ujete w badaniu. 24% ankietowanych wskazato Reserved, ktéry ma rozlegta sie¢ sprzedazy

stacjonarnej. Niewiele mniej wskazan przypadto dla H&M. Wyniki sa zbiorcze dla wszystkich kanatéw zakupdw (tacznie dla zakupdw internetowych
oraz tradycyjnych).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPKLES/AS UBRANIA?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu

n = 4268 zakup internetowy, 2597 zakup stacjonarny

60%

50%

40%

38%
35%
30% str. 7
20% 19%
. 11% A
10% 9% 9% 5
504 ‘ 6%
)
Ny 2% 1% 1% 1% 1% L
’ Zalando Allegro Reserved H&M Zara Bonprix House Olx Answear.com Top Secret

@ Zakup internetowy (n = 4268) @ Zakup tradycyjny (n = 2597)

W kanale online liderem sprzedazy jest Zalando, gdzie zakupu dokonuje $rednio co trzecia osoba biorgca udziat w badaniu. Na drugim miejscu
notujemy Allegro, ktére podobnie jak Zalando umozliwia darmowa dostawe | zwrot co z pewnoscia jest duzym atutem. Sposréd przebadanych
marek to H&M wraz z Reserved sa liderami sprzedazy tradycyjne;.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS UBRANIA?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 12079 = 6789 2020 = 6656 2021 = 8680 2022 — 10648

50%
40%

30%

24% |
20%
16% |
4% 13/0
10% 8%
I I
y T TR T

Inny sklep Reserved H&M Zara Zalando Nie kupuje / Allegro House Bonprix.pl Olx Top Secret Answear.com
nie pamigtam
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Rynek 2019 @ Rynek 2020 @ Rynek 2021 @ Rynek 2022

Zestawiajgc wyniki Omnichannel 2022 z zesztoroczng edycjg badania, Wiolzimy spadek udziatu zakupdw w sieciach Reserved, H&M oraz Zalando.
Rynek ubran jest stale bardzo rozproszony, na co wskazuje znaczacy udziatu "innych sklepdw” Widoczny jest wzrost udziatu wskazan na "nie
kupuje/ nie pamigtam”.




GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPKLES/AS UBRANIA?

RAPORT OMNICHANNEL 2022

Analiza wedtug pfci n = 10384
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Inny sklep / Reserved H&M Zara Zalando Allegro Nie kupuje / House Bonprix.pl Olx Top Secret Answear.com
inne sklepy nie pamigtam

@ Kobieta (n = 7440) @ Meziczyzna (n = 2944)

Mezczyzni rzadziej kupuja ubrania niz kobiety. Panowie czesciej kupuja ubrania na platformie Allegro niz kobiety. Pozostate marki sa czescie;
wybierane przez panie.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPKLES/AS UBRANIA?

Analiza wedtug ptci w 2022 wraz ze zmianami wzgledem roku 2021

ODZIEZ

n 2021 = 85659, 2022 = 10384

Inny sklep / inne Reserv H& Zalan Alleg Nie kupuje / nie Answear. L
Zara ) wyniké
sklepy ed M do ro pamietam
w

Kobieta 39.9% 27.4% 27.3% 19% 16.3% 11.9% 9.6% 7440
-4.4pp -0.7pp -3.3pp +0.8pp -1.7pp -1.3pp +1.8pp

NP 37.3% 15% 14% 7.8% 10.6% 18% 24% 0044
-4.8pp -1.3pp  -0.9pp -O0.5pp -0.9pp @ +0.1pp +3.4pp
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPKLES/AS UBRANIA?

Analiza wedtug ptci w 2022 wraz ze zmianami wzgledem roku 2021 1 2027 = 8100 2022 = 9492

T L.
Inny sklep / inne Reser Zalan Nie kupuje / nie Alleg Hous Bonp L Answe .
H&M Zara . . Olx Secr wyni
sklepy ved do pamietam ro e rix.pl ar.com ;

et kéow

wojewédziwo 37.6% 25.2% 23% 18.9% 17.8% 14.4% 12% 7.1% 4.3% 4.1% 3 39, 2.8% 1687
mazowieckie -6.1pp -0.8pp +0.1pp +0.8pp -0.5pp +1.6pp -0.2pp +0.1pp +0.6pp +1.7pp o +0.3pp

wojewédztwo Slaskie 43.1% 224% 24.3% 13.9% 11.1% 13% 12.9%  7.6% 51% 3.9% 1.6% 1.3% 1167
-2.2pp 2.8pp 8. 1pp +2.3pp -0.6pp +2.7pp -3.3pp  -0.1pp 0.7op +0.3pp -1.9pp

