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Obserwujac wzmacniajacy sie trend zakupow online,
dostrzegamy réwniez intensyfikacje rywalizacji w tej
dziedzinie. Zastanawiamy sig, jak przekonac klienta do
wyboru wlasnie naszego sklepu? Utrzymanie wzrostu udziatu
rynkowego staje sie coraz wiegkszym wyzwaniem, poniewaz
nie tylko sam produkt i jego cena wplywaja na decyzje
zakupowa, ale réwniez wszelkie towarzyszace mu
okolicznosci. Catosé doswiadczen klienta na sciezce
zakupowej, czyli prezentacja, wygoda oraz bezpieczeinstwo
transakcji, opcja zwrotu/wymiany, a takze jakosé wsparcia po
sprzedazy, wpltywaja na jego percepcje i skfonnosé do
ponownego skorzystania lub polecenia danego sprzedawcy w
swoim otoczeniu.

Analiza doswiadczen wielokanatowych klientéw ukazuje
kompleksowy obraz wyzwan, przed ktérymi stojg wlasciciele
sklepéw w dzisiejszym, silnie skoncentrowanym na kliencie
srodowisku. Jeden z kluczowych elementéw takich
doswiadczen to koniecznos¢ zapewnienia spojnosci i
ptynnosci miedzy réznymi kanatami interakcji z klientem -
zarowno online, jak i offline. Patrzac na rosnaca konkurencje
kazdy zastanawia sie, jak dostarczyé jak najlepsze
doswiadczenia zakupowe swoim klientom, aby zbudowaé z
nimi trwalg relacje i zapewni¢ Ich lojalnosé.

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
internautdw, co pozwala na szczegdtowe pogtebienie
analiz z zachowaniem istotnosci wynikéw oraz duzych
préb.

Chciatbym bardzo podziekowaé naszym Partnerom
oraz wszystkim, ktérzy brali udziat w realizagji
OMNICHANNEL2023. Mam nadzieje, ze zebrane
wyniki pomogg lepiej zrozumieé kupujagcych jak i
zacheca 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 2 600 000 konsumentéow
uzyskany dzigki partnerom badania;

Ponad 250 000 wypetnionych ankiet;

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

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

RAPORT OMNICHANNEL 2023

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupdw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2023;

Wybrane segmenty e-commerce odzwierciedlajg
branze kluczowych projektéw realizowanych przez
YourCX;

Partnerzy badania: Apteka-Melissa, Audioteka,
CCC, eobuwie, Leroy Merlin, Modivo, Multikino,
Play, Sephora, Super-Pharm;

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

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

MULTIMEDIA
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WSKAZNIK YOUR
CUSTOMER EXPERIENCE
INDEX

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

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

W zwigzku z tym do wyliczeA wartosci brane sg tylko fatalnie  kiepsko  tak sobie  dobrze rewelacyjnie pﬁ’grr;ﬁiﬁa \?/ii:ﬁ]s;
wyjatkowo dobre doswiadczenia (ocena rewelacyjnie)
jak i bardzo negatywne (fatalnie oraz kiepsko). W Dostepnosé produktéw 1% 2% 40% 30% 18% 0,06 1325
przypadku pytania NPS zafozenie mamy spetnione str. 5
dzieki uwzglednianiu promotoréw i krytykéw.
tatwosé zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135

Wszystkie cztery wskazniki (dostepno$é produktdw,

tatwosé zakupu, zadowolenie z zakupu, NPS) ’rrak’rujemy 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 wartosci z przedziatu
[0, 250], aby finalny wynik miat warto$¢ z przedziatu
[0, 1000]

NPS = 40 0,4 175

Wynik finalny 608,75

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

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

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

Pytanie wielokrotnego wyboru 0770

60%

50%

40%

30%
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Empik Allegro Nie kupuje / nie TaniaKsiazka.pl Inny sklep / inne Swiat Ksigzki Media Markt Olx Bonito.pl Tantis.pl
pamigtam sklepy

