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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

DROGERIE
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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;

DROGERIE
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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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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPKLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 12886

70%

50%

40%
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Rossmann Hebe Biedronka Allegro Lidl Inny sklep / Douglas Nie kupuje Super- Notino Sephora Avon Auchan Kaufland Drogerle Carrefour Orlflame
inne sklepy / nie Pharm Natura
pamietam

Najwiekszg sie¢ sprzedazy stacjonarnej ma Rossmann i zapewne réwniez dlatego jest bezapelacyjnym liderem rynku, az 58% respondentéw w
ostatnim czasie robito tam zakupy. Na miejscu drugim znajduje sie Hebe, na ktdra wskazat co piaty respondent, zas na trzecim Biedronka - 18%.
Jedynie 8% ankietowanych w ostatnim czasie nie kupowato produktdw z tej kategorii. Wyniki sg zbiorcze dla wszystkich kanatéw zakupdw (tacznie
dla zakupdéw internetowych oraz tradycyjnych).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu n = 3339 zakup internetowy, 8459 zakup stacjonarny

80%

74%
70%
60%
50%
40% 39%
30%
20% 19% 17%
10%
6% 6% 7% 6% 7% 4%
) — ———
o 2% 1% 3% 5% 5% 5% NS 1% — 0 2% 1% 1%
’ Rossmann Biedronka Hebe Lidl Auchan Douglas Kaufland Drogerie  Super-Pharm Sephora Avon Carrefour Oriflame Notino Allegro

Natura

@ Zakup internetowy (n = 3339) @ Zakup tradycyjny (n = 8459)

Zdecydowana wigkszo$¢ badanych kupuje produkty z tej kategorii w sklepach stacjonarnych i az 74% z nich robi to w sklepach sieci Rossmann. W
kanale online liderem sprzedazy jest Allegro, nastepnie Rossmann, Hebe oraz Notino.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 2019 = 4838 2020 = 8619 2021 = 12862 2022 — 12886

80%

70%

58%
60%
50%
40%
str. 8
30%
19% 18%
20%
8% 0 o
10% 6/o 6% 6% 6/ ° - - - -
I | III IIII III I I I I I o I 6/0 I I 7 -
I III TR | T TRT T TR TR T T
Rossmann Hebe Biedronka Allegro Lidl Inny sklep  Douglas  Nie kupuje Super- Notino Sephora Avon Auchan Kaufland Drogerie Carrefour Oriflame
/ nie Pharm Natura
pamigtam

Rynek 2018 0 Rynek 2019 @D Rynek 2020 @D Rynek 2021 @ Rynek 2022

Zestawiajac wyniki omnichannel 2022 z zesztoroczng edycja badania, widzimy spadek udziatu zakupéw w sieci Rossmann (-4 p.p.), a rdwnoczesnie
wzrost dla marki Hebe, Allegro oraz Sephora. Warty odnotowania jest niewielki wzrost udziatu odpowiedzi "nie kupuje/ nie pamigtam” (+1 p.p.).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPKLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Analiza wedtug pfci n = 12459
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60%
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40%
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30%

20%
12% Wl 110, 8%

(V)
8% 6% I 50,

- 3%
= 2%
0%
Rossmann Hebe Biedronka Allegro Lidl Inny sklep /  Douglas Super- Avon Notino Drogerie Sephora Auchan Kaufland  Nie kupuje  Carrefour ~ Oriflame
inne sklepy Pharm Natura / nie
pamietam

@ Kobieta (n = 8597) @ Mezczyzna (n = 3862)

Nie jest zaskoczeniem, ze kobiety czesciej kupuja tego typu produkty niz mezczyzni, jednak bez wzgledu na pte¢ w celu zakupu zazwyczaj
kierujemy sie do sklepéw Rossmann, prawdopodobnie dlatego, ze jest to najwigksza i najbardziej rozproszona sieé. Panie preferuja takze sklepy
Hebe i Biedronka, Panowie czesciej wybieraja Allegro, Lidla oraz hipermarkety (Auchan oraz Kaufland), co pozwala wysnué wniosek, ze mezczyzni
kupuja tego typu produkty przy okazji innych zakupéw.
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DROGERIE

