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Rok 2024 przyniést dalsze dynamiczne zmiany na rynku e-
commerce, odzwierciedlajgce rosnace oczekiwania
konsumentéw oraz szybki rozwéj technologii. Zakupy online
przestaly by¢ jedynie alternatywa — staty sie kluczowym
elementem doswiadczen zakupowych. Klienci oczekuja juz nie
tylko konkurencyjnych cen i dostepnosci produkiow, ale
przede wszystkim ptynnej i spojnej obstugi we wszystkich
kanatach — zaréwno online, jak i offline. Presja na detalistow,
aby wprowadzaé innowacje oraz optymalizowaé kazdy punkt
styku z klientem, jest wiec wieksza niz kiedykolwiek.

Tegoroczny raport Omnichannel YourCX pokazuje kluczowe
czynniki ksztattujagce sciezke zakupowa konsumentéw — od
momentu poszukiwania informacji przed zakupem, przez sam
proces zakupu, az po obstuge posprzedazowa. Analizy
ujawniaja, ze kluczowa role odgrywaja spéjnosé i
elastycznosé, poniewaz konsumenci coraz czesciej wybieraja
rézne kanaly w zaleznosci od wygody i okolicznosci. Detalisci
musz3g dostarczaé nie tylko produkt, ale i kompleksowe
doswiadczenie, obejmujace szybkos¢ realizacji zamoéwienia,
jasno$é komunikacji oraz budowanie zaufania.

RTV/ AGD

Z tego powodu obserwujemy rosngce znaczenie
trendu omnichannel — klienci oczekuja, ze detalisci

bezproblemowo potacza interakcje cyfrowe i fizyczne.

Niezaleznie od tego, czy chodzi o odbiér zamdwien
w sklepie, fatwe zwroty, czy wysoka jako$¢ obstugi
klienta, celem jest zapewnienie bezproblemowego i
przewidywalnego procesu zakupowego. Nasze
badania, oparte na odpowiedziach ponad 250 000
respondentéw oraz przy wspdtpracy z kluczowymi
partnerami branzowymi, pokazujg, co jest kluczowe,
aby osiggngé sukces w tej ztozonej rzeczywistosci.

Niniejszy raport ma na celu wsparcie detalistéw w
zrozumieniu obecnych trendéw oraz dostarczenie im
praktycznych wskazéwek, ktére pomogg budowaé
trwate relacje z klientami i zapewnié ich lojalno$é na
silnie konkurencyjnym rynku, kitéry nieustannie sig
zmienia. Wykorzystanie tych wnioskéw pozwoli
firmom skutecznie rozwijaé strategie omnichannel i
wyprzedzaé konkurencje.

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;

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupdw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2024,

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

Partnerzy badania: Media Expert, Leroy Merlin,
Cinema City, Play, Plus, 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;

RTV/ AGD
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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 pf,’s?{;‘;fﬁa \?/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 SPRZET ELEKTRONICZNY RTV LUB AGD?

Pytanie wielokrotnego wyboru

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%

5%

0%

38%

Media Expert

RTV Euro AGD

20%

Nie kupuje / nie
pamietam

Allegro

Media Markt

Inny sklep / inne
sklepy

Komputronik

Neonet

Morele.net

RTV/ AGD

n = 9349
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPHLES/AS SPRZET ELEKTRONICZNY RTV LUB AGD?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu n = 4178 zakup internetowy, 2779 zakup stacjonarny
60%
50%
40%
30%

20%

10%

0%
Media Expert RTV Euro AGD Media Markt Neonet Komputronik Olx Allegro Avans Morele.net

@ Zakup internetowy (n = 4178) @ Zakup tradycyjny (n = 2779)

W zaleznosci od sklepu, w ktérym respondenci nabywaja sprzet RTV/AGD réznie rozkfadaja sie preferencje kanatéw zakupowych. W sprzedazy
tradycyjnej liderami s Media Expert oraz RTV Euro AGD, a Media Expert i Allegro to liderzy w sprzedazy online.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS SPRZET ELEKTRONICZNY RTV LUB AGD?

