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ODZIEZ

Rok 2025 to czas przyspieszenia cyfrowej transformacji, w
ktérym granice miedzy kanatami kontaktu z marka coraz
bardziej sie zacieraja. Rozwoj sztucznej inteligencji i
automatyzacji w obstudze klienta, personalizacji ofert oraz
analizie opinii sprawia, ze doswiadczenia konsumentow
ewoluuja szybciej niz kiedykolwiek wczesniej. Klienci nie
tylko oczekujag plynnej, spéjnej obstugi — chca, by marki
rozumialy ich potrzeby w czasie rzeczywistym i reagowaty
proaktywnie na kazdym etapie sciezki zakupowej.

Dynamiczny rozwéj e-commerce, ustug mobilnych i rozwigzan
samoobstugowych redefiniuje sposéb, w jaki konsumenci
posirzegajg wygode i jakos¢ kontaktu. RéGwnoczesnie rosnie
znaczenie zaufania i transparentnosci — uzytkownicy sg coraz
bardziej swiadomi, w jaki sposéb firmy wykorzystuja dane i
technologie Al w procesach sprzedazy, marketingu i obstugi.
W rezultacie konkurencyjnosé marek zalezy dzis nie tylko od
ceny czy dostepnosci, lecz od zdolnosci do tworzenia
inteligentnych, empatycznych doswiadczen klienta w kazdym
punkcie styku.

Tegoroczny Raport Omnichannel YourCX 2025
obejmuje analize doswiadczen konsumentéw w
dziesieciu kluczowych branzach. Na podstawie setek
tysiecy opinii i badanh przeprowadzonych we
wspétpracy z liderami rynku przedstawiamy, jak
zmieniajg sie oczekiwania klientéw oraz ktére
elementy $ciezki zakupowej decydujg dzis o
satysfakcji, lojalnosci i konwersji.

Naszym celem jest wsparcie firm w zrozumieniu
nowej rzeczywistosci doswiadczen wielokanatowych,
w ktérej technologia jest narzedziem do budowania
relacji, a nie tylko efektywnosci. Wnioski z raportu
pomogg organizacjom tworzyé bardziej dopasowane,
zintegrowane i przysztoéciowe strategie obstugi
klienta, odpowiadajgce na wyzwania rynku w 2026
roku.

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 2 700 000 konsumentéw
uzyskany dzigki partnerom badania;

Ponad 260 000 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 2025

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupdw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2025;

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

Partnerzy badania: Cinema City, Esotiq,
Komputronik, Leroy Merlin, Media Expert,
Multikino, Nexto, Plus, Rzeczpospolita;

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;

ODZIEZ
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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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KLUCZOWE
WNIO SKI

® Rynek jest mocno rozproszony — rézni liderzy w online i offline

Nie ma jednego , kréla odziezy”. Az 28% zakupéw trafia do innych sklepéw niz badane marki, a dalej mamy Sinsay (23%) i
H&M (22%). W online liderem udziatéw i jakosci doswiadczen jest Zalando, za nim Allegro, natomiast w sklepach stacjonarnych
sprzedazowo dominujg H&M i Sinsay, a liderem jakosci CX jest Peek&Cloppenburg. (strony 7—8, 19)

# Odziez jest juz kategoria ,, digital-first”

Na tle innych branz wigkszo$é zakupéw odziezy realizowana jest tylko online, a udziat miksu online+offline roénie kosztem

czystego offline. (strony 14—16) str. 6
? Online daje lepsze doswiadczenia — ale lojalnos¢ stabnie

W prawie kazdej marce doswiadczenia online oceniane sg wyzej niz stacjonarne. Zalando i Allegro majg najwyzszy Your
Customer Experience Index oraz wysoki NPS, ale od kilku lat widaé trend spadkowy u czesci graczy (np. Zalando, H&M).
(strony 18-24)

# Klienci oczekuja innych rzeczy w salonie i w e-sklepie

W offline liczg sie: mozliwo$é ,,dotkniecia” produktu, dostepno$é, lokalizacja i wyglad sklepu. W online: cena, promocje,
darmowa i szybka dostawa, szeroki wybér i wygoda serwisu. (strony 26, 30-31, 33, 38)

? Wiecej e-commerce = wigcej zwrotow i wieksza presja na logistyke

Klienci kupujacy online zdecydowanie czesciej zwracajg i wymieniajg ubrania niz ci, ktérzy kupuja tylko w sklepach
stacjonarnych — tam wiekszo$é deklaruje brak zwrotéw. (strona 42)
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS UBRANIA DLA SIEBIE LUB DLA DZIECKA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 8604