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Analiza wedtug ptci w 2022 wraz ze zmianami wzgledem roku 2021

n 2021 = 12637, 2022 = 12459

R Bied Inny Supe Drog :Ie . C L.
oss '© Alleg . sklep / Doug r- Avo  Noti erie Seph Auc Kauf u?ujg T orifl wy
man Hebe ronk Lidl . / nie efou .
ro inne las Phar n no Natur ora han land . ame nik
n a pamieta r .
sklepy m a ow
m
Kobieta 66.2% 24.8% 19.8% 12% 11.4% 9.7% 7 99 7 39 72%  6.5% 6.4% 6.2% 4.6% 4.5% 3.9% 3.1% 2.9% 8507
-3.3pp +1.8pp -1.4pp +1.3pp -O.1pp -1.2pp -1.8pp +0.7pp -0.5pp +0.3pp -0.8pp -0.5pp +0.9pp -0.4pp | -0.9pp
Meiczyzna 45% 81% 16.5% 13.6% 11.9% 11.3% 77%  3.9% 2.4% 4.8% 2.7% 5 6% 7.4% 6.9% 16.5% 5.1% 16% 3862
-2.4pp +0.5pp -1.5pp [ +1.2pp -1.3pp -0.5pp +0.8pp -0.6pp -0.9pp -0.2pp -0.8pp +1.8pp  -0.3pp

str. 10




RAPORT OMNICHANNEL 2022

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Analiza wedtug wieku n = 12322

80%

70%

50%

58%

40% str. 11
(1)
30% 28%
20% 16% 15%
9%
0,
) I t I i II i II t II 1 I II I
il I I I I il
Ponizej 18 lat 18-24 25-29 30-34 35-44 45-54 55-64 65 lat i wiecej
(n = 249) (n = 1323) (n = 1280) (n = 1578) (n = 3750) (n = 2360) (n = 1167) (n = 621)
. Rossmann ‘ Hebe Biedronka
® ud ® Inny sklep / inne ® Douglas
sklepy

Rossmann, bedacy liderem rynku, otrzymat najwiecej wskazan w kazdej grupie wiekowe;.
Biedronka wcigz ma zdecydowanie mniej klientéw w grupie wiekowej 55+ niz w Nie kupuje / nie @ Super-Pharm Nofino
pozostatych grupach. pamigtam
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru

100%

1%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Notino Allegro Oriflame Avon Douglas Sephora Super-Pharm Hebe Drogerie
(n = 640) (n=1361) (n = 257) (n = 624) (n = 842) (n = 626) (n = 683) (n = 2195) Natura
(n = 569)

Kosmetyki, perfumy i artykuty higieniczne kupowane sg najczesciej w sklepach tradycyjnych.

Duzym zainteresowaniem cieszy sie metoda zakupu online z odbiorem zaméwienia w
punkcie stacjonarnym, w zwigzku z czym mozemy méwié o przenikaniu sie kanatéw
zakupu.

RAPORT OMNICHANNEL 2022

n = 9904

DROGERIE

Biedronka
(n = 2060)

Kaufland
(n = 549)

Rossmann Lidl
(n = 6867) (n =1243)

Auchan
(n = 597)

Carrefour
(n = 385)

@ online: dostawg do domu @ Online z odbiorem w sklepie

@ Online z odbiorem w punkcie o sklepie stacjonarnym

(paczkomat, poczta)