Poréwnanie tagcznych udziatéw rynkowych z wynikami z poprzednich edycji badania 12079 = 5859 2020 = 6224 2021 = 8565

2022 = 10389, 2023 = 8914, 2024 = 9349

45%
40%
35%
30%

257

R

20%
209

X

6%

15%
15%
10% 8%
0
5% 3 o 3% 2%
el (D r o
. IIl ] Iliml ccnmem
Media Expert RTV Euro AGD Nie kupuje / nie Allegro Media Markt Inny sklep / inne Komputronik Neonet Morele.net Avans
pamigtam sklepy

Rynek 2019 (00 Rynek 2020 @D Rynek 2021 @D Rynek 2022 @ Rynek 2023 @ Rynek 2024

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2024 z zesztoroczna edycja badania, widzimy spadek udziatu zakupdéw w Media Expert. Réwnoczes$nie zauwazalny
jest wzrost udziatu zakupédw w RTV Euro AGD oraz Allegro. Udziat oséb niekupujacych jest na statym poziomie.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS SPRZET ELEKTRONICZNY RTV LUB AGD?

Analiza wedtug pfci n = 9209

45%
40%
35%
30%
25%
str. 9
20%
15%

10%

5%

0%
Media Expert RTV Euro AGD Nie kupuje / nie Media Markt Allegro Inny sklep / inne Olx Komputronik Neonet Morele.net Avans
pamigtam sklepy

@ Kobieta (n = 5053) @ Mezczyzna (n = 4156)

Mezczyzni czesciej kupuja tego typu produkty niz kobiety, co raczej nie jest zaskoczeniem, jednak bez wzgledu na pte¢ w celu zakupu zazwyczaj
kierujemy sie do sklepdw sieci Media Expert lub RTV Euro AGD. Mezczyzni duzo czesciej wybieraja zakupy na platformie Allegro, a kobiety czescie;
nie kupuja lub nie pamietajg zakupdw sprzetéw elekironicznych.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS SPRZET ELEKTRONICZNY RTV LUB AGD?

Analiza wedtug ptci w 2024 wraz ze zmianami wzgledem roku 2023 12023 = 8815 n 2024 = 9209

Media RTV Euro Nie kupuje / nie Media Alleg Inny sklep / inne Kompuir Neo Morele. Avan .
) Olx . wynik
Expert AGD pamietam Markt ro sklepy onik net net s i
ow
Kobieta 38.7% 27.8% 21.4% 15.4% 13.3% 6.4% 2.6% 2.4% 1.8% 12% 0.6% 5053
-1.5pp +1.2pp +2pp +0.3pp +0.9pp -0.1pp +1.4pp +0.6pp -1.7pp -0.1pp
) 37.6% 28.8% 18.6% 14.7% 20.5% 9.2% 4.7% 3.3% 2.7% 3% 1.3%
Mezczyzna 4156
-1.7pp -1.Tpp +2.6pp -0.8pp -0.Tpp +1.3pp +0.6pp -0.5pp -2pp +0.Tpp  +0.4pp
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RTV/ AGD

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS SPRZET ELEKTRONICZNY RTV LUB AGD?

Analiza wedtug wojewddziw w 2024

mazowieckie

slaskie

dolnoslaskie
wielkopolskie
matopolskie

tédzkie
kujawsko-pomorskie
pomorskie

lubelskie
zachodniopomorskie
lubuskie
podkarpackie
warminisko-mazurskie
opolskie

podlaskie

$wietokrzyskie

RTV Euro AGD

35.8%

29.4%

22.8%

28.4%

28.9%

30.3%

26%

28%

31.6%

25.5%

19.6%

22.2%

23.4%

23.3%

27.8%

17%

Media Expert
35.6%
35.5%
41.5%
38.7%
37.7%
41.2%
46.4%
37.7%
35.2%
37.6%
41.2%
42.9%
38.9%
43.4%
38.9%

38.4%

Nie kupuje / nie pamigtam
19.2%
20.8%
18.8%
21.7%
21.8%
17.8%
15.9%
22.3%
20.9%
19.1%
20.3%
20.3%
18.3%
17.1%
18.3%

26.8%

Media Markt

17.9%

14.9%

16.6%

12.4%

17.6%

12.4%

14%

14.7%

16.7%

15.9%

16.6%

10.4%

10.3%

14%

12.7%

8%

Allegro
17.7%
14.8%
17.3%
16.4%
17.9%
19.6%

15%
16.8%
14.9%
16.9%
15.2%
15.6%
20.6%
14.7%

23%

17%

Inny sklep / inne sklepy
7.7%
7.8%
9.2%
7.6%
6.4%
6.6%
6.7%
7.1%
5.5%
8.6%
6.8%
6.6%
5.7%
7.8%
11.1%

