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DROGERIE

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.

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;

RAPORT OMNICHANNEL 2024

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;

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
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 KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 8991
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4% 3%
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Rossmann Hebe Biedronka Allegro Lidl Inny sklep / Nie kupuje  Douglas Notino Sephora Super- Auchan Kaufland Avon Drogerie  Oriflame  Drogeria
inne sklepy / nie Pharm Natura Melissa

pamietam

Najwieksza sie¢ sprzedazy stacjonarnej ma Rossmann i zapewne réwniez dlatego jest bezapelacyjnym liderem rynku. Az 59% respondentéw w
ostatnim czasie robito tam zakupy. Na migjscu drugim znajduje sie Hebe, na ktdra wskazat co czwarty respondent, za$ na trzecim Biedronka - 19%.
Jedynie 10% ankietowanych w ostatnim czasie nie kupowato produktdw z tej kategorii. Wyniki s 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 = 2510 zakup internetowy, 5764 zakup stacjonarny

80%

74%
70%
60%
50%
0% 39% str. 7
30%

24%
2% | - 19%
17% 15%
. 9%
o 6% o vl Lk 5%
L . 6% 6% =

0 2% 3% 1% 0 0 2% 3% 2% 1%

Rossmann Biedronka Hebe Lidl Douglas Auchan Kaufland Sephora SuperPharm Drogerie Avon Notino Allegro Oriflame Drogeria

Natura Melissa

@ Zakup internetowy (n = 2510) @ Zakup tradycyjny (n = 5764)

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, Notino oraz Hebe.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z poprzednimi edycjami badania 12020 = 8619 20271 = 12862 2022 — 12886

2023 = 10898, 2024 = 8991
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Rossmann Hebe Biedronka Allegro Lidl Inny sklep  Nie kupuje Douglas Notino Sephora  SuperPharm  Auchan Kaufland Avon Drogerie Oriflame
/ nie Natura
pamigtam

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

Zestawiajgc wyniki Omnichannel 2024 z zesztoroczng edycjg badania, widzimy spadek udziatu zakupdw w sieci Rossmann oraz Hebe oraz wzrost
dla marketéw z ogdlnym asortymentem jak Biedronka czy Lidl. Warty odnotowania jest czteropunktowy spadek udziatu odpowiedzi "nie kupuje/ nie
pamigtam”.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPKLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Analiza wedtug pfci n = 8868
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Rossmann Hebe Biedronka Allegro Lidl Douglas Super-  Inny sklep /  Sephora Notino Auchan Kaufland Avon Nie kupuje  Drogerie Oriflame Drogeria
Pharm inne sklepy / nie Natura Melissa

pamigtam

@ Kobieta (n = 4902) @ Meziczyzna (n = 3966)

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 wybierajg Allegro oraz hipermarkety (Auchan oraz Kaufland), co pozwala wysnué wniosek, ze mezczyzni kupuja
tego typu produkty przy okazji innych zakupdw.
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DROGERIE

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

Analiza wedtug ptci w 2024 wraz ze zmianami wzgledem roku 2023

n 2023 = 10748, 2024 = 8868

Nie Dro
Supe | | N A K i / Drog . L.
Ross Heb Biedr Alleg . Dou r- n:1y A Sep . ° - Kaufl Avo ?lpuj? erie orifl. " wy
Lidl / inne tin cha nie a .
mann e onka ro glas  Phar hora and n . Natu ame . nik
sklepy o n pamieta Meli |
m ra ow
m ssa
Kobieta 69.7% 282% 202% 13.2% 12.6% 9% 9% 8.9% 83% 82% 49% 47% 4.6% 4.6% 39% 1.6% 0.9% 4902
+4.8pp -1.8pp +4.3pp +0.4pp +3.3pp -3.3pp -0.9pp -1pp 0.5pp 2pp +1pp +0.8pp | -0.9pp +1.Tpp -1.9pp -0.9pp -0.4pp
. 46.2% 10.7% 16.5% 13.6% 11.5% 7.6% 4.3% 11.5% 53% 57% 6% 6.1% o 16.2% 2.5% 1% 0.7%
Mezczyzna 2.4% 3966
+1.8pp -1.6pp +3.1pp @ -lpp +1.4pp -3.3pp -0.8pp +0.5pp -lpp 2pp | +lpp  +0.5pp +2.1pp O.Tpp -O.1pp -O.Tpp
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI,
HIGIENICZNE?

