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OBUWIE

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;

OBUWIE
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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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RAPORT OMNICHANNEL 2025

KLUCZOWE
WNIO SKI

Lider rynku nie jest liderem doswiadczen

CCC jest wyraznym liderem wolumenu — 27% badanych deklaruje tam ostatni zakup obuwia, a w kanale stacjonarnym marka ma
az 48% udziatu. Online dominujg Zalando (26%) i Eobuwie (25%). Jednoczesnie w rankingu jakos$ci Your Customer Experience
Index CCC jest dopiero przedostatnie, a liderami sg Zalando, Allegro, Answear i Nike. (strony 7—8, 18).

Obuwie to mocno zdigitalizowana kategoria — online i omnichannel s3 juz norma
Prawie 50% klientdw kupuje obuwie wytgcznie online. (strony 14—16)
Online daje lepsze doswiadczenia niz salon — z dwoma wyjatkami

Dla wigkszosci marek wskaznik YCXI jest wyzszy przy zakupach internetowych niz tradycyjnych. Najlepsze doswiadczenia online
dostarczajg Zalando i Rytko, a w sklepach stacjonarnych — Nike i Adidas. Widaé wyraznie, ze to nie wielko$¢ sieci, ale jako$é
procesu (dostepno$é, tatwoéé zakupu, satysfakcja, NPS) decydujg o zadowoleniu klientéw. (strony 18-23)

E-commerce generuje wiecej zwrotow i wiecej punktéw tarcia

Zwroty w kanale online sg znacznie czestsze niz w tradycyjnym: tylko 25% kupujgcych internetowo deklaruje, ze nigdy nie
zwraca obuwia, podczas gdy w sklepach stacjonarnych nigdy nie zwraca az 51% klientéw. Gtéwne bolgczki e-commerce to: brak
dostepnosci produkiéw (30%), wysoki koszt dostawy i zwrotdw, réznice miedzy opisem/zdjeciem a rzeczywistoscia, ucigzliwe
reklamy i problemy z reklamacjami. (strony 38-41)

OBUWIE
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE DLA SIEBIE LUB KOGOS INNEGO
(PARTNERA /K|, DZIECKA..)?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 8960

30%

25%

20%

13%
i str. 7
IIII 1
]

15%
10%

5%

0%

CCC

Wyniki badania wskazuja na duze rozproszenie branzy obuwniczej- 18% wskazan badanych przypada na sklepy, kidre nie zostaty wyszczegdlnione w
badaniu. Jako lidera mozna traktowaé marke CCC, w kidrej] 27% respondentdw wskazuje, ze dokonato zakupdw - warto zauwazyé, ze CCC ma
rozlegla sieé sprzedazy stacjonarnej jak i preznie dziatajacy sklep internetowy. Nastepnie 12% badanych deklaruje zakupy w Eobuwie, a 11%
wskazuje na Zalando, Nike i Deichmann. Wyniki sg zbiorcze dla wszystkich kanatéw zakupdéw (facznie dla zakupdw internetowych oraz

tradycyjnych).

Inny sklep Nie kupUJg Eobuwie  Zalando Nike Delchman Allegro  Decathlon  Adidas Sklepy Sizeer Wojas Rytko Smyk Kazar Answear  5.10.15.
/ inne / nie odziezowe
sklepy pamigtam typu H&M,
Reserved,
Zara etc..
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE DLA SIEBIE LUB KOGOS INNEGO
(PARTNERA /K|, DZIECKA..)?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu n = 3327 zakup internetowy, 3260 zakup stacjonarny

60%

50%

40%

30%

26% 2504
20%
6% )
0% 1% ° 3% 3% 20 — A
Zalando Eobuwie CCC Allegro Nike Adidas Decathlon Sizeer Deichmann Answear Wojas Smyk Rytko Kazar 5.10.15.

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

W zaleznos$ci od kanatu zakupowego, w ktdrym respondenci nabywaja obuwie réznie rozktadajg sie preferencje sklepdw. W kanale online liderem
jest Zalando, a za nim Eobuwie, natomiast CCC jest zdecydowanym liderem w sprzedazy tradycyjne;.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE DLA SIEBIE LUB KOGOS INNEGO
(PARTNERA /K|, DZIECKA..)?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 12020 = 7033, 2021 = 9779 2022 = 12181

2023 = 9580, 2024 = 7234, 2025 = 8960

40%
35%

30%

25%

20% 18%
15% 13%
11% 11%
10%
5% E3
TR T Tl ol
0% I III II...
Inny sklep Nie kUPUJQ Eobuwie  Zalando Nike Delchman Allegro  Decathlon  Adidas Sklepy Sizeer Wojas Rytko Smyk Kazar Answear  5.10.15.
/ nie odziezowe
pamietam typu H&M,
Reserved,
Zara etc..