10.7%

Komputronik
3.8%
2.2%
2.8%

2%
3.3%
2.1%
3.3%
2.8%
2.9%
1.9%

3%
2.4%
2.9%
0.8%
0.8%

4.5%

Olx

2.9%

3.8%

2.8%

4.8%

3.4%

3.6%

3.6%

3.2%

3.7%

1.9%

2%

2.8%

5.1%

3.9%

5.6%

2.7%

Morele.net

2.6%

1.7%

1.5%

2%

3.4%

1.6%

2.1%

1.6%

2.6%

1.9%

1.4%

0.9%

1.1%

2.3%

0%

0%

Avans

1.1%

0.7%

1.1%

0.8%

1.1%

0.8%

1%

0.7%

0%

0.6%

0%

0.5%

0.6%

0.8%

0%

1.8%

n 2024 = 8603

Neonet L. wynikéw

1% 1488
3.1% 1352
2.7% 857

2% 799
1.8% 738
2.5% 607
0.9% 580
2.8% 435
1.6% 383
1.6% 314

1% 296
3.3% 212
4.6% 175
5.4% 129

4% 126
1.8% 112
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RTV/ AGD

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS SPRZET ELEKTRONICZNY RTV LUB AGD?

Analiza wedtug wieku

45%
40%
35%
30%
25%
20%

157

X

109

I

50

IS

OO

X

Ponlzej 18 lat 18-24 2529 30-34 35-44 45-54 55-64
(n =198) (n = 1303) (n = 1009) (n = 1163) (n = 2548) (n =1729) (n = 634)
Media Expert
‘ Allegro

Niezaleznie od wieku respondenta migjsce lidera zajmuje Media Expert. Warto zwrécié
uwage, ze najmtodsi (ponizej 25 roku zycia) ankietowani czesciej niz inne grupy wiekowe

Olx
nie kupuja produktéw elekironicznych ani sprzetu AGD. @

Morele.net

65-74
(n = 357)

. RTV Euro AGD

. Media Markt

‘ Komputronik

n=907/8

75 lat i wiecej
(n=137)

Nie kupuje / nie
pamietam

. Inny sklep / inne
sklepy

. Neonet
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru N = 6438

135%
120%
105%
20%
75%
str. 13
60%
45%

30%

15%

0%

Allegro Morele.net Olx Avans Komputronik RTV Euro AGD Neonet Media Expert Media Markt
(n = 1356) (n = 160) (n = 248) (n = 61) (n = 210) (n = 2369) (n=173) (n = 3275) (n =1243)
@ Online z dostawa do domu @ Online z odbiorem w sklepie

W zaleznosci od sklepu, w ch’?rym dokonywane sg zakupy, ankietowani preferuja rézne | @ Online z odbiorem w punkcie
metody zakupu. W kanale online oprdcz zakupu z dostawa do domu bardzo popularna jest (paczkomat, poczta lub inny)
me’roda/ odbioru zambwien internetowych w sklepie stacjonarnym marki, co jest ® W sklepie siacjonamym z
szczegdlnie zauwazalne w przypadku sieci Media Expert czy Komputronik. dostawa do domu

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

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2024 ze zmianami wzgledem 2023

L.
Online z dostawa Online z odbiorem Online z odbiorem w punkcie W sklepie W sklepie stacjonarnym z L
. . . wyniké
do domu w sklepie (paczkomat, poczta lub inny) stacjonarnym dostawa do domu
w
Media 26.9% 26.4% 4.9% 36.2% 5.6% 3978
Expert -2.7pp -1.9pp +0.2pp +3.6pp +0.7pp
RT E OO . OO . OO . OO
V Euro 29.7% 19.8% 379 39.1% 7.8% 9379
AGD -1.4pp -0.9pp +3pp -0.7pp
str. 14
Allegro 63.7% 2.9% 30.7% 1.7% 1% 1359
-2pp +1.7pp -1.7pp +1.1pp +0.3pp
Media Markt 25% 18.6% 3.4% 40.8% 6.2% 1249
-2.1pp +1.9pp -0.6pp +0.8pp
Olx 52.4% 10.1% 22.6% 11.7% 3.2% 248
Komputronik 35.7% 24.3% 11% 26.7% 2.4% 210
-2.5pp -1.7pp +6.5pp -2.8pp
Neonet 27.2% 14.5% 6.4% 42.2% 9.8% 173
-1.4pp +0.9pp +1.6pp -2pp +1pp
Morele.net 64.6% S% 22.4% 6.8% 1.2% 161

-3.2pp -1.8pp +0.4pp +3.4pp
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