str. 11

wojewédziwo 37.9% 26.8% 3. 4% 16.2% 15.2% 12.7% 15.9% 8% 4.2% 4.5% 5.5% 2.9% 883
wielkopolskie -3.8pp +1.9pp o +2.6pp -0.4pp +0.8pp 0.8pp 0.6pp -02pp +0.1pp | -lpp +0.5pp

wojewédziwo 42.3% 25%  247% 17.9% 13.8% 12.9% 15% 8.3% 4.7% 4% 1.8% 2.5% 773
dolnoslaskie -3.3pp +0.3pp +1.5pp | +5.3pp -4.1pp +0.3pp 1.2pp  +1.5pp P +1pp  +0.6pp -0.1pp

wojewoédziwo 37.9% 22.3% 24.4% 16.1% 16.9% 13.4% 13.9% 7.9% 4.6% 2.9% 1.2% 3% 769
mafopolskie -5.8pp -4.3pp 2pp +0.2pp = -3pp +2.6pp 09pp -O0.7pp +0.8pp O.4pp -lpp +0.1pp
_— . 38.6% 23.7% 22.3% 157% 16.6% 12.3% 13.9%  7.3% 3.6% 3.6% 1.6% 1.8%

wojewodztwo pomorskie 668
-2.5pp 4. Tpp  2.7pp -0.6pp  +2.2pp +0.7pp +3pp  -1.9pp +0.1pp -0.4pp -0.8pp -0.3pp
. . 1L 39.2% 21.6% 24.5% 15.2% 13.5% 15% 16.2% 7.7% 3.6% 3.2% 3.9% 2.2%

wojewodziwo t6dzkie 587
-2.4pp 3.5pp  +0.6pp -2.2pp -1.9pp +6.7pp +0.8pp -4.8pp 2.9pp +0.3pp -0.8pp -0.7pp

wojewodziwo kujawsko- 39% 24.5% 259% 14.3% 11.4% 12% 16.9% 9% 5.2% 3.8% 4% 3.2% 509

pomorskie -8pp 3.7pp  -1.3pp +1.3pp -2.8pp +2.8pp 0.2pp -1.6pp +1.3pp O.Tpp +1.1pp +1pp
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPKLES/AS UBRANIA?

Analiza wedtug wieku

50%

40%  IEERL)

34%

28%
26%

30%

22%

20%

10

N

0

3R

Ponizej 18 lat 18-24 2529 30-34 3544
(n = 244) (n = 1375) (n = 1101) (n = 1331) (n = 2894)

Bez wzgledu na wiek, w kazdej grupie miejsce lidera zajmuje H&M lub Reserved. Sposréd
najmfodszych respondentdw 16% kupuje w sklepach House, ale wraz z wiekiem maleje
udziat rynkowy. Odwrotnie jest w przypadku sklepu Bonprix.pl, kiérego udziat ro$nie wraz z
wiekiem respondentéw. Widac tutaj dobre dopasowanie marek do potrzeb poszczegdlnych
grup odbiorcéw. Warto zwrdci¢ uwage, ze wraz z wiekiem (z wyjatkiem najmfodszych)
roénie odsetek badanych, ktérzy nie kupuja lub nie pamietaja ostatnich zakupdw odziezy.

21%
19%

14% | |
‘ I‘.I I|.| |||| ‘ |I|| ‘ |I|| | ‘II-

45-54
(n = 1904)

‘ Inny sklep / inne
sklepy

. Zara
® Allegro

. Answear.com

17%

12%

55- 64
(n = 931)

@ Reserved

‘ Zalando

. House

n = 10229

36%

36% |

13%

10%

65 |a’r i wiecej
(n = 449)

@ Ham

Nie kupuje / nie
pamigtam

® Bonprix.pl
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru

100%

1% 2%

90%
21%

80%

3%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Zara
(n = 1502)

Answear.com
(n = 207)

Zalando
(n = 1400)

Allegro
(n = 1268)

Bonprix
(n = 399)

(n = 336)

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.