Analiza wedlug wojewddziwa w 2024 wraz ze zmianami wzgledem roku 2023

mazowieckie

slaskie

wielkopolskie

dolnoslaskie

malopolskie

tédzkie

kujawsko-pomorskie

pomorskie

lubelskie

zachodniopomorskie

Ross
mann

62.6%
+3.5pp

58.9%
-0.9pp

59%
-1.4pp

55.9%
-5.6pp

61.7%
+1.2pp

67.7%
+3.5pp

62.7%
+0.6pp

59.5%
-2pp

56.3%
-1.9pp

60.4%
-0.4pp

Heb

24.1%
-4pp

21.1%
-4.3pp

17.1%
-5.4pp

19%
-6.1pp

18.1%
-1.5pp

19.2%
-5.1pp

21.4%
+1pp

20.2%
-5.5pp

28.9%
+2.4pp

14.3%
Ypp

Biedr
onka

19.1%
+4.8pp

21.4%
+5.5pp

20.1%
+6pp

19.1%
+2.1pp

16%
+0.Tpp

16.7%
+1.5pp

15%
+0.2pp

16.4%
-0.7pp

18.5%
+3.6pp

20.5%
+6.6pp

Alle

gro

13.9%
-0.6pp

14%
-0.6pp

13%
-0.1pp

15.3%
+0.5pp

13.7%
+1.3pp

15.3%
+2.1pp

12.9%
-2.1pp

11.2%

11%
-3.4pp

12%
+0.7pp

Lidl

12%
+3.3pp

13.2%
+3.3pp

14.2%
+4.8pp

12.8%
+2.7pp

11.9%
+2.7pp

10.8%
+1.7pp

9.9%
+2pp

11.2%

11%
+0.4pp

15.6%
+6.2pp

Super-
Pharm

11.4%
-1.7pp

5.6%
-1.1pp

5.1%
-2.4pp

6.7%
-3.1pp

8.6%
-3.2pp

6.9%
+0.2pp

5.8%
-2.3pp

6%
-3.2pp

3.9%
-0.5pp

7.1%
-3.2pp

Inny sklep /

inne sklepy

10.6%
-0.4pp

8.7%
+0.2pp

9.7%
-0.4pp

11.5%
-0.2pp

10.7%
+0.2pp

8.9%
-1.7pp

9.8%
-2.5pp

10.5%
+1.7pp

11.3%
-0.6pp

1%
+2.1pp

Doug
las

9.9%
-1.7pp

6.7%
-3.6pp

6.8%
-3.6pp

8.5%
-4.3pp

7.8%
-4.9pp

7.8%
-2.1pp

9.8%
-3pp

7.1%
-6.1pp

9.2%
+0.4pp

8.1%
-/.8pp

Nie kupuje / nie

pamietam

9.1%
+2.7pp

9.1%
+3.7pp

11.6%
+5.6pp

10.4%
+3.9pp

9.3%
+3pp

6.6%
+0.9pp

7.1%
+2pp

11.2%
+5.4pp

9.2%
+1.7pp

10.4%
+5.6pp

Seph

ora

8.9%
-1.7pp

5.8%
-3.3pp

6.8%
-1.5pp

6.5%

7.4%
+0.6pp

5.5%
-1.8pp

6.8%
-1.7pp

5.7%
-2.4pp

6.8%
+1.6pp

5.8%
-2.4pp

Noti
no

8.2%
-3.9pp

6.3%
-1.5pp

5.5%
-Spp

8.9%
-2pp

8.9%
-2.6pp

10.7%
+1.7pp

4.7%
-3pp

6.2%
-3.6pp

4.8%
-3.4pp

5.2%
-5.9pp

Auch
an

7.5%
+1.7pp

7.2%
+2.4pp

3.5%
+0.3pp

4.2%
+1pp

6.3%
+0.7pp

4.3%
-0.3pp

6%
+1.5pp

5%
+0.3pp

3.9%
+0.5pp

1.6%
-1.3pp

Kaufl
and

4.5%
+0.5pp

6.9%
+1pp

4%
+0.5pp

6.2%
+1.7pp

5.4%
+0.6pp

5%
+0.8pp

3.4%
+0.6pp

4.3%
+1.3pp

4.8%
-1.6pp

5.5%
+1.2pp

n 2023 = 8128, n 2024 = 7097

DROGERIE

PERFUMY LUB ARTYKULY

Drogerie
Natura

3.6%
-1.4pp

2.9%
-0.5pp

2.9%
-1.3pp

3.4%
-1.3pp
3%
-2.1pp

3.7%
-1.4pp

2.3%
-2.8pp

1.4%
-2pp

5.4%
-4.4pp

4.2%
-2pp

Avo
n

2.6%

-0.9pp

4.4%
-1.7pp

4.1%
-1.1pp

2.2%
-4.pp

3%

-0.6pp

4.8%

-0.4pp

2.6%

-3.5pp

2.9%

-0.8pp

5.1%
+2pp

5.2%

-0.5pp

Orifl

ame

1%
+0.2pp

1.6%
-2.2pp

1.5%
-0.4pp

1.3%
-1.7pp

1.5%
+0.3pp

1.1%
-1.9pp

0.8%
-0.8pp

0.7%
-Tpp

0.6%
-0.9pp

1.3%
-1.8pp

Drogeri
a
Melissa

0.7%
-0.2pp

0.6%
-1.Tpp

0.4%
-1.3pp

1%
+0.1pp

0.2%
-1.2pp

1.8%
-1.7pp

0.4%
-0.2pp

0.5%
-0.5pp

0.3%

1.3%
+0.8pp

L.
wyni
kow

1434

1248

805

786

664

563

533

420

336

308
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Analiza wedtug wieku n = 8725