OoOw sklepie stacjonarnym z U konsultanta / konsultantki

dostawg do domu
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

RAPORT OMNICHANNEL 2022

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021

n 2021 = 7483, 2022 = 7547

DROGERIE

Online z dostawa do Online z odbiorem w Online z odbiorem w punkcie (paczkomat, W sklepie W sklepie stacjonarnym z dostawg do L.
domu sklepie poczta) stacjonarnym domu wynikéw
Rossmann 2.8% 5% 1.2% 89.3% 1.5% 6867
+0.3pp +0.3pp +0.2pp -lpp +0.3pp
13.6% 5.9% 2% 3% J%
Hebe 7.2% 71.3% 1.7% 2195
+1.6pp +1.2pp +1.6pp -4.7pp +0.7pp
1.5% 2% T%
Biedronka > 0.9% 0.6% 93.2% 1.7% 2060
+0.4pp -0.4pp 0.7pp
48.3% 6% 46.7% 6% 6%
Allegro 8.3 0. 6 36 0.6 1361
+1.8pp -0.1pp 2.1pp +1pp -0.5pp
1% 1% 2% %
Lidl 2.3% 1.1% 93.2% 2% 1243
-0.2pp +0.7pp -1.7pp +0.%9pp
24.2% 6.4% 3% 5% 2%
Douglas 6.3 605 842
+1.2pp 0.1pp +0.4pp -2.1pp +0.2pp
Super- 14.1% 12% 6.9% 64.3% 2.3% 683
Pharm +2.4pp +3.7pp +1.3pp 7.3pp 0.7pp
Notino 57.5% 9.8% 23% 7.3% 1.4% 640
20.3% 4.2% 5% 2.2%
Sephora 6.5% 66.5 626
-1.6pp -1.7pp +4pp -0.2pp
26% 1.3% 2% 4% 3%
Avon 3% 11.2% 5.4% 1.3% 694
+0.2pp -0.3pp +0.7pp +1.4pp +0.3pp

str. 13




RAPORT OMNICHANNEL 2022

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

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

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

20%

10% 23%
0%
Ksigzki, muzyka i Kina Ubrania RTV/AGD Obuwie Telekomunikacja Dom i Ogréd Drogerie
multimedia (n = 11838) (n = 10651) (n =10202) (n = 9196) (n = 8273) (n = 14090) (n = 19498)
(n = 10441)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu artykutéw kosmetycznych i higienicznych z badanymi w ramach Omnichannel 2022 branzami wida¢ jak istotna dla tego
sektora jest rozbudowana sieé¢ sprzedazy stacjonarnej. Pod tym katem sektor jest zdecydowanym liderem.
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WSKAZNIKI JAKOSCI
| DOSWIADCZEN s
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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

870

830

798
790
750 733
str. 16

710 721

670

630

590 I

Allegro Notino Hebe Oriflame Sephora Super-Pharm Douglas Avon Rossmann Drogerie Carrefour Lidl Auchan Kaufland Biedronka
Natura

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 wskazywaé realnych lideréw jakosci na skali od O do 1000. Jak widaé jest jeszcze potencjalnie duzo do zrobienia, skoro firmy
osiagnety wyniki niewiele powyzej dwdch trzecich mozliwych punktéw. Liderami w branzy sa Allegro, Notino oraz Hebe. Najstabiej oceniane sa
markety (Carrefour, Lidl, Auchan, Kaufland oraz Biedronka).
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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

690

650

610

570

530

490

803
781
766
725
713
691
Allegro Hebe Notino

749
723

Oriflame

744
714

Super-Pharm

744 740
729
714 708
708 699
690
Douglas Sephora Rossmann Drogerie
Natura

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

733

696

Avon

- 676
654 o

Carrefour

.y

632
618

577
Lidl Biedronka

DROGERIE

652

525

Auchan

635

Kaufland

Dla wigkszosci przebadanych marek kanat internetowy jest oceniany duzo lepiej niz kanat stacjonarny. Odwrotnie sytuacja wyglada w przypadku
Avon, Lidla, Biedronki i Auchan, czyli w podmiotach z silnie rozwinietym stacjonarnym kanafem sprzedazy.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy Kanat tradycyjny
0% 80%
40%
60%
. 50%
— 30% -
NE Q.
N . N
o Drogerie n 40%
= Natura -
S <
S5 20% S5
~ o .
2 5 % Drogerie
< 3

0%

Auch Natura
o uchan
Carrefour
.
490 530 570 610 650 690

. Notino S8
660 680 700

730 770 810 850 0% 00 620 640
Your Customer Experience Index Your Customer Experience Index

720 740 760 780

Na wykresach przedstawione sg udziaty rynkowe w zaleznosci od kanatu sprzedazy oraz wartosci wskaznika Your Customer Experience Index. W
kanale internetowym dominuje Allegro posiadajace zaréwno najwigkszy udziat na rynku jak i najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale stacjonarnym
najwigkszy udziat ma Rossmann, kidry jednak jest daleko od lidera w obszarze doswiadczen.
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie warto$ci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania

80

70

61
60 62 59 59
~@m<m .
56 o5 str. 19
50
47
42 39
37 36
=
30
Allegro Notino Hebe Avon Super-Pharm Douglas Oriflame Sephora Rossmann Drogerie Lidl Carrefour Auchan Kaufland Biedronka