RAPORT OMNICHANNEL 2022

Top Secret H&M
(n = 276) (n = 2220)

@ online: dostawg do domu

@ Online z odbiorem w punkcie
(paczkomat, poczta)

Oow sklepie stacjonarnym z
dostawg do domu

ODZIEZ

n=5962

Reserved House
(n = 2281) (n = 762)

@ Online z odbiorem w sklepie

o sklepie stacjonarnym
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Reserved

H&M

Zara

Zalando

House

Bonprix

Top Secret

Answear.com

Online z dostawa
do domu

26.4%
+0.%9pp

28.6%
-2.2pp

31.9%
+2.8pp

74.1%
-8.5pp

21.9%
+Tpp

60.9%
-6.6pp

30.4%
+2.5pp

63.8%
-4.8pp

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021

Online z odbiorem
w sklepie

7.9%
+1.2pp

3.3%
+0.5pp

6.5%
-2.1pp

2.6%
+0.9pp

8.1%
+2.5pp

0.8%
-0.9pp

7.6%
+0.7pp

4.8%

Online z odbiorem w punkcie
(paczkomat, poczta)

12.5%
+5.1pp

11.9%
+4.4pp

11.1%
+3.8pp

20.5%
+7.6pp

11.5%
+3.1pp

35.1%
+8.8pp

13.8%
+5.7pp

25.1%
+4.4pp

RAPORT OMNICHANNEL 2022

W sklepie

stacjonarnym

52.2%
-6.6pp

55%
-3.1pp
49.1%
-4.8pp

2.1%

57.2%
-6.3pp

1.8%
+0.Tpp

46%
-7.8pp

3.4%
-0.7pp

W sklepie stacjonarnym z
dostawa do domu

1%
-0.7pp

1.2%
+0.3pp

1.5%
+0.4pp

0.6%
-0.Tpp

1.2%
-0.5pp

1.5%
-1.3pp

2.2%
-Tpp

2.9%
+2.1pp

ODZIEZ

wyniké
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2220
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1400

762

399

276

207
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

100%
90%
80%
70%
60%

0% str. 15

40%

30%

20%

10% 23%
0%
Ksigzki, muzyka i Kina Ubrania RTV/AGD Obuwie Telekomunikacja DIY Drogerie
multimedia (n = 11838) (n = 10651) (n = 10202) (n = 9196) (n = 8895) (n = 14091) (n = 19503)
(n = 10441)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu ubrai z badanymi w ramach Omnichannel 2022 branzami widaé, ze kanat internetowy staje sie coraz bardziej istotny
dla badanych. Jednak dzieki rozbudowanej sieci sprzedazy stacjonarne] proces zakupu oraz ewentualnych zwrotdw jest fatwiejszy i (najczesciej
darmowy) dla respondentéw.
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WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN .16
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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

840
810

782
780
750
720 str. 17
690
660

3

600

Zalando Answear.com Allegro Bonprix.pl Zara H&M Reserved House Olx Top Secret

YCXI 2020 @D YCXI 2021 @ YCXI 2022

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. Jak widaé jeszcze sporo mozna usprawnié, skoro firmy osiagnety
wyniki w okolicy 70% mozliwych punktéw. Liderami w branzy sa, tak jak rok temu, Zalando, Answear.com oraz Allegro. Wigkszos$c przebadanych
firm oscyluje w podobnym zakresie punktowym wzgledem poprzednich edycji badan. Jedynie dla Bonprix.pl widoczny jest wyrazny wzrost wyniku.
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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. 18

690

655

650 648 646

3

570
Zalando Answear.com Allegro H&M Reserved Zara House Bonprix.pl Olx Top Secret

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Warto zauwazyé, ze ankietowani znacznie wyzej oceniajg doswiadczenia zakupdw online niz te, ze sprzedazy tradycyjnej. Zalando moze pochwali¢
sie najwyzszym wskaznikiem jako$ci w kanale online, a Zara najwyzszym wskaznikiem jakosci w kanale sprzedazy stacjonarne;.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy Kanat tradycyjny

40% 65%

Allegro

30% Reserved
m’. A5% Reserved

20% 35%

AMo¥UAl jeizpn
AMo¥UAL jeizpn

Bonprix.pl 25% @
o
Answear.com
15% Top

Top Secret
Secret
0% 5%
620 640 660 680 700 720 740 760 780 800 820 570 590 610 630 650 670 690 710
Your Customer Experience Index 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 Zalando zaréwno z najwigkszym udziatem rynku oraz z najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale stacjonarnym
najwiekszy udziat ma H&M, a pozycje lidera doswiadczen w tym obszarze zajmuje Zara.

str. 19
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania

80

70
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str. 20

50

40

30
Zalando Answear.com Allegro Reserved Bonprix.pl Zara H&M House Olx Top Secret

NPS w Omnichannel 2020 (n = 3686) @B NPS w Omnichannel 2021 (n = 4588) @ NPS w Omnichannel 2022 (n = 5372)

Wigkszo$¢é firm odnotowato spadki wartoéci wskaznika NPS. Mimo trzypunktowego spadku nadal liderem zostaje Zalando. Na drugim miejscu
znajduje sie Answear.com z wzrostem wartosci NPS o 1.
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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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@ Dostepnosé i wybér produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @ Wskaznik NPS (cheé¢ polecenia znajomym)

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla Zary oraz marki House. Najnizsze oceny we wszystkich aspektach jakosci doswiadczen
notujemy dla Top Secret, ktéry réwniez jest najmniej chetnie polecany sposrdd przebadanych marek.
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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

4.9

4.7

4.6 72
4.5 ¢

2

=~

Q)

N

3.