Omnichannel 2020 € Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2025 z ubiegtymi edycjami badania, obserwujemy spadki deklaracji zakupdw w wigkszosci sklepédw. Warto zwrécié
uwage na wzrost udziatu odpowiedzi nie kupuje/ nie pamietam.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE DLA SIEBIE LUB KOGOS INNEGO

(PARTNERA/KI, DZIECKA..)?

Analiza wedtug pfci

35%

30%

25%
)
19%

17% 16% |
14%

13% 129 [l 12%
9% 10% puy 100, S8 10% N 10% 8%

20%
15%

12%

10%

0%

/ inne n / nie odziezowe
sklepy pamigtam typu H&M,
Reserved,
Zara efc..

@ Kobieta (n = 4632) @ Mezczyzna (n = 4037)

Na czele marek ujetych w badaniu znajduje sie CCC. Mezczyzni czesciej niz kobiety wybierajg zakupy w sklepach z typowo sportowym
asortymentem i na platformie Allegro oraz czesciej nie kupuja lub nie pamietaja zakupdw butdw.

OBUWIE

n = 8692

10%
7% Q6% |
Q__ Ea
5%

> ol

2%2%

CCC Inny sklep  Zalando =~ Eobuwie  Deichman Nike Nie kupuje  Adidas Allegro  Decathlon  Sklepy Sizeer
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OBUWIE

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE DLA SIEBIE LUB KOGOS INNEGO

(PARTNERA/KI, DZIECKA..)?

Analiza wedtug ptci w 2025 wraz ze zmianami wzgledem roku 2024

n 2024 = /037, 2025 = 8692

Sklep
Y
Nie o.:)dne
Inny . Zowe
klep / Zalan Eobu Deich kupuje Allegr Decath typu Sizee Answe 5.10 L.
CcCC s 7 ] Nike / nie Adidas Rytko Smyk Wojas Kazar s wyni
inne do wie mann . o lon H&M, r ar 15. .
pamiet kéw
sklepy Reser
am
ved,
Zara
etc..
. 33.2% 16.7% 14.1% 13.2% 12.4% 10.4% 10.1% 7.9% 7.7% 6.9% 6.1% 5.2% o 4.3% 3.3% 2.9% 1.9% 0.8%
Kobieta 4.6% 4632
+0.7pp  -0.6pp | 2.1pp -3.2pp -0.6pp +0.8pp +1.4pp +0.6pp -0.7pp -0.7pp ' -0.8pp -0.3pp +0.3pp +0.2pp -0.2pp +0.3pp -0.3pp
. 20.4% 18.9% 9% 10.5% 9.8% 12.4% 15.8% 8.5% 12.1% 9.6% 3.8% 4% 2.1% 2.2% 3.8% 1.4% 0.9% 0.7%
Mezczyzna 4037
-1.6pp | +0.6pp -1.2pp -l.4pp -0.2pp  -O.7pp +0.6pp -lpp O0.2pp +0.7pp -0.5pp -0.9pp -0.2pp +0.1pp | +0.3pp -O0.5pp -0.2pp -0.5pp
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE DLA SIEBIE LUB KOGOS INNEGO
(PARTNERA /K|, DZIECKA..)?

Analiza wedtug wojewddziwa w 2025 wraz ze zmianami wzgledem roku 2024 1 2024 = 7934 2025 = 8940