0%

Najwieksza sie¢ sprzedazy stacjonarnej ma Empik i zapewne réwniez dlatego jest bezapelacyjnym liderem rynku - az 48% respondentéw w ostatnim
czasie robifo tam zakupy. Na miejscu drugim znajduje sie Allegro, na ktére wskazato 27% badanych. Na trzecim migjscu plasuja sie ankietowani,

ktdrzy w ostatnim czasie nie kupowali produkidw z tej kategorii - 18%. Wyniki sg zbiorcze dla wszystkich kanatow zakupdw (facznie dla zakupdw
internetowych oraz tradycyjnych).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

n = 5077 zakup internetowy, 1698 zakup stacjonarny

80%
53%
43%
19%
10% 12%
9% 8% 8% 6%
0,
2% 4% 1% 1% 0% B >%
Empik Allegro TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Bonito.pl Olx Tantis.pl Media Markt

@ Zakup internetowy (n = 5077) @ Zakup stacjonarny (n = 1698)

Zdecydowana mniejszo$¢ badanych kupuje produkty z tej kategorii w sklepach stacjonarnych, a sposréd nich az 80% z nich robi to w sklepach sieci
Empik. W kanale online liderem sprzedazy jest Empik, nastepnie Allegro i Tania Ksiazka.

str. /7
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPHLES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 12019 = 6079 2020 = 6643 20271 = 8336 2022 = 10334 2023 = 9179

60%

0
50% 8 %

IS

I

X

Empik Allegro Nie kupuje / nie TaniaKsiazka.pl Inny sklep Swiat Ksigzki Media Markt Olx Bonito.pl Tantis.pl
pamietam

Rynek 2019 @0 Rynek 2020 @ Rynek 2021 @ Rynek 2022 @ Rynek 2023

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2023 z zesztoroczna edycja badania, widzimy spadek udziatu oséb, ktére nie kupuja ksiazek badz multimediéw
oraz wzrost udziatu wéréd badanych, kiérzy robig zakupy w Empiku jak i w serwisie Allegro.

40%
30% 27%
18%
20%
13%
8%

10%

IIII I II I 6% 6% 5% 1
) I T T T T T
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedtug pfci n = 9064

60%

50%

40%

30%
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20%

10%

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

@ Kobieta (n = 6806) @ Meziczyzna (n = 2258)

Kobiety czesciej kupuja tego typu produkty niz mezczyzni, jednak, bez wzgledu na pfeé, w celu zakupu zazwyczaj kierujemy sie do sklepéw sieci
Empik. Mezczyzni czesciej niz kobiety nie kupuja lub nie pamietaja zakupdw multimedidw.
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MULTIMEDIA

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

Analiza wedtug ptci w 2023 wraz ze zmianami wzgledem roku 2022

n 2022 = 10070, 2023 = 9064

Empi Allegr Nie kupuje / nie TaniaKsiazka Inny sklep / inne Swiat Bonito. Olx Media Tantis. L.
k o pamietam .pl sklepy Ksigzki pl Markt pl wynikéw
Kobieta 51.8% 25.8% 16.6% 15.1% 12.7% 8.4% 5.6% 5.3% 5.1% 4.4% 6306
+1.1pp  +2.2pp -2.5pp +0.2pp -0.5pp +0.2pp +0.7pp  -0.7pp -0.Tpp +0.2pp
Mezczyzna 37%  31.3% 24% 7.2% 14.4% 6.5% 4.2% 7.2% 92.1% 1% 9058
+1.6pp | +1.3pp -3.4pp +0.8pp -2.8pp +0.7pp | -0.2pp +0.8pp
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MULTIMEDIA

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

MULTIMEDIA?