A,

—

Q)

=~

O

(722N

0,
4.1
4.0
3.8
3.7

Answear.com

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. Jednak najwyzsza cheé polecenia marki notujemy dla

Answear.com.

43 ',/-\‘
42 \/

Zalando H&M

@ Dostepnosé i wybér produktéw

Reserved Allegro

) tatwo$¢ realizacji zakupu

Zara

@ Zadowolenie z zakupu

ODZIEZ

e —— —
5 ./ '
\

47

House Bonprix.pl Top Secret

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym)

45

Olx

80

70

40

SdN
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ZAKUPOWE W KANALE str. 23
STACJONARNYM




YourCX

RAPORT OMNICHANNEL 2022

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY UBRAN W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Moge zobaczyd/
dotkna¢ produkty na
Zywo

Od razu mam
zakupiony produkt

BT

Przyzwyczajenie Moge skorzystac z Dogodna lokalizacja  Nie lubie kupowa¢ w Znizki dla statych
pomocy obstugi sklepu sklepie Klientow
sklepu stacjonarnego internetowym

Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

ODZIEZ

n= 3662

Czesto robie zakupy
na ostatnig chwile

str. 24
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY UBRAN W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Moge zobaczyé/
dotknaé produkty na

Zywo

Moge skorzystaé z
pomocy obslugi
sklepu

Znizki dla statych
Klientéw

Od razu mam
zakupiony produkt

Dogodna lokalizacja
sklepu stacjonarnego

Przyzwyczajenie

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym

Czesto robie zakupy
na ostatnia chwile

Moge zobaczyé/
dotkngé produkty na

81.2%

75.4%

86.2%

79.5%

67.8%

70.6%

79.2%

Moge skorzystaé z
pomocy obslugi

15.1%

34.2%

23%

30.1%

18.9%

24.3%

18.8%

Znizki dla
statych
Klientéw

7.9%

19.2%

12.5%

20.5%

11.1%

11.9%

15.8%

Od razu mam
zakupiony
produki

37.6%

53.9%

52.4%

56.3%

44.5%

46.5%

54.7%

RAPORT OMNICHANNEL 2022

Dogodna lokalizacja
sklepu stacjonarnego

11.5%

23.5%

28.4%

18.7%

21.3%

15.8%

22.1%

Przyzw
yczajen
ie

13.1%

19.5%

20.4%

19.6%

28.3%

18.9%

30.5%

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym

9.9%

18.3%

16%

14.9%

15.2%

13.7%

13.4%

ODZIEZ

Czesto robie
zakupy na ostatnia
chwile

7.9%

10%

15%

12.5%

15.2%

15.7%

9.5%

wyni
kéw

2999

558

SIS

1308

435

578

419

298
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM UBRAN W SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS
INFORMAC]I W INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n= 1616

60%

40%

30%

20%

10%

0%
Nie

Obserwujemy niewielkie spadki w dwdch najczescie) wybieranych odpowiedziach "nie” oraz "tak” na rzecz wzrostu udziatu odpowiedzi "nigdy nie
szukam informacji w internecie”.

Tak

@ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

str. 26

7%

Nie pamigtam/ trudno powiedzieé Nigdy nie szukam informacji w Internecie

Omnichannel 2020
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

30%

20%

10%

0%

RAPORT OMNICHANNEL 2022

ODZIEZ

n=1619

Nie
poszukuje
informacji

przed
zakupem

Strona
producenta

Serwis
infernetowy
sklepu, w
ktérym chce
dokonaé
zakupu

Wyszukiwar
ka np.
Google,
Bing

Znajomi, Social
przyjaciele, media
rodzina (Facebook,
Instagram
itp.)