128%
115%
102%
89%
77%
64%
51%
38%
26%

13%

0%

Ksigzki, muzyka i Kina RTV/AGD Ubrania Obuwie Telekomunikacja Dom i Ogréd Drogerie
multimedia (n = 28671) (n = 33891) (n = 7899) (n = 7474) (n = 16908) (n = 12449) (n = 13425)
(n = 8432)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu RTV/ AGD z badanymi w ramach Omnichannel 2024 branzami wida¢ jak istotna dla tego sektora jest dobrze
funkcjonujaca sprzedaz internetowa. W branzy telekomunikacyjnej nadal funkcjonuje mozliwo$é zakupu telefonicznego (chociaz niewielu badanych
korzysta z tej metody).

str. 15




YourCX RTV/ AGD

WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN .
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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

790

761

760

730
708

7 Na

638
638 638

700

670

640

610

580

550

520

490
Allegro Media Expert RTV Euro AGD Morele.net Komputronik Media Markt

YCXI 2022 @D YCXI 2023 @ YCXI 2024

617

581

Olx

636

564

Neonet

RTV/ AGD

644

504

Avans

Wskaznik jakosci Your Customer Experience Index ma na celu fatwiejsze zréznicowanie firm osiggajacych podobne do siebie wyniki w pytaniach
czastkowych jak i wskazywac realnych liderow jakosci na skali od O do 1000. W poréwnaniu z 2023 wyniki wszystkich firm spadty. Najmniejszy

spadef miat Media Expert. Liderami jakosci w branzy sa Allegro oraz Media Expert.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

760
747

730

700

670 666 673
657 655

628 625

640
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610

606
580 583

550 553

532

520

504
490
Allegro Media Expert Morele.net RTV Euro AGD Komputronik Media Markt Neonet Avans

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Warto zauwazyé, ze ankietowani w zaleznosci od sklepu réznie oceniajag kanaty zakupowe. Komputronik moze pochwalié sie najwyzszym
wskaznikiem jakosci w kanale sprzedazy tradycyjnej. W kanale internetowym dominuje Allegro.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy Kanat tradycyjny

50% 80%

Media
Expert 70%
Allegro 60%
50%
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30%

25%

20%

30%

0% Markt
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AMmoxuAl Je1zpn

15%

AMmoNUAl te1zpn

0% 0%
580 610 640 670 700 730 760 790 525 545 565 585 605 625 645 665 685

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 Allegro z najwyzsza warto$cia wskaznika jakosci, natomiast najwiekszy udziat na rynku ma Media Expert. W kanale
stacjonarnym najwigekszy udziat ma réwniez Media Expert, a pozycje lidera w tym obszarze do$wiadczen zajmuje Komputronik.
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie warto$ci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania
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55
45

35
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25

15
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Allegro Media Expert RTV Euro AGD Komputronik Media Markt Morele.net Olx Neonet Avans

NPS w Omnichannel 2022 (n = 6474) @ NPS w Omnichannel 2023 (n = 5507) @ NPS w Omnichannel 2024 (n = 5760)
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania
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Allegro Media Expert RTV Euro AGD Komputronik Media Markt Morele.net Olx Neonet Avans
@ NPS

W poprzednich latach wartosci wskaznika NPS dla wigkszosci firm byly zblizone, lecz w tym widaé duze zmiany. Wszyscy odnotowali spadki,
niektérzy niewielkie bedace drobnym odchyleniem od trendu bocznego, jak np. Allegro oraz Media Expert. U niektérych spadki sg juz elementem
potwierdzajgcym trend spadkowy jak w RTV Euro AGD badz Media Markt. Niektére marki odnotowaty tez skokowy spadek, ktéry powinien by¢ dla
Nich sygnafem alarmowym - Morele.net, Neonet, Komputronik oraz Avans.
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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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4
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RTV Euro AGD Media Expert Media Markt Komputronik Neonet

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

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla RTV Euro AGD, niewiele stabiej wypada Media Expert oraz Media Markt.
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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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Allegro Media Expert RTV Euro AGD Morele.net Komputronik Media Markt Avans Neonet

@ 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 Allegro, gdzie wysoka ocena fatwosci

zakupu skorelowana jest z wysokim prawdopodobienstwem polecenia marki znajomym. Pod katem fatwosci zakupu wysoki wynik réwniez uzyskat
Media Expert i RTV Euro AGD.
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RTV/ AGD

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W

SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 1781, 2021 = 2723, 2022 = 2999, 2023 = 2179, 2024 = 2480

90%

80%

70% 7%

Moge zobaczyd/ Moge skorzystac z Od razu mam Dogodna lokalizacja Przyzwyczajenie Nie lubie kupowad w Znizki dla statych
dotkngc¢ produkty na pomocy obstugi zakupiony produkt sklepu stacjonarnego sklepie internetowym Klientow
Zywo sklepu