30%

28%

25%

H&M

20%

15%

str. 7

9%
3% 3%
BN =

Nie kupuje /  Reserved Zara Allegro Zalando Shein Modivo Peek&Clopp Mango Answear.com Gomez About You

10%

5%

Inny sklep / Sinsay
inne sklepy nie pamigtam enburg

0%

W branzy odziezowej nie mozna wskazaé zdecydowanego lidera, poniewaz jest ona mocno rozproszona. Prawie 30% respondentdw kupuje
ubrania oraz dodatki w sklepach, ktére nie zostaly ujete w badaniu. 23% ankietowanych wskazato Sinsay, ktéry ma rozlegta sie¢ sprzedazy
stacjonarnej. Niewiele mniej wskazan przypadto dla H&M. Wyniki sa zbiorcze dla wszystkich kanatéw zakupdw (tacznie dla zakupdw internetowych
oraz tradycyjnych).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS UBRANIA DLA SIEBIE LUB DLA DZIECKA?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu

n = 3338 zakup internetowy, 2634 zakup stacjonarny

40%
36%

32%

28% 28%

)
24% 25%
] 21%
20% str. 8
17%
16%
15%
12%
8% 8%
5%
% %
0%
Zalando Allegro Sinsay H&M Reserved Shein Zara Modivo Answear.com Mango Gomez About You Peek&Cloppen

burg
@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

W kanale online liderem sprzedazy jest Zalando, gdzie zakupu dokonuje prawie co trzecia osoba bioraca udziat w badaniu. Na drugim miejscu
notujemy Allegro. Sposrdd przebadanych marek to H&M oraz Sinsay sa liderami sprzedazy tradycyjne;.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS UBRANIA DLA SIEBIE LUB DLA DZIECKA?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z poprzednich edycji badania 12020 = 6656 2021 = 8680, 2022 = 10648

2023 = 10948, 2024 = /7147, 2025 = 8604

50%
45%
40%
35%

30% 28%

25%

20% 19% 18%

15%

0
10% 9 a
6%
5% 3% 3%
0% | I [T (][] EmE
Inny sklep Sinsay Nie kupuje /  Reserved Zara Allegro Zalando Shein Modivo Peek&Clopp Mango Answear.com Gomez About You
nie pamigtam enburg

Rynek 2020 70 Rynek 2021 @D Rynek 2022 @D Rynek 2023 @ Rynek 2024 @ Rynek 2025

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2025 z poprzednimi edycjami badania, widzimy zdecydowany wzrost udziatu wskazan na "nie kupuje/ nie
pamigtam” zakupdw z tej kategorii. Rynek ubran jest stale bardzo rozproszony, jednak najczesciej wybierane marki to Sinsay, H&M oraz Reserved.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS UBRANIA DLA SIEBIE LUB DLA DZIECKA?

Analiza wedtug pfci n = 8482

35%

30%

25%

20%

- 14% str. 10

10%

5%

4%

-
120 . 2% = —p L 1%

Sinsay Inny sklep / H&M Reserved Zara Zalando Shein Nie kupuje / Allegro Modivo Mango Answear.com Peek&Clopp Gomez About You
inne sklepy nie pamigtam enburg

@ Kobieta (n = 4740) @ Mezczyzna (n = 3730)

0%

Mezczyzni rzadziej kupujg ubrania niz kobiety - co czwarty mezczyzna ostatnio nie kupit ubran. Panowie czesciej niz kobiety kupuja ubrania w
innych niezdefiniowanych w badaniu sklepach, na platformie Allegro oraz w Peek&Cloppenburg. Pozostafe marki sa czesciej wybierane przez
panie.
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YourCX

ODZIEZ

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS UBRANIA DLA SIEBIE LUB DLA DZIECKA?

Analiza wedtug ptci w 2025 wraz ze zmianami wzgledem roku 2024

n 2024 = 7041, 2025 = 8482

Answ  Peek&Cl .
ns ee
Sins Inny sklep / Rese Zala Shei Nie kupuje / Alle Modi Man Gom  Abou wy
. H&M Zara . ) ear.c oppenbu .
ay inne sklepy rved ndo n nie pamigetam gro vo go om ] ez t You nik
2 ow
. 29.5% 27.2% 26.8% 21.7% 18.2% 14.5% 12.6% 12.2% MN7% 58% 4.1% 2.7% 2.4% o 1.2%
Kobieta 1.3% 4740
+Tpp -0.8pp 2.9pp -1.2pp -2.7pp -2.4pp -0.3pp +1.5pp 0.5pp +1.9pp +0.1pp +0.4pp -0.4pp +0.4pp
) 14.2% 28.9% 15.6% 13.6% 9% 12%  3.7% 26.2% 171% 5.4% 1.2% 1.6% 3.4% 1.4% 1%
Mezczyzna 3730
+0.7pp -1.8pp +0.5pp -1.3pp -0.5pp -0.3pp -0.6pp +1.3pp -1.5pp +2pp @ +0.17pp -0.3pp -0.2pp +0.1pp +0.2pp
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ODZIEZ