Placowka
stacjonarna
sklepu, w
ktérym chce
dokonaé
zakupu

Katalogi
produktéw

Poréwnywar
ki cen

Fora
infernetowe

Sklepy
internetowe
konkurencji

Aukcje
internetowe

Zadne z
powyzszych

Placéwka
stacjonarna
konkurencji

Wyspecjaliz
owane
serwisy

branzowe

str. 27
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW UBRAN W SKLEPIE
STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru q = 1320

80%
70%
60%
50%

40% 35%

30%

20%

10%

35%
28% 28%
18/ str. 28
(1]
f
III L ™1 |

0%

Cena Dostepno$¢  Atrakcyjne Dogodna Pozytywne Czystos¢ i Zaufana Brak Wysoka Program Znajomy Bezpieczens Wsparciew  Mozliwo$é Mozliwo$é
i szeroki promocje lokalizacja ~ wczeséniejsz wyglad marka kolejek, jakosé lojalnoscio uktad two podjeciu wystania dokupienia
wybér sklepu e sklepu sklepu szybka obstugi wy, punkty, dziatéw, zakupéw decyzji towaru do ustug
produktéw doswiadcze obstuga gratisy pétek domu
nia ze
sklepem/
marka

Omnichannel 2019 @9 Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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ODZIEZ

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW UBRAN W SKLEPIE

STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Cena

Dostepnosc i
szeroki wybér
produkiéw

Dogodna
lokalizacja sklepu

Znajomy ukfad
dziatéw, pétek

Brak kolejek,
szybka obstuga

Wysoka jakosé
obstugi

Program
lojalnosciowy,
punkty, gratisy

Pozytywne
wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

Cen

61.6%

62.7%

59.7%

66.6%

63.7%

70.8%

63.5%

Dostepnosc¢
i szeroki
wybér
produkiéw

60.6%

63%

70.4%

66%

60.9%

62.8%

64%

Dogodn
a
lokaliza
cja
sklepu

41.1%

41.9%

48.5%

52.8%

47%

44.1%

47.8%

Znajomy

uktad

dziatow,

poétek

19.8%

23.8%

24.6%

28.4%

31%

31.3%

25.2%

Mozliwo

Y &4

SC

dokupie

nia
ustug

2.9%

3.5%

4.8%

8.6%

5.6%

7.1%

6.9%

4.5%

Brak

kolejek,

szybka
obstuga

35.8%

36.1%

43.4%

45.9%

45.2%

43.8%

35.1%

Wyso
ka
jakosé
obstu
gi

25.5%

24.8%

28.8%
37.3%

33.7%

35.4%

29.6%

Program
lojalnosciow

Y. punkty,
gratisy

29.1%

26.2%

27.7%

38.6%

33.4%

36.3%

32.2%

Pozytywne
wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

38.5%

39.4%

44.2%

45.9%

39.5%

44.8%

47.6%

Atrak
cyjne
prom
ocje

61.3%

55.1%

58%

59.7%

58.4%

59.4%

72.2%

56%

Bezpie
czenst
wo
zakupé
w

18.1%

18%

21.4%

27%

23.3%

28.1%

22.9%

22.4%

Mozliwosé
wystania
towaru do
domu

9.6%

9.3%

12.2%

14.6%

13.5%

17.8%

15.6%

11.3%

Czysto
§éi

wyglad
sklepu

45.2%

47%

51.4%

54.1%

58.6%

63.7%

54.9%

51.5%

Zaufa
na
marka
sklep

33.2%

31.2%

37.5%

39.1%

35.8%

42%

41.3%

47.3%

n=1293

Wsparci
ew
podjeciu
decyzji

10.4%

10.7%

12.6%
16.7%
13.3%

20.6%

17.4%

14.8%

70T

690

459

233

377

281

288

425
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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 = 1309
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Omnichannel 2019

Omnichannel 2020

str. 30

Omnichannel 2021

Omnichannel 2022

@ Nie oceniat(a)bym

Tylko gdybym byt(a) niezadowolony/a @8 Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji

Stale ro$nie udziat oséb, kidre nie chcialyby podzieli¢ sie opinig o zakupie. Z jednej strony $wiadczy¢ to moze o swego rodzaju przesycie
badaniami, a z drugiej o konieczno$ci prowadzenia badar dobrze sprofilowanych i dopasowanych do klientéw oraz proceséw, w kitdrych biora
udziat.
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontakiu pierwszego oraz drugiego wyboru N = 1277
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2022 34% 23% 16% 2% 19% 4% 1% 2%
- Omnichannel 2021 35% 22% 13% 1% 22% 4% 0% 2%
Miejsce 1
Omnichannel 2020 32% 21% 15% 4% 23% 3% 2% 1%