L.
Sklepy odziezowe typu v
cce !nny sklep / N.ie kup.ujg / E?bu Zala Nike Deich Alleg Deca  Adid . &':’ yReserve d, Zar: Sizee  Woja Rytko  Smyk Kaza Ans 5.10 .yn
inne sklepy nie pamigetam wie ndo mann ro thlon as otc r s r wear 5. ik
. s
w
wojewédziwo 29.8% 13.3% 11.6% 1M.6% 10.1%  16.8%  14.5% 9.2% 6.9% 8.1% 4% 3.8% 3.8% 2.6% 3.8% 3.2% 0.6% 0.6% 346
zachodniopomorskie +2.2pp -3.8pp +0.6pp Jlpp  6.6pp | +2.0pp +1.9pp -l.4pp +0.4pp  +4pp ° +0.5pp O.7pp -3.5pp +2.2pp | 2.5pp -l.4pp -l.4pp
wojewédztwo 34% 18% 13.1% 10.7% 10.2% 13.5% 9.8% 11.5% 6.1% 7.8% 6.1% 4.1% 5.7% 2.9% 4.9% 2% 2% 044
warminsko-mazurskie +0.5pp -0.9pp +0.3pp 09%9p BlIpp -O0.5pp 0.6pp | O.7pp +0.6pp -0.7pp e +2.3pp | +5.1pp 0.8pp « +1.2pp -O.4pp +0.8pp
wojewédziwo 27.9% 17% 10.6% 12.2% 14.4% 10.9% 11.8% 9.1% 9.1% 9.7% 4% 4.1% 3.2% 2.8% 3.4% 3% 1.3% 0.8% 755
wielkopolskie +0.8pp +1.4pp -1.6pp 1.70p +l.4pp +0.7pp +2.2pp -0.9pp " +0.8pp ° 29pp O.7pp 03pp O07pp | +0.1pp +0.3pp -1.1pp
31.3% 17.1% 11.3% 9.7% 9% 10% 10.2% 7.9% 4.7% 3.4% 3.6% 3.5% 2% 0.9%
jewédziwo slaski 13.2% 10% 4.1% 1% 1117
wojewe et +4.5pp -0.1pp -0.4pp B3 7pp  -1.9pp  -l.4pp +1.5pp 0.4pp +0.3pp +1pp -0.3pp +1.1pp -1.2pp -0.2pp
wojewédziwo 21.8% 16.1% 17.2% 10.9% 92% 10.9%  11.5% 12.6% 92.8% 8% 5 39 4% 4% 4% 2.9% 1.7% 0.6% 1.7% 174
$wietokrzyskie -11.5pp -5.1pp +7.1pp 6.3pp O0.9pp +1.8pp -1.6pp 0.5pp +5.8pp -O.1pp o -1.1pp ° +2pp 32pp -1.3pp  O.4pp | 2.3pp
wojewédztwo 33.6% 17.1% 11.2% 7.2% 7.9% 12.5%  16.4% 12.5% 5.3% 6.6% 5 39 2% 5.3% 5.3% 5.3% 2% 0.7% 152
podlaskie -6.1pp +4.2pp -1.7pp -49pp 2.4pp -3.9pp  +5.2pp +2.2pp -4.2pp -1.2pp e -4pp +0.1pp | +0.1pp  +1.9pp -3.2pp -pp
wojewédziwo 25.7% 15.6% 19 3% 8.6% 13.4% 12.6% 11.7% 10.6% 92.1% 6.9% 39 5% 4.1% 4.1% 3% 2.2% 2.4% 0.7% 538
pomorskie 2. 4pp -2.2pp o 5.1pp | -1.9pp -1.1pp 2pp +1.9pp +1l.4pp -2.4pp ° 0.5pp +0.3pp +1.6pp +1.6pp +0.6pp & +1.9pp e
woiewsdziwo opolskie 34.2% 17.5% 14.2% 13.3% 8.3% 5.8% 14.2% 12.5%  1.7% 6.7% 6.7% 2.5% 5% 2.5% 1.7% 0.8% 0.8% 120
’ P -5.6pp +2.9pp +5.5pp -4.2pp  -3.4pp -9.7pp 2.3pp | +2.8pp +3.9pp +0.%9pp e -4.3pp +1.1pp  +0.6pp -5.1pp 2. 1pp  0.2pp
wojewédziwo 25.9% 17.1% 16.1% 12.9% 11.9% 11.9% 8% 12.2% 5.2% 7% 4.9 5.6% 6.3% 3.5% 3.1% 1.7% 1% 0.7% 286

podkarpackie -0.6pp -2.8pp +2.8pp +4.5pp @ -0.8pp -O.1pp -7.7pp +0.8pp -1.4pp +0.4pp +0.2pp +1.5pp -1.9pp +0.1pp  -1.3pp -2pp -0.5pp

str. 12




RAPORT OMNICHANNEL 2025
YourCX

OBUWIE

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS OBUWIE DLA SIEBIE LUB KOGOS INNEGO

(PARTNERA/KI, DZIECKA..)?