Omnichannel 2020 () Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024

60%
50%
41%
40% 34%
30%
0
20% 8 . 17%
9% -

- IIII Illl -

N 111 BT™

5%
INEE

Czesto robie zakupy
na ostatnig chwile
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W
SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Moge zobaczyé/
dotkngé 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 ostatniag chwile

Moge zobaczyé/
dotkngé produkty na
Zywo

73.2%

64.4%
74.1%

73.8%
52.3%

59.4%

55.3%

Moge skorzystaé z
pomocy obstugi

sklepu

45.1%

57.7%

51.8%

56.9%

38.5%

44.2%

39.4%

Znizki dla
statych
Klientow

5.8%

8.4%

8.1%

11.6%

7.3%

8.5%

8.3%

Od razu mam

zakupiony
produki

37.5%

42.5%

45.6%

49.5%

37%

44.6%

52.3%

Dogodna lokalizacja
sklepu stacjonarnego

20.3%

25.4%

35.6%

26.8%

22.8%

20.1%

24.2%

Przyzw
yczajen
ie

13%

15.6%

20.1%
18.3%

20.7%

12.9%

25%

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym

8%

9.7%

12.8%

11.9%

9.9%

7%

6.8%

RTV/ AGD

Czesto robie
zakupy na ostatnia
chwile

4.4%

5.1%

7.4%

8.2%

7%

8%

4%

n = 2480
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W
SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS INFORMACJI W INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2019 = 1847, 2020 = 1440, 2021 = 1751, 2022 = 2069, 2023 = 1321, 2024 = 1547

90%

80%

str. 27
B N
Tak Nie

Nie pamigtam/ trudno powiedzie¢ Nigdy nie szukam informacji w Internecie

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10

R

0]

R

Omnichannel 2019 € Omnichannel 2020  @® Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024

Z roku na rok zachowania ankietowanych niewiele sie zmieniaja.




YourCX

RTV/ AGD

SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O SPRZECIE ELEKTRONICZNYM RTV LUB AGD

PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%
0%

Woyszukiwar Poréwnywar  Znajomi,

ka np. ki cen przyjaciele,
Google, rodzina
Bing

“‘ “‘ ‘ 18%

n 2022 = 2068, 2023 = 1342, 2024 = 1575

Fora Strona Serwis Placéwka Social Katalogi Sklepy Reklamy (tv, Woyspecjaliz Nie
internetowe  producenta internetowy  stacjonarna media produktéw internetowe radio, owane poszukuje
sklepu, w sklepu, w  (Facebook, konkurencji  billboardy) serwisy informacji
ktérym chce ktérym chce  Instagram branzowe przed
dokonaé dokonaé itp.) zakupem
zakupu zakupu

Omnichannel 2021 0 Omnichannel 2022

@ Omnichannel 2023

@ Omnichannel 2024

Aukcje
internetowe

Placéwka
stacjonarna
konkurencji

Zadne z
powyzszych
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW SPRZETU
ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2021 = 1476, 2022 = 1667, 2023 = 1062, 2024 = 1276

60%

50%

40%

30%

I

20%

II III ||| n

10%

0%

Cena Dostepnos$¢ i Atrakcyjne Wysoka Wsparcie w  Pozytywne Dogodna Zaufana Bezpieczenst Brak kolejek, = Mozliwos¢ Czystos¢ i Program Mozliwos$é Znajomy
szeroki promocje jakosé podjeciu  wczesniejsze  lokalizacja  marka sklepu wo zakupdéw szybka wystania wyglad lojalno$ciowy  dokupienia uktad
wybér obstugi decyzji doswiadczeni sklepu obstuga towaru do sklepu , punkty, ustug dziatéw,