Omnichannel 2022 17% 27% 20% 6% 14% 9% 6% 1%

Miejsce 2  Omnichannel 2021 22% 26% 20% 5% 14% 8% 4% 1%

Omnichannel 2020 20% 28% 20% 8% 12% 7% 4% 1%

Omnichannel 2022 10% 7% 3%

Miegjsce 3

Omnichannel 2021 10% 9% 1%
Omnichannel 2020 11% 6% 2%
@ wlcfon © E-mail
@ Aplikacja mobilna na telefonie (" Media spotecznosciowe
Zauwazalny jest wzrost checi kontaktu poprzez aplikacje mobilng ze sklepem @ Osobiscie w sklepie stacjonamym @ Formularz w sklepie infernefowym

stacjonarnym wzgledem zesztego roku, jednak nadal najpopularniejsza forma

jesT Telefon 3 nas‘r@pnie e-mail . Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online

str. 31
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 32
INTERNETOWYM
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY UBRAN W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n = 2587

70%

60%
53°/
.
50%
30% 24% str. 33
2
20% 14%
10% I
0%

Moge zrobi¢ Brak kolejek/ Oszczednos¢ Szeroki wybor Darmowe Mozliwos¢ Znizki dla Dostepne Nie lubie Dostepne Przyzwyczajen
zakupy o ttumoéw w czasu na produktow dostawy / zwrotu towaru statych rézne metody zakupéw w rézne metody ie
kazdej porze sklepie dojazd zwroty bez podania Klientéw ptatnosci sklepie dostarczenia
przyczyny tradycyjnym zakupow

Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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ODZIEZ

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY UBRAN W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspdtwystepowanie czynnikéw

Moge zrobi¢
zakupy o kazdej
porze

Brak kolejek/

Huméw w sklepie

Oszczednosé
czasu na dojazd

Szeroki wybér
produkiéw

Darmowe
dostawy / zwroty

Mozliwosé zwrotu
towaru bez
podania

przyczyny

Znizki dla statych
Klientéw

Dostepne réozne
metody ptatnosci

Moge zrobié
zakupy o
kazdej porze

78.2%

78.4%

75.4%

77.7%

79.1%

78.1%

85.9%

Brak
kolejek/
Huméw w
sklepie

67.1%

72.1%

68%

71.6%

71.1%

67.9%

76.7%

Oszczedno
§¢ czasu na
dojazd

65%

69.6%

64.5%

68.9%

69.4%

68.7%

73.5%

Szeroki
wybér
produkté
w

58.2%

61.1%

60%

61%

63.6%

63.5%

69.1%

Darmowe
dostawy /
zwroty

55.2%

59.3%

59.1%

56.3%

70%

69.6%

69.3%

Mozliwosé zwrotu
towaru bez podania

przyczyny

45.5%

47.6%

48.1%

47.4%

56.6%

55%

59.7%

Znizki dla
statych

Klientéw

32.9%

33.3%

34.9%

34.6%

41.2%

40.3%

47.6%

Dostepne
réozne
metody
ptatnosci

35.9%

37.4%

371%

37.5%

40.8%

43.4%

47.3%

Nie lubie
zakupéw w
sklepie
tradycyjnym

26.2%

30.6%

28.7%

26.4%

27.9%

26.6%

27.1%

30.7%

Dostepne rozne
metody
dostarczenia
zakupéw

27.7%

29.3%

30%

29.2%

32.8%

34.3%

36.2%

49.1%

Przy
Zwyc
zajen

ie

15.8%

16.4%

16.4%

16.8%

16.3%

16%

19.7%

22.7%

wy
nik

ow

1642

1410
1362
1267

1168

944

691

687
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM UBRAN PRZEZ INTERNET ODWIEDZALES/AS
SKLEPY STACJONARNE ABY ZAPOZNAC SIE Z PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru N = 2465

70%
64%

60%

50%

40%

str. 35

30% 27%

20%

. -

0% -

Nie wiem, nie pamigtam

mnichanne [ 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022




YourcX RAPORT OMNICHANNEL 2022

CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE UBRAN BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU
STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru N = 2415
50%
30%
str. 36
20%
10%
0%
Nie ma zadnego znaczenia Ma niewielkie znaczenie To dla mnie wazne
Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n = 2857

30%
20%
str. 37
10%
0% .

Strona Serwis Wyszukiwar Social Znajomi, Nie Poréwnywar Katalogi Fora Placéwka Sklepy Aukcje Wyspecjaliz Zadne z Placéwka

producenta  internetowy ka np. media przyjaciele, poszukuje ki cen produktéw  internetowe  stacjonarna internetowe internetowe owane powyzszych  stacjonarna

sklepu, w Google, (Facebook, rodzina informacji sklepu, w konkurencji serwisy konkurencji

ktérym chce Bing Instagram przed ktérym chce branzowe
dokonaé itp.) zakupem dokonaé

zakupu zakupu
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW UBRAN W SKLEPIE
INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 = 2073

90%
80%

70%

45% 43% 43%

60% 53%
50% 46%
40% 31%|
0
20% - str. 38
I z
10%
. ||| III III III III MM m n»