Analiza wedtug wieku

40%

35% 33%
30% 30%
30%
26%
25%
25%
0,
20% %
20% - 18%
7%
° %
15%
10%
AT R | | |
Ponizej 18 lat 1824 2529 30-34 3544 4554 e
(n = 339) (n =138¢) (n=779) (n = 859) (n = 2061) (n = 1680) = 770)
® ccc
Najczescie] wskazywana przez ankietowanych marka jest CCC. Obserwujemy mocno @ Eobuvie

zroznicowane preferencje zakupowe wsrdd badanych w wieku srednim. Warto zauwazyé, ze
najstarsi (powyzej 65 roku zycia) respondenci zdecydowanie rzadziej niz inne grupy

wiekowe kupuja obuwie. ®
Adidas

. Deichmann

n = 8533

29%
27%
%
| | str. 13
65-74 75 lat i wiecej
(n = 448) (n=175)

@ 'nny sklep / inne Nie kupuje / nie

sklepy pamietam
@ zalando Nike
@© Allegro @ Decathlon
@ Ssklepy odziezowe

typu H&M,
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru N = 5761

135%
120%
105%
90%
75%
str. 14
60%
45%

30%

15%

0%

Zalando Eobuwie Allegro Nike Answear Adidas Sizeer Kazar 5.10.15. Smyk Wojas Rytko Decathlon CCC Deichmann
(n = 902) (n = 948) (n = 683) (n = 833) (n =107) (n = 606) (n = 347) (n = 161) (n = 55) (n = 244) (n = 273) (n = 264) (n = 628) (n = 2166) (n = 884)
W zaleznosci od sklepu, w ktérym dokonywane sa zakupy, ankietowani preferuja rézne @ Online z dostawa do domu @ Online z odbiorem w sklepie
metody zakupu. W kanale online, oprécz zakupu z dostawg do domu, bardzo popularna @ Online 2 odbiorem w punkcie @ o
W sklepie stacjonarnym

jest metoda odbioru zaméwien internetowych w danym punkcie pocztowym lub (paczkomat, poczta lub inny)

paczkomacie a najmniej wskazan notujemy na zakupy w sklepie stacjonarnym z dostawa do ® W sklepie siacjonamym z
domu. dostawa do domu
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

RAPORT OMNICHANNEL 2025

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2025 ze zmianami wzgledem 2024

CCC

Eobuwie

Zalando

Deichmann

Allegro

Wojas

Rytko

Smyk

Kazar

Online z dostawa
do domu

18.4%
-3.8pp

57.9%
+1pp

71.8%
+0.1pp

12.7%
+1.2pp

56.8%
-7.5pp

20.5%
-7.3pp

20.1%
-3.3pp

23.8%
-6.1pp

28.6%
-6.1pp

Online z odbiorem w
sklepie

9%
+0.6pp

13.4%
-4.6pp

3.8%
+1.1pp

4.4%
-0.Tpp

1.8%
-3.2pp

8.1%
+2.8pp

5.3%
-1.4pp

14.3%
+0.7pp

9.9%
-0.8pp

Online z odbiorem w punkcie (paczkomat,

poczta lub inny)

6.5%
-2.5pp

26.9%
+5.2pp

31.3%
+1.5pp
5%
-1.4pp

60.8%
+23.3pp

9.5%
-2.8pp

10.2%
+1.1pp

9%
+0.5pp

7.5%
-2.5pp

W sklepie

stacjonarnym

74.1%
+3.3pp

12.2%
-2.3pp

4.2%
-1pp

83.9%
-1.9pp

64.1%
+3.Tpp

67.8%
+0.3pp

65.6%
+3.5pp

60.2%
+6.9pp

W sklepie stacjonarnym z
dostawa do domu

2.1%
-0.8pp

1.6%
+0.2pp

0.9%
-0.3pp

2.4%
+0.7pp

5.5%
+1.2pp

4.9%
-0.8pp

5.7%
+0.6pp

3.7%
-1pp

OBUWIE

wyniké

2166

948

902

884

683

273

264

244

161
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

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

10%

0%

Ksigzki, muzyka i RTV/AGD Kina Ubrania Obuwie Bielizna Telekomunikacja Drogerie Dom i Ogréd
multimedia (n = 39076) (n =7029) (n = 9624) (n = 9177) (n=15038) (n=7698) (n = 12175) (n = 13460)
(n = 8647)