80%

70%

60% 52%

50%

0 37%
40% str. 12

o 28%
0% 25%
0,
D05 17% L 16%
0,
1% oo 0% 13%
0, 0
) I I I i I I I II II I I I I I
N k. i I 1[ i hi I“ [T lLs Il hi
Ponizej 18 lat 1824 2529 30-34 3544 4554 5564 6574 75 lat i wigcej
(n = 258) (n = 1361) (n = 971) (n = 1042) (n = 2373) (n = 1667) (n = 615) (n = 333) (n = 105)
@ Rossmann @ Hebe Biedronka
o Lid| @ 'nny sklep / inne Nie kupuje / nie
I sklepy pamietam
Rossmann, bedacy liderem rynku, otrzymat najwiecej wskazan w kazdej grupie wiekowej. O ® Douglas ® Noiino @ superPham

drugie miejsce najczesciej rywalizujg Hebe i Biedronka.
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru

135%
120%
105%
90%
75%
60%
45%
30%

15%

0%

Allegro Notino Drogeria Oriflame Avon Douglas Sephora  Super-Pharm Hebe
(n = 1034) (n = 534) Melissa (n=92) (n=274) (n = 625) (n=521) (n = 513) (n = 1535)
(n = 56)

Kosmetyki, perfumy i artykuty higieniczne kupowane sg najczesciej w sklepach tradycyjnych.
Duzym zainteresowaniem cieszy sie metoda zakupu online z dostawa.

DROGERIE

n=068/4

1%
I str. 13
Drogerie Rossmann Auchan Lidl Kaufland Biedronka
Natura (n = 4818) (n = 407) (n =914) (n = 380) (n = 1410)
(n = 247)

@ Online z dostawa do domu @ Online z odbiorem w sklepie

@ Online z odbiorem w punkcie

(paczkomat, poczta lub inny) W sklepie stacjonarnym

@ W sklepie stacjonarnym z

dostawa do domu U konsultanta / konsultantki
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

RAPORT OMNICHANNEL 2024

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2024 ze zmianami wzgledem 2023

n 2023 = 7286, 2024 = 583

DROGERIE

Online z dostawa do Online z odbiorem w Online z odbiorem w punkcie (paczkomat, W sklepie W sklepie stacjonarnym z dostawa L.
poczta lub inny) stacjonarnym do domu wynikéw
.8% 9% 6% 1.6%
Rossmann 6.8 6 3.6 90.3% é 4818
+1.3pp -0.7pp +1.2pp +0.7pp
16.3% 10.1% 11.5% 74.3% 2%
Hebe 1535
-0.7pp +0.6pp +3pp -0.8pp +0.6pp
1% 1.2% 1.1% % 2.3%
Biedronka 3 9% 3 1410
+1pp +0.2pp +0.2pp -0.9pp +0.7pp
9.1% 1.5% 47.6% 6% 1.6%
Allegro > > 6 3.6 é 1034
+3.8pp -0.5pp +0.%9pp +0.6pp +1pp
Lidl 5.6% 1.9% 2.3% 91.1% 2.5% 914
+1.6pp +0.7pp +0.7pp -2.8pp +0.8pp
25% 9.4% 9.1% 67.2% 4.2%
Douglas 625
-6.4pp +1.6pp +0.3pp +5.5pp +2.7pp
Nofino 51.1% 20% 28.5% 9.2% 1.5% 534
-8.1pp +5.7pp +4.1pp +0.3pp +0.8pp
23.8% 8.4% 12.5% 69.1% 3.6%
Sephora 591
-2.3pp +0.2pp +4.4pp +2pp +1.7pp
Super- 17.7% 17.2% 10.1% 66.5% 2.5% 513
Pharm -0.4pp -1.7pp +0.2pp +5.1pp +0.1pp
Auchan 5.7% 3.2% 2.7% 89.9% 3.2% 407
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