YourCX

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS UBRANIA DLA SIEBIE LUB DLA DZIECKA?

Analiza wedtug wojewddztiw w 2025 wraz ze zmianami wzgledem roku 2024 1 2024 = 6555 2025 = 7764

L.
Peek&Cl Answ  Abo
Inny sklep / H& Sinsa Nie kupuje / Rese Zala Alle Shei Mod Man Gom wy
. . . Zara . oppenbu ear.c ut .
inne sklepy M y nie pamietam rved ndo gro n ivo go ez nik
rg om You .
ow
wojewoédztwo 29.1% 246% 19.5% 19% 187% 159% 15% 13.7% 6.9% 5.4% 4.7% 3.9% 2 6% 13% 1.2% 1377
mazowieckie -1.6pp -1.6pp  +0.1pp +3.5pp -1.9pp | 46pp -28pp -1.2pp +0.9pp +1.1pp -1.6pp -1.7pp ' ' -0.5pp
woiewédztwo élaskie 28.8% 21.8% 24.9% 16.3% 175% 123% 122% 141% 114% 52% 3.2% 2.3% 2.5% 0.6% 0.8% 1056
) 3 -4.5pp -0.6pp  +0.6pp +2.8pp -1.7pp -19pp  -0.8pp -1.2pp  +1.9pp +2.9pp +1.6pp +0.1pp +0.1pp -03pp -0.1pp
wojewoédztwo 26.4% 23.5% 26.5% 17.5% 186% 13% 148% 134% 9.2% 6.8% 0.5% 2.3% 2.2% 1% 3% 270 str. 12
wielkopolskie -1.7pp -0.1pp +0.9pp +1.7pp +2.5pp -2.1pp -29pp -2pp  +1.5pp | +2.9pp -1.3pp -0.5pp -04pp +0.5pp +0.7pp
wojewodztwo 28.2% 191% 20.7% 18.1% 175% 14% 148% 13% 7.4% 6.6% 3.3% 3.3% 2% 1.1% 1% 201
dolnoslaskie -2pp -44pp  -0.7pp +3.4pp -41pp -1.5pp -2.5pp -4.1pp -47pp +3.6pp -0.7pp +14pp -04pp +0.5pp +0.2pp
wojewoédztwo 28.3% 203% 19.7% 17.7% 16.6% 169% 145% 153% 9.3% 4.6% 4.7% 2.5% 2.7% 0.9% 0.9% 674
matopolskie -3.1pp -7.8pp  +0.9pp +1.5pp 20pp | 2pp | -22pp +34pp +0.7pp +1.5pp -0.6pp -0.8pp +0.3pp +0.3pp -0.2pp
wojewodztwo 25.1% 246% 28.2% 17.1% 202% 127% 173% 14% 8.6% 7.5% 3.3% 2.1% 1.3% 1% 0.8% 521
pomorskie +2.8pp +29pp +1.6pp -0.9pp -04pp -22pp | *24pp -29pp -l.1pp | +2.6pp -0.7pp -0.5pp +0.2pp +0.1pp -0.3pp
wojewoédztwo 31.2% 20.8% 22.4% 17.2% 181% 113% 93% 145% 8.8% 4.5% 0.9% 0.9% 0.9% 0.7% 0.9% 442
kujawsko-pomorskie +3.6pp +0.1pp -Tpp -0.1pp -0.7pp -2.1pp -1.7pp -5.7pp -3.2pp +0.6pp -0.8pp +0.2pp -3pp -03pp -1.1pp
woiew6dztwo t6dzkie 32.2% 21.5% 23.7% 17.6% 205% 142% 123% 17.8% 6.8% 5.3% 2.1% 1.6% 2.5% 0.7% 0.5% 438
) +2.7pp -2.6pp  +1.6pp +2.1pp -1.6pp -34pp +24pp | +34pp -1.5pp +2.6pp -0.8pp +0.5pp +1.6pp +0.2pp -0.4pp
wojewoédztwo 26.3% 19.7%  27.7% 18.2% 21.1% 16.2% 9.5% 13%  121% 5.8% 1.2% 3.8% 1.7% 1.2% 12% 346
lubelskie +3.1pp -1.8pp | +4.1pp -Tpp 3pp | #2pp  -23pp  -3.2pp | +1.7pp +1.8pp ' +2.1pp -0.7pp  +0.9pp '
wojewoédztwo 29% 244% 21.8% 17.5% 16.5% 172% 152% 122% 9.9% 5.3% 2.6% 2.6% 3.3% 13% 2% 303