Natura

NPS w Omnichannel 2020 (n = 6432) @B NPS w Omnichannel 2021 (n = 9390) @ NPS w Omnichannel 2022 (n = 8767)
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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

4.7
e = 62 62
q \ P—
Oe— — \
s e~ \
55 55
5 ' — 52 52
) 4.1 \/
E-
~
2
Q‘ 3.9
3.7
3.5
Avon Hebe Notino Super- Rossmann Oriflame Sephora Douglas Drogerie
Pharm Natura

@ Dostepnosé i wybér produktéw @0 tatwos$€ realizacji zakupu @8 Zadowolenie z zakupu

50
l—'_'\
42
38
36 35
Allegro Lidl Auchan Carrefour  Kaufland

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym)

DROGERIE

34

Biedronka

70

50

30

SdN

Najmniejszy wybér jest w sklepach Lidl oraz Biedronka, najnizsze ogélne zadowolenie zanotowafa réwniez Biedronka. W Notino wg respondentéw

najtrudniej dokonad zakupu. Najlepsza dostepnosé otrzymalismy dla Allegro.
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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

4.8 85

4.7

75
46 74 ——
!
4.4 e 66 L ‘<X
= 64 -4 65
(70v 4.3 62 62 P——
2. 41 56 56 55 Z str. 21
= 53 5 '
— \ m
2 40 ‘
7 45
Q. 3.8
\ D
3.7
35
O
3.5 31
3.4 25
Allegro Hebe Drogerie Notino Carrefour Douglas Oriflame Rossmann Sephora SuperPharm Avon Lidl Biedronka

Natura

@ 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 marek Allegro i Hebe, gdzie wysoka ocena
fatwosci zakupu skorelowana jest tez z wysokim prawdopodobieristwem polecenia marki znajomym.
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PREFERENCJE
ZAKUPOWE W KANALE 2
STACJONARNYM
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DROGERIE

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW

HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

80%

70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

Moge zobaczyd/ Od razu mam Dogodna lokalizacja Przyzwyczajenie Moge skorzystac z Czesto robie zakupy
dotkngc¢ produkty na zakupiony produkt sklepu stacjonarnego pomocy obstugi na ostatnig chwile
ZyWo sklepu

I

Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Znizki dla statych
Klientéw

n 2020 = 2983, 2021 = 5456, 2022 = 4477

Nie lubie kupowad w
sklepie internetowym
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DROGERIE

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Moge zobaczyé/
dotkngé produkty na

Zywo

Moge skorzystaé z
pomocy obstugi
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/
dotknaé produkty na
Zywo

75.1%

66.5%
72.4%

65.9%

56.3%

57.4%

67.9%

Moge skorzystaé z
pomocy obstugi

sklepu

28.6%

43.4%

32.7%

31.7%

25.5%

32.5%

25.4%

Znizki dla
statych
Klientéw

11.2%

19.1%

13.8%

18.1%

10.8%

14.9%

14.6%

Od razu mam
zakupiony
produkt

51.9%

61.6%

58.7%

58.4%

50.7%

48.9%

61.1%

Dogodna lokalizacja
sklepu stacjonarnego

28.5%

36%

46.8%

35.3%

33.8%

29.8%

36.7%

Przyzw
yczajen
ie

22.3%
26.5%

25.4%
28%

30.9%

22.8%

37.9%

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym

6.7%

9.9%

10.3%

7.9%

8%

6.7%

7.5%

n=4477

Czesto robie

zakupy na ostatnia

chwile

14.4%

14.1%

18.4%

18.1%

18%

20.3%

13.7%

wyni
kow

2838

1082

477

2034

1230

1125

329

602
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS INFORMACJI W
INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2019 = 2832 2020 = 4341, 2021 = 5139, 2022 = 4213