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

Poréwnujac metody zakupu produktéw i ustug telekomunikacyjnych z badanymi w ramach Omnichannel 2025 branzami wida¢ jak wcigz duzy udziaf
stanowi sprzedaz telefoniczna oraz jak duze jest pole do wzrostéw sprzedazy online.
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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

N ATy, L

. 1 /\ .',\ \/\ N'\ /\ str. 18

575

535 *

495 1

455

Zalando Allegro Answear Nike Adidas Eobuwie Rytko Wojas Sizeer Kazar Decathlon Smyk Deichmann CCC 5.10.15.
@ 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 lideréw jakosci na skali od O do 1000. Wyniki sa ogdlnie dobre, skoro 1/3 firm osiggneta ponad 700
punktéw. Liderami w branzy sa Zalando, Eobuwie, Kazar oraz Nike. Mimo ze najczesciej badani wybierajg CCC marka zajmuje przedostatnie
miejsce w rankingu.




RAPORT OMNICHANNEL 2025

YourCX

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

745

736
730 730

720 719
715

708

700 703

693 692
(o5 689 688

670
666

455 @ 659

640
625
610

595
Zalando Rytko Allegro Answear Nike Adidas Wojas Eobuwie

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

660

639

Kazar

Decathlon

OBUWIE

635

617

Smyk

Warto zauwazyé, ze ankietowani wyzej oceniajg do$wiadczenia zakupowe online niz te, ze sprzedazy tradycyjnej. Wyjatkiem od tej reguty sa
Decathlon, Sizeer oraz Smyk.. Zalando moze pochwali¢ sie najwyzszym wskaznikiem jakos$ci w kanale online, a Nike najwyzszym wskaznikiem jakosci

w kanale sprzedazy tradycyjnej.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

50%

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

109

5%

0%

420

455

490

Kanat internetowy
90%
80%

70%

Zalando R Allegro 60%

C
\. o 50%
N,
Q)
——
Deichmann g 40%
2
g 30%
Decathlon <
20%
Sizeer Answear
10%
525 560 595 630 665 700 735 770 485 510

Your Customer Experience Index

535

Kanat tradycyjny

560

585

Decathlol

610

Deichmann

635

OBUWIE

660

Your Customer Experience Index

Sizeer

685

Na wykresach przedstawione sg udziaty rynkowe w zaleznosci od kanatu sprzedazy oraz wartosci wskaznika Your Customer Experience Index. W

kanale internetowym dominuje Zalando z najwigkszym udziatem rynku oraz z najwyzsza wartoscig wskaznika. W kanale stacjonarnym najwigkszy

udziat ma CCC, a pozycje lidera w tym obszarze doswiadczen zajmuje Nike.

Adidas

710
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?
™ Ar 7N
I™N W\

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania

80
70

0]

0
40
30
20
10

0]
10
20

YourCX

Wojas Answear  Decathlon Smyk CCC Sizeer Deichmann Kazar 5.10.15.
@ NPS

Rytko

Allegro Nike Eobuwie Adidas

Zalando
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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

5.0 55

4.8 48 47
43

4.6 40 40 39

36 35 34
4.4 33 32 31
L T~
X 42 \ 23
g\ ‘ \
= 4.0 ) - '\N_ \/\/\ 15 % STI‘. 22
. wn
~ 38 — 7
2
0O
T 36 1
3.4 9
3.2 -17
-22
3.0 25
Nike Adidas Wojas Allegro Sizeer Decathlon Rytko Smyk Kazar Deichmann CCC 5.10.15.

@ 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 sklepéw Nike oraz Adidas, gdzie wskaznik jest skorelowany z tatwoscig i zadowoleniem
z zakupdw. Najnizszg warto$¢ wskaznika notujemy dla 5.10.15.
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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

5.0

4.8

55 54 52

y 41

T e—— 37 S - _—
,‘Z,T 4.0 /\ 31
. \ 22
Q
o
A 35

3.3

3.0

2.8

Zalando Rytko Allegro Eobuwie Nike Adidas Wojas Answear CCC Decathlon Smyk Kazar Deichmann

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

Analizujgc poszczegdlne aspekty doswiadczen w zestawieniu ze wskaznikiem NPS obserwujemy site Zalando. Najnizszy wskaznik polecenia zostaf

wystawiony dla marki 5.10.15., ktdry jest skorelowany z niskimi ocenami poszczegdlnych aspektéw zakupdw.