zachodniopomorskie -2.9pp -1.2pp  +3.3pp +2pp -28pp | -13pp -1.6pp -33pp -02pp -0.6pp +1.8pp -1.2pp | +1.6pp -0.1pp
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS UBRANIA DLA SIEBIE LUB DLA DZIECKA?

Analiza wedtug wieku n = 8354

50%

45%

40%

35%

30%

25% str. 13

20%

15%

10%

POHIZGJ 18 lat 18-24 2529 30-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 lat i wiecej
(n = 311) (n = 1307) (n = 799) (n = 837) (n = 2024) (n = 1682) (n = 725) (n = 459) (n = 179)

Inny sklep / inne o Sinsa . H&M
sklepy y

Wsrdd najmtodszych migjsce lidera zajmuje H&M, Sinsay przoduje w grupie wiekowe] 25- @ Nickupuie /e @ o, 0o,

44) a Reserved (wsrdd najstarszych). Warto zwrécié uwage, ze wraz po 45 roku zycia pamigfam esene o

wiekiem ros$nie odsetek badanych, ktérzy nie kupuja lub nie pamietaja ostatnich zakupdw ® Allegro ® Zolondo Sheir

odziezy.
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru 1= 5017

150%
135%
120%
105%
90%

75% str. 14
60%
45%

30%

15%

0%

Zalando About You Answear.com Shein Allegro Gomez Modivo Mango Zara H&M Sinsay Peek&Cloppen Reserved

(n =1004) (n = 83) (n = 160) (n = 637) (n = 980) (n=92) (n = 412) (n = 194) (n = 1044) (n =1649) (n=1702) burg (n =138¢)
(n = 207)

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

@ Online z odbiorem w punkcie
W zaleznosci od sklepu, w ktérym dokonywane sa zakupy, ankietowani preferuja rézne (paczkomat, poczta lub inny)

metody zakupu. W ka/na'le/o-nlme oprocz zakupu z dostawg do domu bardzo populama jest @ W sklepie siacjonarmym 2
metoda odbioru zaméwien internetowych w danym punkcie pocztowym lub paczkomacie. dostawa do domu

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

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2025 ze zmianami wzgledem 2024

RAPORT OMNICHANNEL 2025

n 2024 = 4076, 2025 = 5011

ODZIEZ

Online z dostawa do Online z odbiorem w Online z odbiorem w punkcie (paczkomat, poczta W sklepie W sklepie stacjonarnym z dostawa do L.
domu sklepie stacjonarnym domu wynikéw
27.2% 17.2% 11.2% 6% .8%
Sinsay 63.6% 1.8% 1702
-4.2pp +0.6pp -5.3pp +0.6pp +0.4pp
H&M 30.5% 8.6% 12% 62.3% 2% 1649
-4.3pp +1.4pp -bpp 0.9pp +0.8pp
Reserved 26.5% 14.9% 13.7% 63.1% 2.3% 1386
-5pp -lpp -3.9pp +2.1pp +0.6pp
Zara 38.1% 9.8% 14.3% 58.9% 2.3% 1044
-3pp -1.3pp -2.7pp +0.5pp +0.3pp
9.9% 6% 1.2% 3% 3%
Zalando é 3.6 3 >.3% 2.3% 1004
-2.9pp +0.8pp +1.1pp +0.6pp +1.3pp
58.8% 4.3% 58%
All
egro 4. 4pp +0.8pp +15.8pp i
Shein 59.3% 2% 38% 8.9% 3% 637
-2.5pp -1Ipp +0.2pp +1.7pp +1.5pp
Modivo 51.2% 6.3% 26.5% 26.5% 2.2% 419
-13.5pp -4.5pp -lpp +16.7pp +0.7pp
26.6% 6.8% 8.2% 67.6% 4.8%
Peek&Cl ’ ’
eek&Cloppenburg +2.4pp +0.%9pp -0.9pp -1.2pp +2.1pp 207
42.3% 7.7% 18.6% 44.8% 1%
Mango 4.1% 194
+0.5pp +2.5pp -1.7pp +3.6pp +0.8pp
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