60%

50%

40%

str. 25

30%

20%

10%

.--

Tak Nie pamigtam/ trudno powiedzieé Nigdy nie szukam informacji w Internecie

0%

Omnichannel 2019

@ Omnichannel 2020 @D Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Wyraznie widzimy spadek udziatu oséb, kidre przed dokonaniem zakupu nie zagladaja do Internetu w celu pozyskania informacji o produkcie,
opinii czy poréwnania produktu z innymi.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O KOSMETYKACH, PERFUMACH LUB
ARTYKULACH HIGIENICZNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

n 2020 = 4295, 2021 = 5105, 2022 = 4222

40%

30%

20%
10%

I I
I TEITE T

Znajomi, Nie Social Wyszukiw Katalogi Placéwka  Serwis Fora Strona Poréwnyw Sklepy Wyspecjal Zadne z Aukcje  Placéwka
przyjaciel poszukuje media arka np. produkté stacjonar interneto interneto producen arkicen interneto izowane powyzszy interneto stacjonar
e, rodzina informacji (Faceboo Google, w na wy we ta we serwisy ch we na
przed k, Bing sklepu, w sklepu, w konkuren branzowe konkuren
zakupem Instagram ktérym ktérym cji cji
itp.) chce chce

dokona¢ dokonad
zakupu zakupu

Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW KOSMETYKOW, PERFUM
LUB ARTYKULOW HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2019 = 2093, 2020 = 3501, 2021 = 4272 2022 = 3487

80%

70%

00% | 54% |
49%
50%
o
40% 37 %
28%
0
20 %

20%

°

-

I I I I I -
0% I mmE
Cena Atrakcyjne  Dostgpno$é i  Dogodna Czystos¢ i Pozytywne  Brak kolejek,  Znajomy Zaufana Program Wysoka Bezpieczenst Wsparcie w Mozllwosc Mozliwo$é
promocje szeroki lokalizacja wyglad wczedniejsze szybka uktad marka sklepu lojalnosciowy jakosé wo zakupéw  podjeciu wystania dokupienia
wybér sklepu sklepu doswiadczeni  obstuga dziatéw, , punkty, obstugi decyzji towaru do ustug
produktéw a ze potek gratisy domu
sklepem/
marka

Omnichannel 2019 @9 Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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DROGERIE

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW KOSMETYKOW, PERFUM

LUB ARTYKULOW HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Cena

Dostepnosé i szeroki
wybér produkiéw

Dogodna lokalizacja
sklepu

Znajomy ukiad
dziatéw, pétek

Brak kolejek,
szybka obsluga

Wysoka jakosé
obslugi

Program
lojalnosciowy,
punkty, gratisy

Pozytywne
wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

Atrakcyjne promocje

Cen

61.5%

61.4%

64.6%

67.9%

61.4%

72.8%

63.9%

65.8%

Dostepnosc i
szeroki
wybér
produkiéw

51.3%

58.5%

61.3%

59.5%

61.4%

62.9%

61.5%

54.9%

Dogodn
a
lokalizac
ja sklepu

42.5%

48.4%

58.4%

55.6%

50.7%

53.5%

50.1%

44 4%

Znajomy
ukfad
dziatow,

poétek

26.6%

30.2%

34.7%

37.3%

35.4%

36.4%

35.8%

28.4%

Mozliwos

é
dokupie
nia uslug

2.2%

3%

3.4%

4.8%

3.9%

7.1%

5.8%

4%

2.7%

Brak
kolejek,
szybka
obsluga

32.5%

34.1%

38.4%

43.4%

38.6%

41%

35.7%

31.5%

Wysok
a

jakosé
obstug

18.3%

22%
21.9%
25.6%

24.1%

29.5%

26.1%

20.6%

Program
lojalnosciowy

, punkty,
gratisy

27%

27.9%

28.7%

32.8%

31.7%

36.6%

31.7%

31.2%

Pozytywne

wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

31.6%

36.4%

35.8%

43%

36.9%

43.2%

42.3%

33.4%

Atrak
cyjne
prom
ocje

59.8%

59.8%

58.3%

62.8%

59.9%

62.9%

76.5%

61.4%

Bezpiec
zenstwo
zakupé
w

15.1%

18.4%

19.6%

24%

20.8%

29.8%

24.2%

21.3%

16.8%

Mozliwosé
wystania
towaru do
domu

6.4%

6.8%

6.4%

9.2%

9.4%

10.2%

10.9%

7.3%

6.8%

Czystos
ci

wyglad
sklepu

35.8%

39.9%
42.9%
52.7%
48.3%

57.9%

50.4%

47.6%

37.1%

Zaufa
na
marka
sklepu

23.2%

25.2%

26.3%

32%

27.6%

40.2%

33.1%

31.6%

25.4%

n = 3226

Wsparcie
w
podjeciu
decyzji

14.3%

16.3%
16.9%
21.5%
19.5%

34.5%

23.6%

20%

16.4%

L.

wy
nik
ow

1876

1567

1298

772

898

560

695

928

1706
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GDYBY BYLA TAKA MOZLIWOSC, TO CZY OCENIAL(A)BYS WIZYTE W SKLEPIE
STACJONARNYM ZA POMOCA ANKIET LUB EKRANOW Z OCENA?