Cena Darmow  Atrakcyj Darmow  Szeroki Krétki  Doktadn  Szczeg tatwe Bezpiec  Pozytyw  Progra  Zaufana  Zrdéinic  Zrdéznic  Wysoka  Rozpoz Wyglad  Znajom  Obecno

a ne e wybér czas e Stowe  wyszuki  zehstwo ne m marka owane owane jakos¢  nawalna  serwisu  y uktad §¢
wysytka  promocj reklama  produkt oczekiw przedsta opisy wanie zakupé  wczeéni  lojalno§  sklepu metody  metody  obstugi marka kategori  sklepu
e cje/ ow ania na wienie  produkt  produkt w ejsze ciowy, ptatnoéc  dostawy  Klienta sklepu i w
zwroty dostawe  produkt ow ow dosdwiad  punkty, i réznego
oW na czenia gratisy rodzaju
zdjeciac ze serwisac
h sklepem h
/ marka poréwn
ujacych
ceny/
jakosé
produkt
ow

Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Cena produktu z roku na rok przestaje miec tak duze znaczenie dla klienta, coraz bardziej istotne stajg sie wszystkie okolicznosci towarzyszace jak
darmowe zwroty czy bezpieczenstwo zakupdw.
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW
UBRAN W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru q = 2195

45%

35%

25%
str. 39
15%
5%
Brak Zakupiony Wysoki koszt Uciazliwe Wysoki koszt Nie Brak Uszkodzony Problem z Problemy z Niekompletne  Niedoktadnie  Trudny proces
dostepnosci produkt inny dostawy reklamy zwrotéw/ zauwazam preferowanej produkt/ reklamacja/ ptatnoscia zamowienie zapakowana zakupowy
produktéw niz opisany/ przegladanyc reklamacji zadnych formy dostawy produkty gwarancja/ przesytka
na zdjeciu h wczesniej niedogodnosc serwisem
produktéw i podczas
zakupdéw w
sklepie

infernetowym
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW

RAPORT OMNICHANNEL 2022

UBRAN W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru

Ponizej 18
lat

18-24
25-29
30-34
35-44
45-54
55-64

65 lat i
wiecej

Kobieta

Mezczyzna

Brak
doste
pnosc
i
produ
ktow

40%

50.4%
50%
38.2%
40.1%
30.8%

30.3%
24.6%

40.8%

32.3%

Zakupiony
produkt
inny niz
opisany/ na
zdjeciu

23.3%

23%
26.7%
24.8%
25.2%
27.7%

37.6%

24.6%

26.6%

24%

Wys
oki

kosz
t
dost
awy

36.7%

39.9%
28.4%
24.2%
23.4%
21.5%

18.5%

17.5%

26.9%

17.5%

Uciazliwe
reklamy
przegladanyc
h weczesniej
produkiéw

16.7%

23%
26.7%
26.1%
20.5%
16.1%

18%

21.1%

21.8%

19%

Wysoki
koszt
zZwrotow

reklama
cji

23.3%

21.8%
25.4%
23.6%
21.7%
16.1%

14%

5.3%

21.7%

14.8%

Nie zauwazam
zadnych
niedogodnosci
podczas zakupéw w
sklepie internetowym

26.7%

12.5%
14.4%
14.9%
19.5%
22.3%

21.3%

33.3%

17.4%

23.5%

Brak
prefero
wanej
formy
dostaw

Y
20%

19.4%
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6.3%

6.4%

Trud
ny
proc
es
zaku

powy

13.3%

71.7%
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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 N = 2515
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Omnichannel 2019

Omnichannel 2020
str. 41

Omnichannel 2021

Omnichannel 2022

Tylko gdy gdybym byt(a) niezadowolony/a @ Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji @ 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 kontakiu pierwszego, drugiego oraz trzeciego wyboru N = 2349
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2022 31% 32% 19% 2% 5% 6% 4% 1%
- Omnichannel 2021 32% 33% 16% 2% 5% 6% 4% 0%
Miejsce 1
Omnichannel 2020 34% 32% 15% 2% 6% 6% 4% 1%

Omnichannel 2022 17% 31% 22% 5% 7% 12% 6% 1%

Miejsce 2  Omnichannel 2021 22% 29% 20% 5% 5% 11% 6% 2%

Omnichannel 2020 19% 33% 19% 6% 5% 11% 6% 1%

Omnichannel 2022 9% 2%

Miegjsce 3

Omnichannel 2021 8% 3%
Omnichannel 2020 8% 2%
. 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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DOSWIADCZENIA
POZAKUPOWE a4
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC UBRANIA (REKLAMACJA/ ZWROT/
WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat internetowy = 2212, n kanat stacjonarny = 1332