100%
90%
80%
70%
60%

o str. 16

40%

30%

20%

10%

0%

Ksigzki, muzyka i Kina RTV/AGD Odziez Obuwie Bielizna Telekomunikacja Drogerie Dom i Ogréd
multimedia (n = 10245) (n = 39076) (n = 9151) (n = 9177) (n = 8788) (n=7698) (n = 12175) (n = 13705)
(n = 8647)

@ Tylko online @D Online i offline @ Tylko offline @D Tylko Online i offline @ Telefonicznie

Poréwnujac metody zakupu odziezy z badanymi w ramach Omnichannel 2025 branzami widaé, ze wiekszo$¢ sprzedazy jest juz dokonywana w
online.
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WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN .17
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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
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Zalando Allegro Answear.com Shein Mango Modivo Zara Gomez Peek&Cloppen Sinsay H&M Reserved About You
burg

@ Srednia

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. Liderami w branzy sg, tak jak rok temu, Zalando oraz Allegro.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

755
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675
str. 19
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Zalando Allegro Answear.com Sinsay Mango H&M Zara Shein Modivo Reserved Gomez Peek&Cloppen About You
burg

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Warto zauwazyé, ze ankietowani znacznie wyzej oceniaja doswiadczenia zakupdw online niz te, ze sprzedazy tradycyjnej - wyjatkiem jest
Peek&Cloppenburg. Zalando moze pochwali¢ sie najwyzszym wskaznikiem jakosci w kanale online, a Peek&Cloppenburg najwyzszym wskaznikiem
jakosci w kanale sprzedazy stacjonarne;.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX NIE ZGADZA SIE YCX OFFLINE

Kanat internetowy Kanat tradycyjny

45%

40%

40%

Reserved

35% 35%
Zalando
30% Reserved 30%

20%

25%

20%

5 Peek&Cloppenburg

Peek&Cloppenburg

AmoyuAl teizpn

15% Modivo

10%

AMoyuAl teizpn

m Answear.com
10%
5%
Mango

575 595 615 635 655 675 695 715 735 755

5%

0%

0%
Your Customer Experience Index 605 615 625 635 645 655 665 675 685

Your Customer Experience Index

Na wykresach przedstawione sg udziaty rynkowe w zaleznosci od kanatu sprzedazy oraz wartosci wskaznika Your Customer Experience Index. W
kanale internetowym dominuje Zalando zaréwno z najwigkszym udziatem rynku oraz z najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale stacjonarnym
najwigkszy udziat ma H&M, a pozycje lidera doswiadczer w tym obszarze zajmuje Peek&Cloppenburg.
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania

70
60
50
40 str. 21

30

20

10

Zalando Allegro Modivo Zara Mango Answear.com Sinsay Shein H&M Reserved Peek&Cloppen Gomez About You
burg

NPS w Omnichannel 2023 @ NPS w Omnichannel 2024 @ NPS w Omnichannel 2025

Wigkszo$é cyklicznie badanych firmy odnotowato spadki wartosci wskaznika NPS, wyjatkiem jest Shein oraz Sinsay. Mimo 3-punktowego spadku
nadal liderem zostaje Zalando. Na drugim miejscu znajduje sige Allegro, a tuz za nim Modivo.
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ODZIEZ

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

Poréwnanie wartos$ci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania
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Answear.com

@ \PS
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Shein
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2020
2021
2022
2023
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2025

Reserved

2020
2021
2022
2023
2024
2025

Peek&Cloppen
burg

2020
2021
2022
2023
2024
2025

Gomez

U niektorych firm obserwujemy spadki od paru lat, kidre sag juz elementem potwierdzajgcym trend spadkowy jak w Zalando czy H&M. Niektére marki
odnotowaty wzrost m.in. Allegro, Zara, Mango oraz Answear.com.

str. 22
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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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Modivo Peek&Cloppenburg Sinsay Mango Zara H&M Reserved

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepnos$é i wybér produktéw @ tatwos$é realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla Modivo oraz Peek&Cloppenburg, a najnizsza dla Reserved. Warto zwréci¢ uwage, ze
ocena jako$ci doswiadczen poszczegdlinych marek jest zblizona, a dostepnosé i wybdr produktéw jest oceniana najnizszej ze wszystkich aspektdw
jakosci doswiadczen.
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YourCX

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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Zalando Zara Mango Allegro Sinsay Modivo Reserved

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepnosé i wybér produktéw

Analizujgc poszczegdlne aspekty doswiadczen w zestawieniu ze wskaznikiem NPS obserwujemy site Zalando, gdzie wysoka ocena fatwosci zakupu

skorelowana jest z wysokim prawdopodobienstwem polecenia marki znajomym.