produktéw a ze domu gratisy potek
sklepem/
marka

Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW SPRZETU
ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Dogod Wysok
Dostepnoscé i 3 e Znajomy Mozliwo Brak a L Program Pozytywne Atrak Bezpiec  Mozliwosé
Cen szeroki ) uktad §¢ kolejek, ey ., lojalnosciowy  wczesniejsze cyjne zefistwo  wyslania
i lokalizac L . jakosé . . )
a wybér . dziatéw, dokupie szybka obstu , punkty, doswiadczenia ze prom zakupé towaru do
produktéw Jsklepu potek nia usfug  obsluga : < gratisy sklepem/ marka ocje w domu
Cena 46.8% 31.8% 7.3% 10.2% 24.6% 40.9% 16.6% 35.3% 48.9% 29% 21%
Dostepnoié i szeroki ., o, 35.9% 8.2% 11.5% 30.1% 48% 17.3% 40.4% 52.8%  33.6% 25.4%
wybér produkiéow
Dogodna lokalizacja
60.4% 50.3% 1% 16.2% 29.8% 46.2% 15.9% 44.8% 48% 32.9% 24.9%
sklepu
Znajomy ukfad
e , 55.2% 46% 43.7% 20.7% 39.1% 46% 21.8% 43.7% 41.4% 40.2% 19.5%
dziatéw, pétek
Motiie 60.4% 50.5% 50.5% 16.2% 35.1% 55.9% 29.7% 48.6% 50.5% = 45.9% 40.5%
dokupienia ustug
Brak kelejek, 65.9% 59.3% 41.9% 13.8% 15.9% 54.1% 21.5% 42.7% 54.5%  39% 29.7%
szybka obsluga
Wysoka jakosé
. 65.1% 56.4% 38.7% 9.7% 15% 32.2% 17.9% 40.2% 51.3% 37.5% 27.4%
obstugi
Program
lojalnosciowy, 77.3% 59.6% 39% 13.5% 23.4% 37.6% 52.5% 47.5% 66% 43.3% 34.8%

punkty, gratisy

Czystos
éi
wyglad
sklepu

19.5%

25.4%
28.6%
33.3%
31.5%
33.3%

29.3%

33.3%

RTV/ AGD

Zaufa
na
marka
sklepu

28.3%

30.5%

36.7%

35.6%

47.7%

33.3%

34.1%

37.6%

n=1276

Wsparcie
w
podjeciu
decyzji

32.4%

42 1%
39.3%
52.9%
53.2%
43.5%

47.2%

49.6%

658

485

346

87

111

246

413

141
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RTV/ AGD

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 12022 = 1140. 2023 = 1039 2024 — 384

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2024 36% 16% 16% 2% 23% 4% 3% 1%
- Omnichannel 2023 43% 20% 8% 2% 22% 3% 3% 0%
Miejsce 1
Omnichannel 2022 43% 18% 11% 2% 21% 2% 1%
Omnichannel 2024 23% 26% 17% 7% 13% 6% 7% 1%
Miejsce 2 Omnichannel 2023 23% 30% 14% 3% 17% 6% 5% 2%
Omnichannel 2022 20% 30% 15% 4% 17% 5% 1%
Omnichannel 2024 1% 20% 20% 9% 17% 13% 6% 3%
Miejsee 3 Gmnichannel 2023 12% 24% 17% 6% 19% 9% 10% 2%
Omnichannel 2022 (07 23% 17% 9% 20% 10% 3%
@ Tlefon @O Email
Zauwazalny jest coroczny, niewielki wzrost checi kontakiu ze sklepem @ Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spotecznosciowe
stacjonarnym przez apl!kaq@ mqbllnq, J/edna.k to kontakt ’re|efomczpy WCiazZ ® i o @ Formularz kontaktowy w skiepie
stanowi najwiekszy udziat, chociaz poréwnujac do 2023 znaczenie telefonu sobiscie w sklepie stacjonarnym internetowym
spada.

@ Livechat — rozmowa z konsultantem online @) Videochat — rozmowa video online
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W
SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 2168 2022 = 2633 2023 = 2006 2024 = 2025

80%

70%

59%
60%
50°/
5 0% . g [ 47%
40% 34°/
0
str. 33
30% 27% 27%
22%
0
20% 17/° 15%
0%
Moge zrobi¢ Oszczednos¢ Szeroki wybor Brak kolejek/ Darmowe Dostepne rézne Mozliwos¢ Dostepne rézne Nie lubie Przyzwyczajenl Znizki dla
zakupy o kazdej czasu na dojazd produktéw ttumoéw w dostawy / metody zwrotu towaru metody zakupéw w statych
porze sklepie zwroty ptatnosci bez podania dostarczenia sklepie Klientéw
przyczyny zakupow tradycyjnym

Omnichannel 2020 () Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024




YourCX

RTV/ AGD

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W
SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspdtwystepowanie czynnikéw

Moge zrobié
zakupy o
kazdej porze

Moge zrobié¢ zakupy
o kazdej porze

Szeroki wybér

72.8%

produktéw
Dostepne réinfa . 80.4%
metody ptatnosci
Dostepne rézne
metody dostarczenia 80.7%
zakupoéw
Oszcz.gdnosc czasu 24.5%
na dojazd
Znizki dla stalych

n.lz |'dasayc 63.6%
Klientow
Mozliwosé zwrotu
towaru bez podania 78.7%
przyczyny
B .