125%
112%
100%

87%

75%
o str. 15
50%
37%

25%

12%

0%

Ksigzki, muzyka i RTV/AGD Kina Ubrania Obuwie Telekomunikacja Dom i Ogréd Drogerie
multimedia (n = 33891) (n = 7594) (n = 7899) (n = 7474) (n=7392) (n = 12449) (n = 13354)
(n = 8432)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu produktéw drogerujnych z badanymi w ramach Omnichannel 2024 branzami wida¢ jak duzy udziat ma sprzedaz
stacjonarna oraz jak duzy jest potencjat na wzrost sprzedazy w online.
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WSKAZNIKI JAKOSCI
| DOSWIADCZEN e
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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

825

800
775
750
725
714
700 692 str. 17
El pm
650 o713 e 649 <= g3
625
622
600 600
586
575
Allegro Notino Hebe Douglas Avon Sephora Rossmann  SuperPharm Drogerie Lidl Kaufland Oriflame Auchan Biedronka Drogeria
Natura Melissa

YCXI 2022 @D YCXI 2023 @ YCXI 2024

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. Nie widaé wigkszych zmian w wynikach wzgledem zesztego roku.
Liderami w branzy sa Allegro, Notino oraz Hebe. Najstabiej oceniane sa Drogeria Melissa, Biedronka oraz Auchan i Oriflame.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

785

771 770
760

746
734

717
709

683

671

658 656

str. 18

644

632 634

607 604

581

556 222 554
544

530

Allegro Notino Hebe Douglas Sephora SuperPharm  Rossmann Drogerie Drogeria Oriflame Auchan Lidl Biedronka Kaufland Avon
Natura Melissa

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Dla wigkszosci przebadanych marek kanat internetowy jest oceniany duzo lepiej niz kanat stacjonarny. Odwrotnie sytuacja wyglada w przypadku
Rossmanna oraz w marketach (Biedronka i Kaufland), czyli w podmiotach z silnie rozwinigtym stacjonarnym kanatem sprzedazy i w Avon.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy Kanat tradycyjny

100%
50%

90%

45% Allegro

80%
40%

70%

35%
60%

=
— 30% S
o N,
2 o 50%
o 25% S
—
< S 40%
S5 20% 7Or . NI T &
3 5 . Biedronka Allegro rm
2 Douglas Kaufland ‘
Drogeria ; Auchan { Lidl
10% Melissa Drogerie Sephora Drogeria ~ —-phora
Natura . Melissa Dr----:- B Notino
o Oriflame N Oriflame §
0% 535 555 575 595 615 635 655 675 695 715 735

540 565 590 615 640 665 690 715 740 765 790

_ 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 posiadajace zaréwno najwigkszy udziat na rynku jak i najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale stacjonarnym
najwiekszy udzial ma Rossmann, ktéry jednak jest daleko od lidera w obszarze do$wiadczen, kiérym jest Hebe.

str. 19
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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
60
50

40 41

str. 20

30 31

20

10
5

Allegro Notino Hebe Douglas Rossmann Sephora Avon SuperPharm Drogerie Lidl Kaufland Oriflame Auchan Biedronka Drogeria
Natura Melissa

NPS w Omnichannel 2022 (n = 8767) @ NPS w Omnichannel 2023 (n = 7786) @ NPS w Omnichannel 2024 (n = 6086)
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

RAPORT OMNICHANNEL 2024

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania

80

72

64

56

48

40

32

24

16

DROGERIE

2020
2021
2022
2023
2024

Allegro

2020
2021
2022
2023
2024

Notino

2020
2021
2022
2023
2024

Hebe

2020

2021
2022
2023
2024

Douglas

2020
2021
2022
2023
2024

Rossmann

2020
2021
2022
2023
2024

Sephora

2020
2021
2022
2023
2024

Avon

2020
2021
2022
2023
2024

Super-
Pharm

@ \PS

2020
2021
2022
2023
2024

Drogerie
Natura

O— QN M
NN N
09000
N ANANANN
Lidl

2020
2021
2022
2023
2024

Kaufland

2020
2021
2022
2023
2024

Oriflame

2020
2021
2022
2023
2024

Auchan

2020
2021
2022
2023
2024

Biedronka

2020
2021
2022
2023
2024

Drogeria
Melissa

Poza Douglas wszystkie przebadane marki w tym roku odnotowaty spadek wartosci wskaznika NPS. Dla niektérych jest to kolejny rok spadkdw.

str. 21
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YourCX

KANAL TRADYCY|NY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100

5.1
4.9
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4.5
2
o 43
N
=
24
=
o
7 3.9
0,
3.7
3.5
3.3
Hebe Rossmann Douglas Avon Sephora Lidl Drogerie
Natura

@ Dostepnosé i wybdr produktéw 1) tatwo$é realizacji zakupu

Najwyzsza cheé polecenia zakupdw i najtatniejsza realizacje zakupdw notujemy dla Hebe. Najnizsze zadowolenie z zakupdw oraz fatwos¢ realizagji

sg w Drogerii Melissa co taczy sie z ujemng warto$cia wskaznika NPS.