4

H&M Answear.com

() tatwo$¢ realizacji zakupu

42 By

\ 38\

Gomez Shein

@ Zadowolenie z zakupu

\ ;"%

About You

ODZIEZ

1

Peek&Cloppe
nburg

75

65

55

45

35

15

SdN

str. 24




YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2025

PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 25
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY UBRAN W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 2583 2021 = 3584 2022 = 3662

2023 = 1625, 2024 = 1219, 2025 = 1035
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str. 26

15% 14% o
(14% | 11%) 10%
" II i “l ||||| T i 2
Moge zobaczy¢/ Od razu mam Przyzwyczajenie Moge skorzystac Moge ptacic Dogodna Czesto robie Znizki dla statych Inna przyczyna, Nie lubie
dotkng¢ produkty zakupiony z pomocy obstugi gotéwka lokalizacja sklepu zakupy na Klientéw jaka? kupowac w
na zywo produkt sklepu stacjonarnego ostatnig chwile sklepie

internetowym

Omnichannel 2020 9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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ODZIEZ

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY UBRAN W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Moge zobaczyé/
dotknaé produkty na

Zywo

Moge skorzystaé z
pomocy obslugi
sklepu

Znizki dla statych
Klientéw

Od razu mam
zakupiony produkt

Dogodna lokalizacja
sklepu stacjonarnego

Przyzwyczajenie

Czesto robie zakupy
na ostatnia chwile

Moge ptaci¢ gotéwka

Moge zobaczyé/
dotkngé produkty
na zywo

72.9%

72%

80.8%

66.9%

59.9%

69.5%

70.7%

Moge skorzystaé
z pomocy obstugi
sklepu

14.5%

34%

20.6%

29.6%

22.3%

24.6%

26.5%

Znizki dla
statych
Klientéow

9.2%

21.9%

12.9%

21.1%

14.6%

21.2%

21.8%

Od
razd Dogodna
mam ..
) lokalizacja sklepu
zakupiony tacjonarnego
s
produki . 9
37.7% 12.2%
48.4% 27.1%
47% 30%
23.4%
59.9%
42.7% 22.9%
54.2% 23.7%
49.7% 28.6%

Przyz
wycz
ajeni

12.1%

22.6%

23%

18.4%

25.4%

19.5%

21.1%

Czesto robie
zakupy na
ostatnig chwile

10.5%

18.7%

25%

17.6%

19.7%

14.6%

15.6%

Moge
ptacié

gotéowk

13.3%

25.2%

32%

20.1%

29.6%

19.7%

19.5%

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym.
Dlaczego?

3.5%

3.9%

6%

3.6%

5.6%

5.1%

3.4%

6.1%

przyczy
na,
jaka?

2.7%

4.5%

5%

3.3%
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3.2%

4.2%

2.7%
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM UBRAN W SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS
INFORMAC]I W INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 1439 2022 = 1616, 2023 = 916

2024 = 567, 2025 = 1480

60%

5
Tak

Omnichannel 2021 €0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023

50%

40%
30%
20%
10%
09
Nie

Obserwujemy wzrost udziatu odpowiedzi "nie”, o 4 p.p., jednoczes$nie 8% badanych deklaruje, ze nigdy nie zagladaja do internetu przed zakupami
w sklepie stacjonarnym.

R

X

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

@ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

IS

X
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GDZIE SZUKASZ INFORMAC]I O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru N = 1489

30%

25%
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5%
0%
Strona Sklep Wyszukiwar Nie Znajomi, Social Poréwnywa  Katalogi Fora Strony Zadne z Sklep Sklepy Strony i Aukcje  Czasopism Maile, SMS
internetowa  stacjonarny ka np. poszukuje przyjaciele, media rki cen produktéw internetowe internetowe powyzszych stacjonarny internetowe narzedzia internetowe ai ze sklepéw
sklepu, w  sklepu, w  Google, informacji rodzina  (Facebook, o tematyce konkurencji  konkurencji Al magazyny
ktérym ktérym Bing przed Instagram modowej (ChatGPT, modowe
chce chce zakupem itp.) Claude,
dokonaé dokonaé Perplexity i

zakupu zakupu inne)
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW UBRAN W SKLEPIE
STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 1028 2021 = 1218 2022 = 1329