2

Sizeer

\

OBUWIE

5.10.15.

70

60

50

40

-10

20

SdN
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY OBUWIA W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 2625 2021 = 3486, 2022 = 3611,
2023 = 2085, 2024 = 1621, 2025 = 3191
90%
80%
70%
60%
50%
0% str. 25
30%
20%
9% .
- III I III I I I I N
y I I ulll Illil T ||Ii|
Moge zobaczy¢/ Od razu mam Moge skorzystac z Przyzwyczajenie Dogodna lokalizacja Znizki dla statych Czesto robie zakupy Inna przyczyna, Nie lubie kupowac w
dotkngc¢ produkty na  zakupiony produkt pomocy obstugi sklepu Klientéow na ostatnig chwile jaka? sklepie
ZyWo sklepu stacjonarnego internetowym

Omnichannel 2020 9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY OBUWIA W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Moge zobaczyé/
dotkngé produkty na
Zywo

Moge skorzystaé z
pomocy obstugi sklepu

Znizki dla statych
Klientéw

Od razu mam
zakupiony produkt

Dogodna lokalizacja
sklepu stacjonarnego

Przyzwyczajenie

Czesto robie zakupy na
ostatnig chwile

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym.

Dlaczego?

Inna przyczyna, jaka?

Moge zobaczyé/
dotknaé produkty

na zywo

81%

76.2%

81.2%

76.5%

62.9%

65.2%

66.3%

58.1%

Moge skorzystaé z
pomocy obstugi
sklepu

17.6%

38.3%

28.4%

33.4%

25.8%

30.9%

19.3%

9.1%

Znizki dla

statych
Klientow

8.5%

19.6%

13%

23.8%

13.8%

20.3%

9.4%

4%

Od razu mam
zakupiony

produkt

34.7%

56%

50.2%

57.2%

43.3%

52.7%

41.4%

22.7%

Dogodna

lokalizacja sklepu
stacjonarnego

10.8%

21.8%

30.3%

18.9%

20.7%

25.6%

13.3%

6.6%

Przyz
wycza
jenie

11%

20.7%

21.7%

17.6%

25.5%

28%

15.5%

4.5%

Czesto robie
zakupy na
ostatnia chwile

5.4%

11.8%

15.2%

10.2%

15%

13.4%

11.6%

4%

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym.
Dlaczego?

4.8%

6.5%

6.1%

7%

6.8%

6.5%

10.1%

10.1%

OBUWIE

n= 3191

przyczy
na,
jaka?

4.6%

3.3%

2.9%

4.2%

3.7%

2.1%

3.9%

1%

L

wy
nik

ow

2493

541

277

1066

353

434

207

181

198
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM OBUWIA W SALONIE STACJONARNYM
SZUKALES/AS INFORMAC]I W INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie jednokrotnego wyboru n 2021 = 1514, 2022 = 1578, 2023 = 1125, 2024 = 892, 2025 = 2014

60%

50%

40%
30%
20%
10%
09
Nie Tak

str. 27

R

X

IS

Omnichannel 2021 @0 Omnichannel 2022  @® Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

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

X

Obserwujemy wzrost wskazan, w odniesieniu do zesztej edycji badania, na odpowiedz "nie”. Ponad 50% respondentéw nie zaglada do Internetu w
celu pozyskania informacji o produkcie, opinii czy poréwnania produkiu z innymi przed zakupami w sklepie stacjonarnym:.
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GDZIE SZUKASZ INFORMAC]I O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 = 2008

25%

20%
15%
10% str. 28
5%
0%
Nie Sklep Strona  Wyszukiwar  Znajomi, Poréwnywa Zadne z Katalogi Social Strony Sklepy Sklep Fora Aukcje Strony i Maile, SMS Czasopism
poszukuje stacjonarny internetowa ka np. przyjaciele,  rkicen  powyzszych produktéw media internetowe internetowe stacjonarny internetowe internetowe narzedzia ze sklepéw ai
informacji  sklepu, w  sklepu, w  Google, rodzina (Facebook, o tematyce konkurencji konkurencji Al magazyny
przed ktérym ktérym Bing Instagram  modowej (ChatGPT, modowe
zakupem chce chce itp.) Claude,
dokonaé dokonaé Perplexity i