Super- Kaufland
Pharm

@ Zadowolenie z zakupu

Allegro Notino Auchan Oriflame

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym)

Biedronka

DROGERIE

Drogeria
Melissa
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40

30

20

10

-10

-20

-30

SdN
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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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/
45 ‘
q
é 4.9 57 § - \
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5. 4.0
aj
Eo
~ 3.9
o]
(2N
0,
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Notino Allegro Hebe Super-Pharm Douglas Sephora Avon Rossmann Drogerie Oriflame Drogeria

Natura Melissa

@ 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 Notino i Allegro, gdzie wysoka ocena

fatwosci zakupu oraz zadowolenia z zakupu skorelowane sa z wysokim prawdopodobieristwem polecenia tych marek znajomym.
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Lidl
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2021 = 5456, 2022 = 4477, 2023 = 2940, 2024 = 2504

80%

70%

3%
60%
49%
50%
40%
str. 25
29% 8°/
30% >
20%
2%
8%
- I I I
Moge zobaczyd/ Od razu mam Dogodna lokalizacja Przyzwyczajenie Moge skorzystac z Czesto robie zakupy Znizki dla statych Nie lubie kupowad w
dotkngc¢ produkty na zakupiony produkt sklepu stacjonarnego pomocy obstugi na ostatnig chwile Klientow sklepie internetowym
Zywo sklepu

Omnichannel 2020 () Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw 1 = 2504
Moge zobaczyé/ Moge skorzystaé z Znizki dla Od razu mam L. Przyzw ) ) X Czesto robie L.
R ) ] Dogodna lokalizacja ] Nie lubie kupowaé w ) )
dotknaé produkty na pomocy obstugi statych zakupiony ] yczajen .. zakupy na ostatnia wyni
. T sklepu stacjonarnego sklepie internetowym . h
Zywo sklepu Klientéw produki ie chwile kow
Moge zobaczyé/
dotkngé produkty na 27.8% 13% 54.5% 32% 23.4% 8.1% 15.4% 1573
Zywo
Moge skorzystaé z
pomocy obstugi 72.6% 23.6% 63.8% 41.5% 27.1% 10.1% 17.3% 602
kl
sklepu str. 26
Znizki dla statych
izl clia statyc 70.2% 48.6% 65.1% 42.1% 28.4% 1% 17.8% 292
Klientéw
Od razu mam
] 69.3% 31% 15.4% 38.9% 30.6% 9.1% 19.8% 1237
zakupiony produkt
Dogodna lokalizacj
ogodha fokalizaca 70% 34.7% 17.1% 66.8% 36.1% 9.2% 22.9% 720
sklepu stacjonarnego
Przyzwyczajenie 52.7% 23.4% 11.9% 54.2% 37.2% 9.2% 20.6% 698
Nie lubie kupowaé w
sklepie 61.7% 29.6% 15.5% 54 .4% 32% 31.1% 19.4% 206
internetowym
Czesto robie zak
zesto roble =3 <Py 67.6% 29.1% 14.5% 68.4% 46.1% 40.2% 11.2% 358

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

Kanat tradycyjny - Pytanie jednokrotnego wyboru n 2020 = 4341, 2021 = 5139, 2022 = 4213, 2023 = 2921, 2024 = 254

50%

o
159 44 /o

40%

35% 33%

30%

str. 27

25%

20%

16%

15%

10% 7%
§ . . l
[

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

Omnichannel 2020 €70 Omnichannel 2021  @® Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024

Wyraznie widzimy spadek udziatu oséb, kidre przed dokonaniem zakupu zagladajg do Internetu w celu pozyskania informacji o produkcie, opinii
czy poréwnania produkiu 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, 2023 = 2922, 2024 = 2573

40%

35%

30%

25% 23%
20%
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o
15% 3/° 11% str. 28
(
o
5% II
ol 0 ol e v
Znajomi, Wyszukiw Social Nie Placéwka Serwis Strona Fora Katalogi Reklamy Poréwnyw Zadne z Sklepy  Wyspecjal Placéwka Aukcje
przyjaciel arka np. media poszukuje stacjonarn interneto producent interneto produktéw (tv, radio, arkicen powyzszy interneto izowane stacjonarn interneto
e, rodzina Google, (Facebook informacji a sklepu, wy sklepu, a we billboardy ch we serwisy a we
Bing przed w ktérym  w ktérym ) konkurenc branzowe konkurenc
Instagram zakupem chce chce ji ji
itp.) dokona¢  dokonacd
zakupu zakupu