Analiza wedlug wojewddziwa w 2023 wraz ze zmianami wzgledem roku 2022

wojewédzitwo mazowieckie

wojewédziwo $laskie

wojewoédziwo wielkopolskie

wojewédziwo matopolskie

wojewédziwo dolnoslaskie

wojewédziwo pomorskie

wojewédziwo tédzkie

wojewédziwo
zachodniopomorskie

wojewédziwo kujawsko-
pomorskie

wojewédziwo lubelskie

Empi

50.5%
+1.5pp

48.6%
+0.9pp

471%
-1.2pp

50.1%
+5.2pp

52.9%
+4.7pp

50.7%
-0.7pp

45.8%
+1.8pp

46.5%
-2.1pp

47.8%
+5.2pp

45.2%
-1.9pp

Allegr
o

25.6%
-1.7pp

30.3%
+5.6pp

28.2%
+2.2pp

23.6%
-2.4pp

29%
+3.6pp

27.5%
+1.2pp

28.1%
+3.3pp

24.4%
-0.1pp

26.8%
+0.6pp

28%
+0.2pp

Nie kupuje / nie
pamietam

18.1%
-0.9pp

19.5%
-3.7pp

19.3%
-1.7pp

17.8%
-Tpp

17.3%
-2.9pp

20.2%
-0.1pp

18.9%
-5.3pp

17.2%
-0.8pp

17.1%
-9.5pp

18.5%
-2.9pp

Inny sklep / inne

14.9%
-3.1pp

11.8%
-1.9pp

11.9%
-1.2pp

12.5%
-0.7pp

14%
+1.3pp

11.8%
-1.6pp

12.2%
-1.7pp

13.7%
+0.1pp

13.1%
-0.3pp

14%
+3.7pp

TaniaKsiazka.

12.7%
-1.9pp

13.4%
+2.9pp

15%
+2.8pp

11.7%
+0.5pp

14%
-0.3pp

11.6%
-1.3pp

11.4%
-1.8pp

15.3%
+0.2pp

12.6%
+2.2pp

12.4%

Swiat
Ksigzki

9.2%
-0.5pp

7.8%
+0.2pp

7.4%
+0.4pp

7.6%
+1.4pp

8.7%

7.5%
+0.7pp

7.1%
-1.5pp
7%
-1.5pp

11.5%
+3.6pp

7.8%
+0.7pp

Bonito.
pl

8.4%
+1.7pp

4.2%
+1.7pp

2.3%
+0.2pp

16.8%
+1.4pp

5.3%
-0.6pp

3.1%
+1.7pp

2.9%
+0.1pp

3%
+1.4pp

2.4%
+0.Tpp

3.5%
+0.1pp

Media
Markt

5.4%
-0.7pp

6.8%
+1.8pp

4.7%
-0.8pp

6%
-0.2pp
5%
-2pp

6.5%
+0.2pp

6.1%
-0.7pp

8.1%
-1.3pp

7.1%
+2.2pp

7.3%
+2.5pp

n 2022 = 7791,

Olx

5.4%
-0.6pp

5.7%
-0.2pp

6.4%
-0.6pp

5.7%
-0.%9pp

5.2%
-2.2pp

5.3%
-1.2pp

4.3%
-2.7pp

5.8%
+0.2pp

6.8%
+1.7pp

5.9%
-0.4pp

2023 = 6917

Tantis. L.
pl wynikéw
4.5% 1506
+0.5pp

4.2% 061
+1.6pp

4.2% 864
+0.3pp

3.1% 686
+0.2pp

2.7% 658
-0.4pp

2.9% 550
-0.9pp

3.7% 509
+1.4pp

4.7%

+1.4pp 420

6%

+2pp 381

3% 372

-1.2pp
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MULTIMEDIA

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

MULTIMEDIA?

Analiza wedtug wieku

55%

45-54

50%

44%

39%

33%

28%

22%

17%

11%

o | | w |||

(B I I [T Il ih
Ponlzej 18 lat 18-24 25-29 30-34 35-44
(n = 284) (n = 1041) (n = 815) (n = 1068) (n = 2484)

Empik, bedacy liderem rynku, otrzymat najwiecej wskazan w kazdej grupie wiekowe;.
Czesciej niz co czwarty respondent z grupy wiekowej 65+ deklaruje, ze nie kupuje ksigzek,
muzyki ani multimedidw.