Kanat tradycyjny - Pytanie jednokrotnego wyboru n 2019 = 2260, 2020 = 3840, 2021 = 4648, 2022 = 3785

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

Omnichannel 2019

Omnichannel 2020

str. 29

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

23% ankietowanych méwi zdecydowane "Nie" dla dzielenia sie opinig i do$wiadczeniami z zakupdw. Mimo tego wciaz jest wiele oséb, kidre chca
przekazaé innym swoje spostrzezenia, ale nie zawsze ma takg mozliwo$é. Stale jednak spada udziat oséb, ktére podzielg sie opinia zawsze.
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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 kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru 12020 = 3382 2021 = 4044 2022 = 30908

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2022 30% 22% 18% 3% 21% 3% 2% 0%
. Omnichannel 2021 30% 22% 17% 2% 23% 4% 0% 2%
Miejsce 1
Omnichannel 2020 29% 25% 16% 3% 22% 3% 0% 2%

Omnichannel 2022 20% 25% 20% 7% 14% 9% 5% 1%

Miejsce 2  Omnichannel 2021 21% 27% 20% 6% 13% 9% 5% 1%

Omnichannel 2020 22% 26% 20% 7% 12% 8% 4% 1%

Omnichannel 2022 10% 6% 2%
Miegjsce 3 . 0 ) )
Omnichannel 2021 10% 6% 2%
Omnichannel 2020 12% 6% 2%
. Telefon ‘ E-mail
® Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spofecznosciowe
Wymkl Sd zblizone do TYCh Z zesz+ego roku, warto ZauwazycC spadek Ch@(:l @ Osobiscie w sklepie stacjonarnym © Formularz w sklepie internetowym

kontaktu osobistego w sklepie stacjonarnym na rzecz zdalnych metod
konTa kTU . Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online

str. 30
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.l PREFERENC]JE
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12020 = 828 2021 = 1394 2022 = 1327

70%

63%
60%
51%
50%
39%
40%
30% str. 32
20% 16%
s
- I I I I
O% . 7/ . . . s 7
Moge zrobi¢ Oszczednos¢ Szeroki wybor Brak kolejek/ Darmowe Znizki dla Dostepne rézne Mozliwosc Dostepne rézne Przyzwyczajenl Nie lubie
zakupy o kazdej czasu na dojazd produktéw ttumoéw w dostawy / statych metody zwrotu towaru metody zakupéw w
porze sklepie zwroty Klientéw ptatnosci bez podania dostarczenia sklepie

przyczyny zakupoéw tradycyjnym
Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspdtwystepowanie czynnikéw = 1307
Moge zrobi¢ Szeroki Dostepne Dostepne rézne Oszczednosé Znizki dla Mozliwo$é zwrotu Brak kolejek/ Nie lubie zakupow Darmowe Przyz L.
zakupy o kazdej wybér rézne metody metody dostarczenia czasu na statych towaru bez podania Huméw w w sklepie dostawy / wycza ?;r():n
porze produkitéw platnosci zakupéw dojazd Klientéw przyczyny sklepie tradycyjnym zwroty jenie o