50%

45%
41%
40%
40%
34%
30%
20%
5%
12%
10% 8%
)
R —p— - -
Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy

(0 Kanat stacjonarny 2021 @ Kanat stacjonarny 2022 @ Kanat internetowy 2021 @ Kanat internetowy 2022

Wiemy juz dzi$, ze segment ecommerce roénie w site, nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze udziat zwrotdéw zakupionych produkidéw w tym kanale jest
znacznie wigkszy niz w przypadku sprzedazy tradycyjnej, co z kolei wiaze sie ze wzmozona praca obstugi posprzedazowej. Takze wzgledem
zesztego roku spadf udziat oséb, ktére nigdy nie zwracajg produktéw kupionych przez internet.
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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 = 2401, n sklep tradycyjny = 1513

50%

40%

30%

str. 45

20%

10%

9%
o 7% o
4%
1%

Sprzedawca na Zalando Bonprix.pl Top Secret Reserved Answear.com H&M House Zara
Allegro

0%

@ 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= 1665

4.4

4.3
4.3
4.2
4.1
o str. 46

3.9

3.9

3.8

3.7

3.6

Zalando Sprzedawca na H&M Reserved Bonprix.pl House Answear.com Top Secret Zara
Allegro
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - CZAS OCZEKIWANIA NA
POLACZENIE

Ocena w skali od 1do 5 n=1599

4.2

4.1
4.1
4.0
3.9
te str. 47

3.7

3.6

3.5
3.4

3.3
Zalando Sprzedawca na Bonprix.pl H&M Reserved Answear.com Zara House Top Secret
Allegro
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBStUGI KLIENTA - SZYBKOSCI ROZWIAZANIA
SPRAWY

Ocena w skali od 1do 5 n=1617

4.4

4.3
4.2
4.1
4.0
. str. 48

3.8

3.7

3.6

3.6

3.5

Zalando Sprzedawca na H&M Bonprix.pl Reserved Top Secret Zara Answear.com House
Allegro
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - ZAANGAZOWANIA KONSULTANTA

Ocena w skali od 1 do 5 n= 1586

4.3
4.2
4.2
4.1
4.0
. str. 49

3.8

3.8

3.7
3.6

3.5

Zalando Sprzedawca na H&M Bonprix.pl Reserved Zara Answear.com House Top Secret
Allegro
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CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TE)J MARKI? - WG

RAPORT OMNICHANNEL 2022

OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru

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

0%

tacznie

Negatywna ocena uprzejmosci konsultanta ma najwigkszy wpltyw (oceny fatalnie oraz kiepsko) na niecheé do ponownego

@ o @ @ 2 @ o @ 2 2 @
& & N G & & > N < & &
2 R £ & O 2 R £ o o) X0
@ & o el 3 @ & o el NG @
XN AN
g N7

Szybko$é rozwigzania sprawy

@ Nie

Czas oczekiwania na potaczenie

@ Tk () Trudno powiedzieé

Uprzejmo$¢ konsultanta

marki. Najstabszy wptyw w przypadku negatywnych ocen obserwujemy dla czasu oczekiwania na pofaczenie.

ODZIEZ

n= 1336

o @ o @
& L S
< ) bo O
Q >0
&

Zaangazowanie konsultanta

skorzystania z oferty danej
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PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2022

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziewigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 230 000 oséb segmentéw produktowych
2022 str. 51

Ubrania Drogerie Obuwie

. Kina

Multimedia
subskrypcyjne
(Streaming, VOD,
Audiobooki)

Ksigzki, multimedia

Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX

Podziel sie opinig o raporcie



https://yourcx.io/
https://surveys.yourcx.io/s/0cfc2effedbbdaf31ae9f0c7143b125f

Zainteresowanych dodatkowymi analizami bgdz badaniami
wtasnych klientow zapraszamy do kontaktu oraz wspétpracy!

Piotr Wojnarowicz

] p.wojnarowicz@yourcx.io Yo u rcx

¢ +48 661 627 620

Dystrybucja, kopiowanie i powielanie danych w jakiejkolwiek postaci jest mozliwa tylko i wylgcznie po uzyskaniu pisemne;
zgody ze strony YourCX sp. z 0.0. z siedzibg we Wroctawiu, 54-135 Wroctaw, ul. Murarska 59, zarejestrowana w rejestrze
przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem 0000636570, kapitat zaktadowy 20 000 zt. Sad rejestrowy:
Sad Rejonowy dla Wroctawia-Fabrycznej VI Wydziat Gospodarczy KRS. NIP 8971828616. REGON 365372836.