(n = 1949)
‘ Empik
® TaniaKsiazka.pl

. Media Markt

® Tantis.pl

55-64
(n = 763)

® Allegro

® Inny sklep / inne
sklepy

‘ Olx

n = 8810

65 lat i wiecej
(n = 406)

Nie kupuje / nie
pamigtam

© Swiat Ksigzki

® Bonito.pl
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru 0= 6154

135%
120%
105%
90%
o str. 13
60%
45%

30%

15%

0%

Allegro Olx TaniaKsiazka.pl Tantis.pl Swiat Ksigzki Media Markt Empik Bonito.pl
(n = 2216) (n = 440) (n =1050) (n=309) (n = 625) (n = 463) (n = 4052) (n = 435)
@ online: dostawg do domu @ Online z odbiorem w sklepie
metody zakupu. W kanale online oprécz zakupu z dostawg do domu doéé popularna jest (paczkomat, poczta |ub inny)
metoda odbioru zaméwien internetowych w punkcie stacjonarnym, w zwiazku z czym @ W sklepie stacjonarnym W sklepie stacjonarnym z

kanaty sprzedazy sie ze soba mieszaja. dostawa do domu
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

RAPORT OMNICHANNEL 2023

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2023 ze zmianami wzgledem 2022

Empik

Allegro

TaniaKsiazka.pl

Swiat Ksiazki

Media Markt

Bonito.pl

Tantis.pl

Online z
dostawa do
domu

25.3%
+7.4pp

53.3%
+6.Tpp

49.6%
+4.6pp

31.5%
+5.3pp

28.5%
+6.3pp

25.3%
-0.6pp

49.5%
+0.6pp

Online z
odbiorem w
sklepie

37.6%
+5.6pp

2.1%
+1.7pp

8.1%
+0.8pp

22.6%
+Tpp

26.6%
+10.1pp

50.1%
+1.7pp

7.1%
+5.2pp

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

16.1%
+4.4pp

51.9%
+3.7pp

40.8%
+1.7pp

25%
+5.4pp

12.7%
+3.8pp

28.5%
+8.4pp

52.8%
+8pp

Online, w formie
elekironicznej

4.3%
+1.5pp

3.2%
+1.4pp

4%
+1.2pp

4.3%
-0.3pp

4.3%
+3pp

3.4%
+2pp

5.2%
+3pp

W sklepie

stacjonarnym

38.6%
+3.9pp

1.5%
+0.5pp

6.4%
+1.3pp

28.2%
+1.5pp

46.9%
-0.2pp

4.4%
+1.5pp

2.6%
+2pp

MULTIMEDIA

W sklepie stacjonarnym z
dostawa do domu

1.2%
+0.2pp

1.1%
+0.3pp

1%
+0.3pp

1.8%
+0.5pp

4.5%
+0.5pp

1.8%
+0.6pp

2.6%
+1pp

wyni
kow

4052

2216

1050

625

463

435

309
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

122%
110%
98%
85%
73%
61%
49%
37%
24%

12%

0%

Ksigzki, muzyka i Ubrania Kina RTV/AGD Obuwie Apteki Telekomunikacja Dom i Ogréd Drogerie
multimedia (n = 14623) (n = 10523) (n = 8520) (n = 10698) (n = 6890) (n=7037) (n =13915) (n = 17608)
(n = 9680)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu ksigzek oraz multimediéw z badanymi w ramach Omnichannel 2023 branzami wida¢ najwyzszy udziat sprzedazy online
sposréd wszystkich przebadanych branz, lecz mimo to takze widoczna jest istotna obecno$é w swiecie sklepdw stacjonarnych.

str. 15
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WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN .16

101 ESSAYS that will CHANGE the way YOU THINK - w1
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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

Bonito.pl Allegro TaniaKsiazka.pl Tantis.pl Swiat Ksigzki Empik Media Markt

800

780

76

o

74

o

72

o

70

o

68

o

66

o

64

o

62

o

60

o

YCXI 2020 @0 YCXI 2021 @ YCXI 2022

@ YCXI 2023

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 jest catkiem dobrze, skoro firmy osiggnety wyniki w okolicy
trzech czwartych mozliwych punktéw, jednakze nie mozna osiaéé na laurach. Liderami w branzy sg Bonito.pl, zaledwie punkt mniej osiggnefo
Allegro, na trzecim miejscu plasuje sie Tania Ksiazka.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