w

Moge zrobié¢ zakupy

e 60.5% 34.2% 30% 65.6% 31.3% 27.6% 63.2% 15.4% 47.5% 16.7% 840
o kazdej porze
Szeroki wybér
) 75.6% 37.9% 31.4% 63.7% 34.8% 30.7% 60.9% 15.9% 50.9% 17.4% 672
produkiéw
Dostepne rézne 85.2% 75.7% 54.6% 73% 46% 43.3% 75.4% 19.3% 63.2% 237% 337
metody platnosci
str. 33
Dostepne rézne
metody dostarczenia 85.4% 71.5% 62.4% 74.9% 47.1% 47.5% 75.6% 20% 65.4% 23.7% 295
zakupéw
Dszcels e 81.3% 63.1% 36.3% 32.6% 35.7% 31.1% 67.3% 19% 51.5% 192% 678
na dojazd
Guizsiic S RIaEn 74.5% 66.3% 43.9% 39.4% 68.6% 36.8% 63.5% 14.7% 60.3% 207% 353
Klientéw
Mozliwo$é zwrotu
towaru bez podania 76.3% 67.8% 48% 46.1% 69.4% 42.8% 67.1% 18.4% 66.4% 211% 304
przyczyny
Brak kolejel/ Huméw 81.8% 63% 39.1% 34.4% 70.3% 34.5% 31.4% 19.1% 52.5% 18.8% 649
w sklepie
Nie lubie zakupéw w
: : 69.7% 57.8% 35.1% 31.9% 69.7% 28.1% 30.3% 67% 44.9% 25.4% 185
sklepie tradycyjnym
Darmowe dostawy /
77.9% 66.8% 41.6% 37.7% 68.2% 41.6% 39.5% 66.6% 16.2% 16.8% 512

zwroty
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH PRZEZ INTERNET ODWIEDZALES/AS SKLEPY STACJONARNE ABY
ZAPOZNAC SIE Z PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12019 = 192 2020 = 780 20271 = 1142 2022 = 1112
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0%

mnichanne | 2019 @9 Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

34%

str. 34
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU
STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2019 = 180 2020 = 743 2021 = 1126 2022 = 1082

50%

40%

30%

str. 35

20%

10%

0%
Nie ma zadnego znaczenia Ma niewielkie znaczenie To dla mnie wazne

Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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DROGERIE

SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O KOSMETYKACH, PERFUMACH LUB
ARTYKULACH HIGIENICZNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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0%

Wyszukiw Znajomi, Fora Serwis
arka np.
Google,

Bing

e, rodzina we wy

ktorym
chce

dokonac

zakupu

sklepu, w

Strona

przyjaciel interneto interneto producen

ta

Omnichannel 2020

Social
media
(Faceboo
K,
Instagram
itp.)

16%

i

n 2020 = 769, 2021 = 1138, 2022 = 1127

7%
ll T

Porownyw Katalogi Nie Sklepy  Placowka Aukqe WyspeCJaI Zadne z Placéwka
arki cen produkté poszukuje interneto stacjonar interneto izowane powyzszy stacjonar
w informacji we na we serwisy ch na
przed konkuren sklepu, w branzowe konkuren
zakupem cji ktérym cji
chce
dokona¢
zakupu

@ Omnichannel 2021

@ Omnichannel 2022

Wzgledem poprzednich edycji badania spadty udziaty wskazan na wigkszo$¢ z kategorii odpowiedzi, wyjatkiem sa poréwnywarki cenowe, sklepy
konkurencji, aukcje internetowe oraz zadna z wypisanych mozliwosci.
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW KOSMETYKOW, PERFUM

RAPORT OMNICHANNEL 2022

LUB ARTYKULOW HIGIENICZNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru

70%
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50%

42%
40%
EX pm
30% 24%
20%
10%
0%
Cena Darmowa Atrakcyjn Szerokl Krétki tatwe  Szczegét Pozytywn
wysytka e wybér czas wyszuklw owe e
promocje produkté oczekiwa anie opisy  wczesdniegj
w nia na  produkté produkté sze
dostawe w w doswiadc
zenia ze
sklepem/
marka

Omnichannel 2019

I

Bezpiecz
enhstwo
zakupdw

0 Omnichannel 2020

Zaufana
marka
sklepu

@ Omnichannel 2021

n 2019 = 124, 2020 = 575, 2021 = 918, 2022 = 900

Darmowe Doktadne Program Zréznico Zrdznico

reklamacj przedsta lojalnosci  wane wane
e/ zwroty  wienie owy, metody  metody
produkté  punkty, ptatnosci dostawy
W na gratisy
zdjeciach

@ Omnichannel 2022

NG

Wysoka
jakosé

obstugi
Klienta

||I

DROGERIE

il

1

Wyglad Rozpozna Obecnos

serwisu

walna
marka
sklepu

¢ sklepu
w
réznego
rodzaju
serwisach
poréwnuj
acych
ceny/
jakosé
produkté
w

Znajomy
uktad

kategorii

Coraz istotniejsze stajg sie wszystkie okolicznosci towarzyszace zakupowi, od kosztu dostawy badz jego brak, fatwe wyszukiwanie produktéw czy
pozytywne wczesnigjsze doswiadczenia z marka, darmowe zwroty/ reklamacje i zréznicowane metody pfatnosci.
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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 12019 = 136 2020 = 653 20271 = 1005 2022 = 965