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

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 990 20271 = 1263 2022 = 1331

2023 = 971, 2024 = 769, 2025 = 1827

60%

30%

|| || “ ||r ““m |||r ] “T I 1 .2

Dostepnosé i Cena Atrakcyjne Dogodna Pozytywne Zaufana Czystos¢ i Brak kolejek, Wysoka Bezpieczenst ~ Program Wsparcie w Znajomy Mozliwosé Mozliwosé
szeroki promocje lokalizacja ~ wczesniejsze marka sklepu wyglad szybka jakosé wo zakupdw lojalnosciowy  podjeciu uktad wystania dokupienia
wybér sklepu dos$wiadczeni sklepu obstuga obstugi , punkty, decyzji dziatéw, towaru do ustug

produktéw aze gratisy poétek domu
sklepem/
marka

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

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW OBUWIA W SKLEPIE

STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Dostepnosé i szeroki
wybér produkiéw

Cena
Atrakcyjne promocje

Dogodna lokalizacja
sklepu

Pozytywne wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

Zaufana marka sklepu
Czystosé i wyglad sklepu

Brak kolejek, szybka
obstuga

Wysoka jako$é obstugi

Bezpieczenstwo
zakupéw

Program lojalnosciowy,
punkty, gratisy

Dostepnosc i
szeroki wybér
produktéw

49.3%

51.2%

51.7%

52.2%

50.9%

60.8%

57.8%

57.8%

50.6%

59.6%

Cen

46%

59%

47.8%

46.8%

52.3%

56.7%

50.9%

52.8%

40.2%

59.6%

Atrakc

yjne
promoc

je
35.8%

44.2%

37.4%

38.3%
39.1%
47%
44.3%
42.2%

37.3%

61.4%

Dogodna
lokalizacja
sklepu

30.6%

30.3%

31.6%

38.5%

37.8%

43.3%

42.9%

45%

36.9%

39%

Pozytywne wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

28.3%

27.1%

29.6%

35.3%

37.8%

44.8%

38.3%

38.3%

32.5%

43%

Zaufana
marka
sklepu

24.3%

26.7%

26.7%

30.5%

33.3%

42.6%

33.1%

38.3%

35.8%

39.5%

Czystosc

i wyglad
sklepu

24.8%

24.8%

27.4%

29.9%

33.8%

36.5%

38.7%

44.7%

35.4%

45.2%

Brak
kolejek,
szybka
obstuga

21.2%

20%

23.2%

26.6%

26%

25.5%

34.8%

32.6%

29.2%

28.5%

Wysoka
jakosé
obstugi

20.8%

20.4%

21.8%

27.5%

25.5%

29%

39.5%

32.1%

32.8%

32%

Bezpiecz
enstwo
zakupéw

17.5%

14.9%

18.5%

21.6%

20.8%

26%

30.1%

27.5%

31.6%

25.4%

Program
lojalnosciowy,
punkty, gratisy

17.4%

18.6%

25.6%

19.3%

23.2%

24.1%

32.3%

22.6%

25.9%

21.4%

n =182/

Wsparcie
w podjeciu
decyzji

10.4%

7.9%

11.2%

15.4%

13.7%
15.5%
19.7%
16.7%
26.2%

21%

17.1%

wy
nik

ow

782

730

547

462

423

373

319

287

282

271

228
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 31
INTERNETOWYM
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY OBUWIA W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 1084 2021 = 1776 2022 = 2143

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

2023 = 1703, 2024 = 1010, 2025 = 1736

|‘ |‘ |‘ | ‘|

“Ir HilTe

Moge zrobi¢ Szeroki wybér Oszczednos¢ Brak kolejek w Darmowe Mozliwos¢ Dostepne Nie lubie Znizki dla Dostepne Przyzwyczajen Btad
zakupy o produktéw czasu na sklepie dostawy /  zwrotu towaru rézne metody  zakupdéw w statych rézne metody ie standardowy
kazdej porze dojazd zwroty bez podania ptatnosci sklepie Klientow dostarczenia
przyczyny tradycyjnym zakupow

Omnichannel 2020 9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY OBUWIA W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspdtwystepowanie czynnikéw