805
785
765
745
725
str. 18
705
685
665

w 3

625

Bonito.pl Allegro TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Tantis.pl Empik Olx Media Markt

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

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

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Kanat internetowy Kanat tradycyjny
90%
80% E
Allegro 00%

50%

40%

30%

AmoyuAl teizpn

T mm

670 685 700 715 730 745 760 775 790 "640 650 660 670 680 690 700 710 720

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 Empik z najwigkszym udziafem na rynku oraz Bonito.pl posiadajace najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale
stacjonarnym najwigekszy udziat ma réwniez Empik, kiéry jednak jest daleko od lidera - TaniaKsigzka.pl w obszarze doswiadczen.

RAPORT OMNICHANNEL 2023

Bonito.pl 20%
74 Bonito.pl TaniaKsiazka.pl
0%

730
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie warto$ci wskaznika NPS wzgledem wczesniejszych edycji badania 12079 = 3424 2020 = 4014 2021 = 5066 2022 = 5005 2023 = 5577
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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 Taniej Ksiazki, Empiku oraz Swiata Ksigzki - wartoéci wskaznika NPS sa bardzo podobne
wsrdd lideréw.
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KANAL INTERNETOWY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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@ Dostepnosé i wybér produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @ Wskaznik NPS (cheé¢ polecenia znajomym)

Analizujgc poszczegdlne aspekty doswiadczen w zestawieniu ze wskaznikiem NPS obserwujemy site marki Bonito.pl, Allegro oraz TaniaKsiazka.pl,

gdzie wysoka ocena fatwosci zakupu skorelowana jest tez z wysokim prawdopodobienstwem polecenia marki znajomym.
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 1036, 2021 = 1354, 2022 = 1538, 2023 = 1151
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Moge zobaczyd/ Od razu mam Moge skorzystac z Przyzwyczajenie Dogodna lokalizacja Czesto robie zakupy Znizki dla statych Nie lubie kupowac w
dotkngc¢ produkty na zakupiony produkt pomocy obstugi sklepu stacjonarnego na ostatnig chwile Klientow sklepie internetowym
ZyWo sklepu
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS INFORMAC]JI W
INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 814, 2021 = 931, 2022 = 1037, 2023 = 754
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Tak Nie Nie wiem, nie pamigtam Nigdy nie szukam informacji w Internecie

Omnichannel 2020

@ Omnichannel 2023

0 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Widzimy spadek udziatu oséb w zestawieniu z wynikami z 2022, ktére przed dokonaniem zakupu zagladaja do Internetu w celu pozyskania
informacji o produkcie, opinii czy poréwnania produktu z innymi.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O FILMACH, KSIAZKACH, MUZYCE LUB INNYCH
MULTIMEDIACH PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 818, 2021 = 948, 2022 = 1068, 2023 = 1068
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,
MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 652, 2021 = 758, 2022 = 838, 2023 = 613
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Dostepno$¢ i Cena Atrakcyjne Dogodna  Brak kolejek,  Pozytywne Wysoka Czystos¢ i Zaufana Bezpieczenist ~ Znajomy Wsparcie w Program Mozliwo$é  Mozliwosé
szeroki promocje lokalizacja szybka wczedniejsze jakosé wyglad marka sklepu wo zakupéw uktad podjeciu  lojalnosciowy  wystania dokupienia
wybér sklepu obstuga  doswiadczeni obstugi sklepu dziatéw, decyzji , punkty, towaru do ustug

produktéw a ze pétek gratisy domu
sklepem/
marka
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 1789 2021 = 2539 2022 = 2069 2023 = 2323
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW PRZEZ INTERNET ODWIEDZALES/AS SKLEPY STACJONARNE ABY
ZAPOZNAC SIE Z PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 2380 2021 = 3142 2022 = 3643 2023 = 3001
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU STACJONARNEGO

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 2971 20271 = 3067, 2022 = 3508 2023 = 2851
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kana’r m’rerne’rowy - Py’rame W|e|okro’rnego WybOl'U n 2020 = 2352/ 2021 = 3138, 2022 = 3678, 2023 = 3047
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MULTIMEDIA