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

Omnichannel 2019

Omnichannel 2020

str. 38

Omnichannel 2021

Omnichannel 2022

@ Nie oceniat(a)bym

Tylko gdybym byt(a) niezadowolony/a @3 Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru 12020 = 598 20271 = 927 2022 — 873

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2022 30% 34% 16% 2% 5% 6% 5% 1%
. Omnichannel 2021 34% 35% 16% 2% 5% 5% 3% 1%
Miejsce 1
Omnichannel 2020 30% 35% 19% 3% 5% 5% 3% 1%

Omnichannel 2022 22% 29% 22% 6% 6% 10% 5% 1%

Miejsce 2  Omnichannel 2021 19% 31% 20% 5% 6% 13% 5% 2%

Omnichannel 2020 23% 27% 19% 6% 6% 12% 6% 1%

Omnichannel 2022 9% 2%
Miegjsce 3 . 0 0 )
Omnichannel 2021 9% 11% 3%
Omnichannel 2020 13% 16% 7% 3%
. 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 . 40
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE (REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru. n 2021 = 4275 2022= 3469

90%

82%
80%
o
60%
50%
str. 41
40%
30%
20%
2% m B .
0% [ - — I N -
Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy

@ Kanat stacjonarny 2022 Kanat stacjonarny 2021 @ Kanat internetowy 2022 Kanat internetowy 2021

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 kanat internetowy = , n kanat stacjonarny = 3498
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Sprzedawca Konsultantka/ Notino Konsultantkg/ ~ Auchan Sephora Lidl Carrefour Kaufland Douglas Drogerie Biedronka Hebe Rossmann  Super-Pharm
na Allegro  em Oriflame em Avon Natura

@ Tak - kanat internetowy 2022 @ Tak - Kanat stacjonarny 2022




YourcX RAPORT OMNICHANNEL 2022

CZY W CIAGU OSTATNIEGO ROKU MIALES KONTAKT Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA? -
UDZIAL MAJACYCH KONTAKT

Analiza Klientéw majacych kontakt z Biurami Obstugi Klienta - kanat stacjonarny zestawienie z 2021 12027 = 4281 2022 = 3498
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na Allegro  em Oriflame em Avon Natura

0%
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - UPRZEJMOSC KONSULTANTA

Ocena w skali od 1do 5 n 2021 = 8913, 2022 = 6722
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Uprzejmos¢ konsultanta 2021 @ Uprzejmos¢ konsultanta 2022
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - CZAS OCZEKIWANIA NA
POLACZENIE

Ocena w skali od 1do 5 n 2021 = 8913, 2022 = 6722
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Czas oczekiwania na potgczenie 2021 @ Czas oczekiwania na potgczenie 2022
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBStUGI KLIENTA - SZYBKOSCI ROZWIAZANIA
SPRAWY

Ocena w skali od 1do 5 n 2021 = 8913, 2022 = 6722
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Szybko$¢ rozwigzania sprawy 2021 @ Szybko$¢ rozwigzania sprawy 2022
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - ZAANGAZOWANIA KONSULTANTA

Ocena w skali od 1do 5 n 2021 = 8913, 2022 = 6722
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Zaangazowanie konsultanta 2021 @ Zaangazowanie konsultanta 2022
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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

@ Gk @ Nie @0 Trudno powiedzieé

Negatywna ocena zaangazowania konsultanta ma wciaz najwiekszy wptyw (oceny fatalnie oraz kiepsko) na niecheé¢ do ponownego skorzystania z
oferty danej marki. Najsilniejszy wptyw w przypadku fatalnej oceny ma szybko$¢ rozwiazania sprawy oraz uprzejmosé konsultanta. Oznacza to, ze
najwazniejsze jest, aby w trakcie rozmowy z uprzejmym konsultantem méc sprawnie rozwigzaé problem.

str. 48
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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. 49

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 i
badaniami zapraszamy do kontaktu oraz wspdtpracy!

Piotr Wojnarowicz

] p.wojnarowicz@yourcx.io

¢ +48 661 627 620

YourCX
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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.