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

80%
72%
64%
56%
48%
40%

32%

0%

Cena Atrakcyjne  Dostepno$¢ i  Dogodna Pozytywne Czystos¢ i Brak kolejek, Zaufana Program Znajomy Wysoka Bezpieczenst Wsparcie w
promocje szeroki lokalizacja ~ wczesniejsze wyglad szybka marka sklepu lojalnosciowy uktad jakosé wo zakupdw
wybér sklepu dos$wiadczeni sklepu obstuga , punkty, dziatéw, obstugi
produktéw aze gratisy poétek
sklepem/
marka

n 2021 = 4272, 2022 = 3487, 2023 = 2477, 2024 = 2189

44%
239
24%
16%
IIIII eniinll

Mozliwosé Mozliwosé
wystania dokupienia
towaru do ustug
domu

Omnichannel 2018 (" Omnichannel 2019 @ Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024
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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

61.3%

62.3%

64.3%

63.7%

61.4%

70%

62.8%

67.4%

Dostepnosc i
szeroki

wybér
produkiéw

45.2%

54.7%

58.5%

59.1%

60.6%

59%

56.3%

51.3%

Dogodn
a
lokalizac
ja

sklepu

41.2%

49.1%

60.8%

57.2%

49.9%

53.1%

52.2%

45.4%

Znajomy
ukfad
dziatow,

potek

23.4%

28.8%

33.4%

35%

35.7%

33.9%

33.3%

27.1%

Mozliwos

pe

é
dokupie
nia uslug

1.9%

3.1%

3.4%

5.6%

4%

7.3%

5.1%

4.6%

3%

Brak
kolejek,
szybka
obstuga

28.4%

35.8%

38.6%

43%

41.2%

38.3%

34.7%

32%

Wysok
a

jakosé
obslug

19.9%

26.7%
24.5%
31.9%

30%

30.2%

30.1%

23.6%

Program
lojalnosciowy

, punkty,
gratisy

27.1%

31%

31.1%

36.2%

33.3%

36%

32.4%

33%

Pozytywne

wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

34.7%

42.2%

43.6%

50.7%

43%

51.2%

46.3%

40.1%

Atrak
cyjne
prom
ocje

55.7%

57.5%

56.8%

61.7%

59.3%

60.1%

70.5%

60%

Bezpiec
zenstwo
zakupé
w

16.8%

21.8%

20.6%

24.9%

23.1%

32.8%

24.9%

23.6%

19%

Mozliwosé
wystania
towaru do
domu

6.1%

8.8%

7.2%

8.5%

11.1%

13.1%

11.2%

7.9%

7.8%

Czystos
ci

wyglad
sklepu

34.3%

41%
42.5%
53.3%
47.8%

55.1%

44.3%

42.1%

36.9%

Zaufa
na
marka
sklepu

25.7%

29.2%

29.7%

34.3%

33.1%

43.6%

35.7%

36.3%

29.6%

n = 2010

Wsparcie
w
podjeciu
decyzji

10.4%

15.7%

16%

18.8%

18.4%

31.8%

18.5%

18.4%

13.6%

ké

1173

864

775

426

523

381

454

648

969
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontakiu pierwszego oraz drugiego wyboru n 2022 = 3298 2023 = 2353, 2024 = 2057
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2024 23% 19% 23% 3% 23% 5% 4%
- Omnichannel 2023 28% 22% 17% 3% 23% 4% 3% 0%
Miejsce 1

Omnichannel 2022 30% 22% 18% 3% 21% 2% 0%

Omnichannel 2024 17% 22% 24% 9% 11% 10% 5% 1% str. 31
Miejsce 2 Omnichannel 2023 21% 25% 21% 6% 13% 9% 5% 1%
Omnichannel 2022 20% 25% 20% 7% 14% 5% 1%

Omnichannel 2024 11% 19% 19% 15% 13% 13% 7% 2%

Miejsce 3

Omnichannel 2023 13% 22% 18% 10% 17% 12% 7% 2%
Omnichannel 2022 14% 23% 17% 10% 16% 6% 2%
@ Tlefon @O Email
Wyrazny pieciopunktowy spadek checi kontaktu telefonicznego na rzecz @ Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spotecznosciowe
kontaktu przez aplikacjg mobilnc? Wzglgolem 20?3. Obecnig na 3 ka/na’ry | ®. .. o @ Formilarz kontakiowy w skiepic
wskazano po 23% udziatu gtoséw - oprécz dwéch wspomnianych réwniez na Osobiscie w sklepie stacjonarnym infernetowym

kontakt telefoniczny.
Y ‘ Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12021 = 1394 2022 = 1327 2023 = 1172. 2024 = 757