2023 = /91, 2024 = 499, 2025 = 13/9
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509 48%
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“ “ “ || \IW I\I”‘” \| 1iifFe

Cena Dostepno$é i Atrakcyjne Dogodna Czystos¢ i Pozytywne Zaufana Brak kolejek, Wysoka Program Bezpieczenst ~ Znajomy Wsparciew  Mozliwosé Mozliwosé
szeroki promocje lokalizacja wyglad wczesdniejsze  marka sklepu szybka jakosé lojalnosciowy wo zakupdéw uktad podjeciu wystania dokupienia
wybér sklepu sklepu doswiadczeni obstuga obstugi , punkty, dziatéw, decyzji towaru do ustug

produktéw a ze gratisy potek domu
sklepem/
marka

Omnichannel 2020 7 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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ODZIEZ

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW UBRAN W SKLEPIE

STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Cena

Dostepnosc i
szeroki wybér
produkiéw

Dogodna
lokalizacja sklepu

Znajomy ukfad
dziatéw, pétek

Mozliwosé
dokupienia ustug

Brak kolejek,
szybka obstuga

Wysoka jakos$é
obstugi

Program
lojalnosciowy,
punkty, gratisy

Cen

56.1%

56.1%

53%

35.5%

63.3%

61.3%

70.4%

Dostepnosc
i szeroki
wybér
produkiéw

48.9%

53.2%

58.3%

38.7%

55.2%

56.9%

62.6%

Dogodn
a
lokaliza
cja
sklepu

34.7%

37.7%

52.3%

32.3%

43.5%

44.6%

46.8%

Znajomy

uktad

dziatow,

poétek

12.1%

15.2%

19.3%

16.1%

21.8%

19.6%

18.2%

Mozliwo

§¢
dokupie
nia
ustug

1.7%

2.1%

2.4%

3.3%

4%

3.9%

3%

Brak
kolejek,
szybka
obstuga

23.7%

23.7%

26.3%

35.8%

32.3%

35.8%

32.5%

Wyso
ka
jakosé
obstu
gi

18.9%

20.1%

22.2%
26.5%
25.8%

29.4%

31.5%

Program
lojalnosciow

Y. punkty,
gratisy

21.6%

22%

23.2%

24.5%

19.4%

26.6%

31.4%

Pozytywne
wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

27.6%

33%

34.1%

41.1%

35.5%

33.5%

40.7%

38.9%

Atrak
cyjne
prom
ocje

48.9%

47.9%

46.6%

49.7%

25.8%

51.2%

53.4%

62.1%

Bezpie
czenst
wo
zakupé
w

15.1%

14.7%

18.3%

21.9%

32.3%

22.2%

30.9%

25.1%

Mozliwosé
wystania
towaru do
domu

7.1%

5.7%

5.9%

4%

25.8%

10.5%

6.9%

9.9%

Czysto
§éi

wyglad
sklepu

32.7%

36.2%

42.4%

52.3%

29%

46.8%

52%

42.9%

Zaufa
na
marka
sklep
u

25.5%

26.1%

32%

37.1%

32.3%

29.8%

40.2%

35.5%

n=13/9

Wsparci
ew
podjeciu
decyzji

9%

10.6%

11%
23.2%
32.3%
14.9%

22.1%

14.3%
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 32
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY UBRAN W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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10%

0%

44% 44%
| | |‘| || 4%

Moge zrobi¢
zakupy o kazdej
porze

Szeroki wybor
produktéw

Brak kolejek w
sklepie

Omnichannel 2021

Oszczednos¢ Darmowe Mozliwos¢
czasu na dojazd dostawy / zwrotu towaru
zwroty bez podania
przyczyny

% Omnichannel 2022

@ Omnichannel 2023

n 2021 = 1908, 2022 = 2587, 2023 = 1524,

Znizki dla Dostepne rézne Nie lubie

statych
Klientéw

@ Omnichannel 2024

metody zakupéw w
ptatnosci sklepie
tradycyjnym

@ Omnichannel 2025

2024 = 819, 2025 = 938

01100 o

ODZIEZ

16%

Dostepne rézne Przyzwyczajeni

metody
dostarczenia
zakupow

e
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ODZIEZ

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY UBRAN W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspdtwystepowanie czynnikéw