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,

MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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Cena produktu z roku na rok przestaje miec tak duze znaczenie dla klienta, coraz bardziej istotne stajg sie wszystkie okolicznosci towarzyszace tj.

szeroki wybdr i fatwe wyszukiwanie produktéw czy zréznicowane metody pfatnosci.
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW FILMOW,
KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2021 = 2404, 2022 = 2683, 2023 = 2071
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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 T e Tor oYt S I YoY-3 B Yo ls L SR, Yo 10, Mo TYy L D WY

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2023 30% 38% 16% 2% 4% 6% 3% 0%
Omnichannel 2022 31% 37% 16% 3% | 5% 4% 0%
Miejsce 1 )
Omnichannel 2021 32% 37% 15% 2% 5% 3% 0%
Omnichannel 2020 35% 34% 15% 2% 4% 3% 0%
str. 35
Omnichannel 2023 20% 30% 21% 5% 6% 12% 6% 1%
Omnichannel 2022 20% 31% 20% 5% 6% 6% 1%
Migjsce 2
Omnichannel 2021 21% 32% 18% 5% 6% 5% 1%
Omnichannel 2020 21% 33% 18% 6% 6% 5% 1%
@ twlefon ©® Email
® Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spofecznosciowe
@ Osobiscie w sklepie stacjonarnym © rormularz kontaktowy w sklepie
infernefowym

. Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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DOSWIADCZENIA
POZAKUPOWE -

101 ESSAYS that will CHANGE the way YOU THINK - w1
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA (REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat infernetowy 2023 = 2168, 2022 = 2728, n kanat stacjonarny 2023 = 609, 2022 = 821
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Wiemy juz dzi$, ze segment ecommerce ro$nie w site, nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze udziat zwrotdéw zakupionych produktdéw w tym kanale jest
wiekszy niz w przypadku sprzedazy tradycyjnej, co z kolei wiaze sie ze wzmozong pracg obstugi posprzedazowej.
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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 = 2233, n kanat stacjonarny = 785
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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 uprzejmosci konsultanta ma najwigkszy wplyw (oceny fatalnie oraz kiepsko) na niecheé do ponownego skorzystania z oferty dane;
marki. Najsilniejszy wplyw w przypadku fatalnej oceny ma kolejno uprzejmosé, czas oczekiwania na pofgczenie, zaangazowanie konsultanta oraz
szybko$é rozwiazania sprawy:.
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CZY TYLKO TYLE UDALO SIE DOWIEDZIEC Z BADANIA?

Zdecydowanie nie! W raporcie zostaly ujete tylko wybrane obszary. Natomiast w catym badaniu poruszali§my jeszcze takie
kwestie jak:

Wspdtwystepowanie marek wybieranych przez respondentdéw

Przyczyny braku checi polecenia poszczegélnych marek

Whptyw opinii i ocen na decyzje zakupowe

Czestosci zwrotéw

Preferowane metody kontaktu z markami w zalezno$ci od sposobu zakupu str. 40

Preferowane metody ptatnosci

Oceny obstugi klienta dla kazdej z marek

Wszystkie wyniki mozliwe s do analizy ze wzgledu na kazde inne pytanie ujete w badaniu, zaréwno te demograficzne (pteé,
wiek, wyksztatcenie, petna analiza geograficzna) jak i te preferencyjne czy tez dowolne inne pytanie oceniajace.

Zainteresowanych gtebszymi analizami zapraszamy do naszego oceanu wiedzy po wydobycie tych najcenniejszych peretek.
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PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2023

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziesigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 250 000 oséb segmentéw produktowych
2023 str. 41

Ubrania Drogerie Obuwie Apteki
Multimedia

Dom i ogréd RTV/AGD Ksigzki, multimedia ?g#;lgzﬁ]cyljr{/eoa
Audiobooki)

Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX

Podziel sie opinig o raporcie



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

Zainteresowanych dodatkowymi analizami badz badaniami
wtasnych klientdéw 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
przedsigbiorcéw 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.