rak'kolejek/ . 759
tluméw w sklepie

. I bl k ’
Nie lubie zakupow w 65.6%

sklepie tradycyjnym

Szeroki
wybér
produkiéw

60.5%

69.4%

72.4%

61.5%

59.2%

64.7%

63.7%

49.7%

Dostepne
rézne metody
platnosci

37.7%

39.1%

60.1%

40%

50.4%

48.3%

42.1%

38.2%

Dostepne rézne
metody dostarczenia
zakupéw

30.3%

32.8%

48.2%

33.2%

33.8%

39.2%

33.9%

28.9%

Oszczednosé
czasu na
dojazd

62.9%

62.6%

72.1%

74.7%

61.4%

69%

68.3%

61.3%

Znizki dla
stalych

Klientow

12.2%

13.7%

20.7%

17.3%

14%

18.2%

13.9%

13.6%

Mozliwosé zwrotu
towaru bez podania

przyczyny

36.4%

36%

47.7%

48.2%

37.8%

43.9%

38%

34.4%

Brak kolejek/

Humoéw w
sklepie

60.4%

61.8%

72.3%

72.6%

65.1%

58.3%

66.1%

61.8%

Nie lubie zakupéw

w sklepie
tradycyjnym

19.1%

17.4%

23.7%

22.4%

21.1%

20.6%

21.7%

22.4%

Darmowe
dostawy /

zwroty

43%

44 4%

57.2%

59.2%

45.9%

53.1%

61.2%

46.4%

40.8%

n = 2025

Przyz

wycza
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16.2%

16.5%

20.5%

23.3%

16.5%
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD
PRZEZ INTERNET ODWIEDZALES/AS SKLEPY STACJONARNE ABY ZAPOZNAC SIE Z
PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2019 = 1570, 2020 = 1914, 2021 = 2682, 2022 = 3073, 2023 = 2451, 2024 = 2470

55%

50% 47%

42%
str. 35
11%

Nie wiem, nie pamietam
mnichanne | 2019 &) Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD
BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU STACJONARNEGO DANE] MARKI W
TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2019 = 1515, 2020 = 1868, 2021 = 2617, 2022 = 2989, 2023 = 2371, 2024 = 2354

45%

40%

35%
30%
25% str. 36
20%
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10%
|
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Nie ma to zadnego znaczenia Ma niewielkie znaczenie To dla mnie wazne Jest to konieczne do zakupu
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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n 2022 = 3092, 2023 = 2497, 2024 = 2553

3%

Znajomi, Serwis Social Wyspecjaliz Sklepy Katalogi Placowka  Reklamy (tv,
przyjaciele, internetowy media owane internetowe  produkiéw  stacjonarna radio,
rodzina sklepu, w  (Facebook, serwisy konkurencji sklepu, w  billboardy)
ktérym chce  Instagram branzowe ktérym chce
dokonaé itp.) dokonaé
zakupu zakupu

Omnichannel 2021

) Omnichannel 2022

@ Omnichannel 2023

@ Omnichannel 2024
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internetowe

RTV/ AGD

BT

Nie Placéwka Zadne z
poszukuje  stacjonarna powyzszych
informacji  konkurencji
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW SPRZETU
ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru

80%

70%
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10%

0%
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Szeroki
wybér
produkté
w

Omnichannel 2020

Bezpiecz
enstwo
zakupéw

() Omnichannel 2021

tatwe
wyszukiw
anie
produkté
w

Pozytywn
e

wczesniej
sze
doswiadc
zenia ze
sklepem/
marka

przedsta
wienie
produkté
W na
zdjeciach

marka
sklepu

@ Omnichannel 2022

Darmowe Zrdznico

reklamacj
e/ zwroty

wane
metody
ptatnosci

@ Omnichannel 2023

Wysoka
jako$é
obstugi

Klienta

n 2022 = 2449, 2023 = 1914, 2024 = 1994

Zréznico Rozpozna
wane walna
metody marka
dostawy  sklepu

@ Omnichannel 2024

i i !
R TR

Program
lojalnosci
owy,
punkty,
gratisy

RTV/ AGD

Obecnos Wyglad  Znajomy
¢ sklepu  serwisu uktad
w kategorii
réoznego
rodzaju
serwisach
poréwnuj
acych
ceny/
jakosé
produkté
w

W pordéwnaniu z poprzednia edycja badania cena stata sige bardziej znaczaca. Widaé réwniez spadek udziatu wszystkich okolicznosci
towarzyszacych zakupowi tj. szczegdtowe opisy produkiéw czy darmowe reklamacje i zwroty. Mimo spadkdw wciaz sa jednak znaczace.
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW

RTV/ AGD

SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12022 = 2265 2023 = 1731

35%
29%

Brak Ucigzliwe Nie Wysoki koszt Uszkodzony Problem z Brak Wysoki koszt  Zakupiony Niedoktadnie N|ekompletn
dostepnosci reklamy zauwazam dostawy produkt/ reklamacjg/ preferowanej zwrotéw/ produkt inny zapakowana
produktéw  przegladany zadnych produkty gwarancja/ formy reklamacji niz opisany/ przesytka zamoéwienie
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW

SPRZETU ELEKTRONICZNEGO RTV LUB AGD W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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26.3%
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21.1%
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26.5%
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podczas zakupéw w
sklepie internetowym
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21.8%
16%
21.9%
25.3%
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12.5%

6%
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE

ZE SKLEPEM INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozkfad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru

Miejsce 1

Miejsce 2

Miejsce 3

0% 10%

20%

30%

40%

50% 60% 70% 80% 90%

n 2022 = 1945, 2023 = 1946, 2024 =

663

100%

Omnichannel 2024 28% 25% 24% 2% 7% 7% 6% 1%

Omnichannel 2023

Omnichannel 2022

Omnichannel 2024

Omnichannel 2023

Omnichannel 2022

Omnichannel 2024

Omnichannel 2023

Omnichannel 2022

38%

38%

32% 11% 2% 7% 5% 4%

31% 12% 2% 7% 4%

1%

0%

19% 27% 19% 8% 8% 11% 8% 1%

21%

32%

15% 4% 9% 11% 7%

1%

21% 32% 18% 4% 8% 6% 1%

13%

17%

21%

10% 13% 14% 9%

3%

14% 18% 18% 5% 16% 16% 11% 3%

15%

16%

18%

8% 15% 9%

. Telefon ‘ E-mail

@ Aplikacja mobilna w telefonie () Media spofecznosciowe

‘ Formularz kontaktowy w sklepie

® Osobiscie w sklepie stacjonarnym .
Internetowym

‘ Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat— rozmowa video online

3%
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YourCX RTV/ AGD

JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC SPRZET RTV LUB AGD (REKLAMACJA/
ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru

n kanat internetowy = 1849, n kanat stacjonarny = 1249

57%
I I str. 43

60%

50%

40%

30%

20%

10%

7%
= 2 o = gull
0% — eS—— e sees s T

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

() Kanat stacjonarny 2023 @ Kanat stacjonarny 2024 @ Kanat internetowy 2023

@ Kanat internetowy 2024

45% respondentéw nigdy nie zwraca ani nie wymienia produktéw RTV/ AGD w kanale online, zas§ w kanale stacjonarnym 57%.
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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

45%
40%

35%

33%

30%
26%
25%
)
22%

20%

19%
15%
10%
5%

Komputronik RTV Euro AGD Media Expert

42%
21%
20% 19%
15%
Media Markt Sprzedawca na Allegro Neonet

@ Tak - Kanat internetowy @ Tak - Kanat stacjonarny

Ny 11%

8%

Avans

RTV/ AGD

n sklep online = 1947, n sklep tradycyjny = 1335

17%

Morele.net
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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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Czas oczekiwania na potaczenie
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Szybko$é rozwigzania sprawy
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24% 25%
32%
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36% W 35%

Uprzejmo$é konsultanta

n = 2341

22%
32% [ 30%

86%
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Zaangazowanie konsultanta

Negatywna ocena zaangazowania konsultanta ma najwiekszy wptyw (oceny fatalnie oraz kiepsko) na niecheé do ponownego skorzystania z oferty
danej marki. Najsilniejszy wptyw w przypadku fatalnej oceny ma kolejno uprzejmosé, zaangazowanie konsultanta, czas rozwigzania sprawy oraz czas

oczekiwania na pofgczenie.
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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

Wykorzystanie aplikacji mobilnych poszczegdlnych marek

Whptyw opinii i ocen na decyzje zakupowe

Czesto$ci zwrotdw str. 46
Preferowane metody kontaktu z markami w zaleznosci od sposobu zakupu

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 gltebszymi analizami zapraszamy do naszego oceanu wiedzy po wydobycie tych najcenniejszych peretek.




PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2024

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziesigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 250 000 oséb segmentéw produktowych
2024 str. 47

Ubrania Drogerie Obuwie

Dom i ogréd RTV/AGD Ksigzki, multimedia

Podziel sie opinig o raporcie

Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX



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.