Moge zrobié
zakupy o kazdej
porze

Brak kolejek w
sklepie

Szeroki wybér
produkiéw

Oszczednosé
czasu na dojazd

Darmowe dostawy

/ zwroty

Mozliwosé zwrotu
towaru bez

podania przyczyny

Znizki dla statych
Klientéw

Dostepne rozne
metody ptatnosci

Moge zrobié
zakupy o
kazdej porze

76.9%

73%

77.8%

75.2%

83%

79.6%

84.9%

Szeroki
wybér
produkté

53.3%

57.8%

59.8%

59.2%

54.6%

62.9%

68.5%

Brak
kolejek
w
sklepie

56.1%

57.8%

63.2%

61.5%

58.8%

65.6%

66.7%

Oszczedno
§¢ czasu na
dojazd

55.4%

61.7%

58.3%

61.5%

60.1%

62.4%

68.9%

Darmowe
dostawy /
zwroty

45.3%

50.8%

48.9%

52.1%

64.4%

60.2%

64.4%

Mozliwosé zwrotu
towaru bez podania

przyczyny

44.6%

43.4%

40.2%

45.4%

57.4%

50.2%

57.1%

Znizki dla
statych
Klientow

30.9%

34.9%

33.5%

34.1%

38.8%

36.3%

47%

Dostepne
réozne
metody
ptatnosci

32.7%

35.2%

36.1%

37.3%

41.1%

40.8%

46.6%

Nie lubie
zakupéw w
sklepie
tradycyjnym

26%

29.2%

27.7%

31.6%

30.6%

31%

30.8%

31.1%

Dostepne réozne
metody
dostarczenia
zakupéw

25.8%

29.9%

29.9%

30.9%

34.1%

36.9%

36.2%

47%

Przyz
wycz
ajeni

17.2%

18.8%

19.5%

19.8%

20.7%

19%

23.5%

27.4%

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

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12021 = 2465 2022 = 2869 2023 = 1597

2024 = 895, 2025 = 1958
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str. 35
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Nie wiem, nie pamigtam
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE UBRAN BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU
STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12021 = 2415 2022 = 2779 2023 = 1549

2024 = 857, 2025 = 1864

45%

40%

35%
30%
0
str. 36
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15%
10%
i l l

Nie ma to zadnego znaczenia Ma niewielkie znaczenie To dla mnie wazne Jest to konieczne do zakupu

IS

IS

IS

IS

Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022  @® Omnichannel 2023
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n = 1984
30%
25%

20%
15%
str. 37
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Wyszukiwar Strona Serwis Poréwnywar  Znajomi, Social Nie Fora Sklepy Katalogi Placéwka Aukcje Strony i Zadne z  Wyspecjaliz  Placéwka

ka np. producenta internetowy ki cen przyjaciele, media poszukuje  internetowe internetowe produkiéw stacjonarna internetowe narzedzia Al powyzszych owane stacjonarna

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

Bing ktérym chce Instagram przed ktérym chce Claude, branzowe
dokonaé itp.) zakupem dokonaé Perplexity i

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

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 2073 2022 = 2339 2023 = 1375

2024 = 744, 2025 = 1766
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Cena  Darmowa Atrakcyjn Szeroki Darmowe  Krétki tatwe Doktadne Pozytywn Zaufana Szczegdét Bezpiecz Zréznico Program Zrdznico Wysoka  Wyglad Rozpozna Znajomy Obecno$
wysytka e wybor  reklamacj  czas = wyszukiw przedsta e marka owe efstwo wane lojalnosci  wane jakosé serwisu walna uktad ¢ sklepu
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW
UBRAN W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 = 1590
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ODZIEZ

NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW

UBRAN W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC UBRANIA (REKLAMACJA/ ZWROT/
WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat internetowy 2024 = 718, 2025 = 1593, n kanat stacjonarny 2024 = 505, 2025 = 1351
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Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy
() Kanat stacjonarny 2024 @ Kanat stacjonarny 2025 @ Kanat internetowy 2024

@ Kanat internetowy 2025

Wiemy juz dzi$, ze segment ecommerce ro$nie w sife, nalezy jednak zwrécié uwage, ze udziat zwrotdw zakupionych produktéw w tym kanale jest
znacznie wigkszy niz w przypadku sprzedazy tradycyjnej, co z kolei wigze sie ze wzmozong praca obsfugi posprzedazowej.

str. 42
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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

Czestosci zwrotéw str. 43
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
2025

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziesigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 260 000 osdb segmentéw produktowych
2025 str. 44

Ubrania Drogerie Obuwie Media cyfrowe
Dom i ogréd RTV/AGD Ksigzki i Bielizna
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 wytgcznie z zachowaniem informacji
o zrédle pochodzenia. Raport przygotowany przez YourCX sp. z o.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.