70%

4%
60%
54% 3%
50%
40%
40%
31%
30% o str. 33
25%
- 9% - 9%
20%
) I I I I I I I I
0%
Moge zrobié Szeroki wybér Oszczedno$é Brak kolejek/ Darmowe dostawy  Dostepne rézne  Znizki dla statych ~ Dostepne rézne  Mozliwo$é zwrotu  Przyzwyczajenie  Nie lubie zakupdéw
zakupy o kazdej produktéw czasu na dojazd  ttumdéw w sklepie / zwroty metody ptatnosci Klientéw metody towaru bez w sklepie
porze dostarczenia podania przyczyny tradycyjnym
zakupéw

Omnichannel 2020 € Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024
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DROGERIE

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW

HIGIENICZNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspdtwystepowanie czynnikéw

Moge zrobié¢ zakupy
o kazdej porze

Szeroki wybér
produkiéw

Dostepne rozne
metody platnosci

Dostepne rézne
metody dostarczenia
zakupéw

Oszczednos$é czasu
na dojazd

Znizki dla statych

Klientéw

Mozliwo$é zwrotu
towaru bez podania

przyczyny

Brak kolejek/ tuméw
w sklepie

Nie lubie zakupéw w
sklepie tradycyjnym

Darmowe dostawy /
zwroty

Moge zrobié
zakupy o kazdej
porze

82%

86.8%

89.4%

79.7%

77.1%

82.6%

80.2%

71.1%

77.8%

Szeroki
wybér
produkitéw

69.6%

79.9%

82%

66.9%

68.3%

73.8%

70%

56.3%

68%

Dostepne
réizne metody
platnosci

42%

45.6%

71.4%

43.6%

53.7%

58.1%

44.8%

38.7%

53.3%

Dostepne rézne Oszczednosé
metody dostarczenia czasu na
zakupéw dojazd
35% 67.3%
37.8% 66.6%
57.7% 76.1%
80.4%
37.3%
42.9% 72.2%
57.6% 77.9%
36.9% 71.3%
34.5% 57%
43.1% 71.2%

Znizki dla
statych

Klientéw

32.7%

34.1%

47%

46.6%

36.3%

40.7%

35.1%

30.3%

40.2%

Mozliwos$é zwrotu
towaru bez podania

przyczyny

29.4%

31%

42.7%

52.4%

32.8%

34.1%

29.7%

30.3%

40.5%

Brak kolejek/
Huméw w
sklepie
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w sklepie
tradycyjnym
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25.9%
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25%
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Darmowe
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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 n 2020 = 780, 2021 = 1142, 2022 = 1112, 2023 = 1082, 2024 = 667

mnichanne | 2019 &) Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU
STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie jednokrotnego wyboru n 2019 = 180, 2020 = 743, 2021 = 1126, 2022 = 1082, 2023 = 1053, 2024 = 644
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40%

35%
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30%
str. 36
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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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IS

Y

IS

IS

X

IS

I

X

Omnichannel 2019 € Omnichannel 2020 @9 Omnichannel 2021




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2024

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

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 1138 2022 = 1127 2023 = 1098 2024 = 699

35%

)
28%

25%
20% 19%
% )
18% 17%
o str. 37
|
10% 8% 3%
6% | 5%

0%

Wyszukiwar ~ Znajomi, Social Fora Strona Serwis Poréwnywar  Katalogi Nie Placéwka  Reklamy (tv, Sklepy Wyspecjaliz Aukcje Zadne z Placéwka
ka np. przyjaciele, media internetowe  producenta  internetowy ki cen produktéw  poszukuje  stacjonarna radio, internetowe owane internetowe  powyzszych stacjonarna
Google, rodzina (Facebook, sklepu, w informacji sklepu, w  billboardy)  konkurencji serwisy konkurencji
Bing Instagram ktérym chce przed ktérym chce branzowe
itp.) dokonaé zakupem dokonaé
zakupu zakupu

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

Wzgledem poprzedniej edycji badania wzrosty udziaty wskazan na wyszukiwarke oraz social media. Inne z odpowiedzi, kiérych wzrosty
obserwujemy nie przekroczyty 15% udziatu wskazan.
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW KOSMETYKOW, PERFUM
LUB ARTYKULOW HIGIENICZNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 918 2022 = 900 2023 = 850 2024 = 571

60%

50%

40%
30%
19%
20% 16A)

. K &3
- I ||I | I I III I II | 6/0 "
|| I TIRETT

Cena  Atrakcyjn Darmowa  Szeroki Krotki  Szczegdét  tatwe — Bezpiecz Pozyfywn Zaufana Program Doktadne Darmowe Zrdéznico Zrdéznico Wysoka Rozpozna Wyglad Obecno$ Znajomy
e wysytka wybér czas owe wyszukiw  efstwo marka lojalnosci przedsta reklamacj  wane wane jakogé walna serwisu ¢ sklepu uktad
promocje produkté oczekiwa  opisy anie zakupéw WCZGSI’IIej sklepu owy, wienie e/ zwroty metody  metody  obstugi marka w kategorii
w nia na  produkté produkté sze punkty,  produkté ptatnosci dostawy  Klienta sklepu réznego
dostawe w w doswiadc gratisy W na rodzaju
zenia ze zdjeciach serwisach
sklepem/ poréwnu;j
marka acych
ceny/
jakosé
produkté
w

Omnichannel 2021 ) Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024

Wzgledem poprzedniej edycji badania obserwujemy spadki w udziale wskazan na wigkszo$¢ kategorii. Wciaz najbardziej istotnym czynnikiem jest
cena.
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW
KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW HIGIENICZNYCH W SKLEPIE

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 825 2022 = 811 2023 = 776 2024 = 501

45%

39%
40%
35%
30%
25% 23%
20%
.
(V)
10%
0%

Brak Wysoki koszt Uciazliwe Brak Wysoki koszt Uszkodzony Niedoktadnie Zakupiony Niekompletne Problemy z Nie zauwazam Problem z Trudny proces
dostepnosci dostawy reklamy preferowanej zwrotéw/ produkt/ zapakowana  produkt inny niz  zamdwienie ptatnoscia zadnych reklamacja/ zakupowy
produktéw przegladanych  formy dostawy reklamacji produkty przesytka opisany/ na niedogodnosci  gwarancja/

wczesniej zdjeciu podczas serwisem
produktéw zakupdéw w
sklepie
internetowym

Omnichannel 2021 ) Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024
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DROGERIE

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

Omnichannel 2024

Omnichannel 2023

Omnichannel 2022

Omnichannel 2024

Omnichannel 2023

Omnichannel 2022

Omnichannel 2024

Omnichannel 2023

Omnichannel 2022
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n 2022 = 873, 2023 = 861, 2024 = 179
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26%
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. Telefon ‘ E-mail

@ Aplikacja mobilna na telefonie () Media spofecznosciowe

‘ Formularz kontaktowy w sklepie

® Osobiscie w sklepie stacjonarnym .
Internetowym

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

3%

2%

str. 40
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DOSWIADCZENIA
| POZAKUPOWE . 41
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JAK CZESTO ZDARZA Cl SIE ZWRACAC KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE (REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat stacjonarny 2023 = 2473, 2024 = 2176, kanat internetowy 2023 = 801, 2024 = 537

90%

80%

70%
60%
50%
str. 42
40%
20%
2% 2% 1%
0% - [ ] [ | I - -

Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy
Kanat internetowy 2023 @ Kanat internetowy 2024 Kanat stacjonarny 2023 @ Kanat stacjonarny 2024

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 = 971, n kanat stacjonarny = 2281

35%
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26%
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23%
20%
Ll 18%
b str. 43
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Konsultantkg/ Konsultantka/ Notino Auchan Kaufland Douglas Sephora Lidl Biedronka Hebe Rossmann  SuperPharm Drogerie Drogeria Sprzedawca
em Avon  em Oriflame Natura Melissa na Allegro

@ Tak - kanat internetowy 2024 @ Tak - Kanat stacjonarny 2024
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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 2023 12023 = 2577 2024 = 2281
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m Avon m Oriflame Natura Melissa

@ Tak - Kanat stacjonarny 2024 (7 Tak - kanat stacjonarny 2023
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CZY W CIAGU OSTATNIEGO ROKU MIALES KONTAKT Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA? -
UDZIAL MAJACYCH KONTAKT

Analiza Klientéw majacych kontakt z Biurami Obstugi Klienta - kanat internetowy zestawienie z 2023 12023 = 1269 2024 = 977
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@ Tak - Kanat internetowy 2024 Tak - Kanat internetowy 2023
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CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TE] MARKI? - WG
OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru

o, 13% 15%l 13% o, 13% o, Il 14% 13%

20%1 . 21% 19% .
str. 46
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tacznie Czas oczekiwania na potaczenie Szybkosé rozwigzania sprawy Uprzejmo$¢ konsultanta Zaangazowanie konsultanta
@ Tk Nie € 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 uprzejmosé konsultanta, jego zaangazowanie konsultanta, czas na potrzebny do
rozwigzania sprawy oraz szybko$é rozwiazania sprawy:.




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2024

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

Czestosci zwrotéw str. 47
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.
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PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2024

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziesigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 250 000 oséb segmentéw produktowych
2024 str. 48

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 |
badaniami zapraszamy do kontaktu oraz wspédtpracy!

Piotr Wojnarowicz
p.wojnarowicz@yourcx.io l 0 u rc
+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.