Moge zrobi¢ zakupy
o kazdej porze

Szeroki wybér
produktéw

Oszczednosé czasu
na dojazd

Brak kolejek w
sklepie

Darmowe dostawy /
zwroty

Mozliwosé zwrotu
towaru bez podania

przyczyny

Dostepne rézne
metody ptatnosci

Nie lubie zakupéw w
sklepie tradycyjnym

Znizki dla statych
Klientéw

Moge zrobi¢
zakupy o kazdej
porze

67.2%

72.1%

71.4%

74.2%

73.8%

76.9%

65.7%

69.3%

Szeroki
wybér
produktéw

63%

66.3%

65.2%

68%

69.6%

73.9%

58.7%

67.5%

Oszczednosé
czasu na
dojazd

56.3%

55.1%

64.4%

61.9%

60.6%

65.7%

55.5%

59.4%

Brak

kolejek w

sklepie

49.6%

48.3%

57.4%

55%

53.3%

63.2%

59%

56.4%

Darmowe Mozliwosé zwrotu Dostepne
dostawy / towaru bez podania rézne metody
zwroty przyczyny ptatnosci
48.3% 44.9% 29.6%
47.1% 45.1% 30.3%
51.6% 47.2% 32.3%
51.5% 46.7% 35%
58.8% 37.3%
62.8% 36.1%
63.2% 57.1%
43% 39.8% 30.5%
58.2% 52.3% 40.4%

Nie lubie zakupéw
w sklepie
tradycyjnym

23.9%

22.7%

25.8%

30.9%

24%

23.8%

28.8%

23.1%

Znizki dla
stalych
Klientéw

25%

26%

27.5%

29.3%

32.3%

31.1%

37.9%

23%

Dostepne roézne

zakupéw

OBUWIE

Przyz
metody dostarczenia wycza
jenie
26.1% 18.6%
25.9% 18.3%
28.6% 20.8%
28.1% 22.9%
32.3% 20.6%
29.7% 18.9%
47.5% 26.6%
24.4% 26.2%
36.5% 21.3%

nik

ow

947

889

739

658

616

576

364

344

342
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM OBUWIA PRZEZ INTERNET ODWIEDZILES/AS
SKLEPY STACJONARNE ABY ZAPOZNAC SIE Z PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie jednokrotnego wyboru 1 2021 = 1782 2022 = 2023 2023 = 1778

2024 = 1117, 2025 = 2057

70%

50%
40%
str. 34
30%
20%
- . . . .
0%
Nie Tak

Nie wiem, nie pamigtam

Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022  @® Omnichannel 2023

@ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE OBUWIA BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC
SKLEPU STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 1269 20271 = 1746 2022 = 1962

2023 = 1730, 2024 = 1092, 2025 = 1943

50%

45%

40%
35%
30%
25% str. 35
20%
15%
10%
) . l
N

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

Omnichannel 2020 € Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW OBUWIA W SKLEPIE
INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 1475 2022 = 1640 2023 = 1528

2024 = 985, 2025 = 1834

70%
50%
40%
28%
30%
20%
8% .
- | I | I | I I I I h
" Ii | [
Cena  Atrakcyjn  Szeroki Darmowa Darmowe  Krétki tatwe  Doktadne Zaufana Szczegét Bezpiecz Pozytywn Zréznico Program Zréinico Wysoka Rozpozna Wyglad Obecno$ Znajomy
e wybdr  wysytka reklamacj  czas = wyszukiw przedsta  marka owe efstwo e wane lojalnosci  wane jakos¢ walna serwisu ¢ sklepu ukfad
promocje produktd e/ zwroty oczekiwa anie wienie sklepu opisy  zakupdéw wczesniej metody owy, metody  obstugi marka w kategorii
w nia na  produkté produkté produkté sze ptatnoéci  punkty, dostawy  Klienta sklepu réznego
dostawe w W na w doswiadc gratisy rodzaju
zdjeciach zenia ze serwisach
sklepem/ poréwnuj
marka acych
ceny/
jako$é
produkté
w

Omnichannel 2021 @0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

W catym zestawieniu danych obserwujemy spadki udziatéw w kategoriach odpowiedzi.
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW
OBUWIA W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1= 1647
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OBUWIE

NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW
OBUWIA W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Analiza ze wzgledu na wiek i pteé.
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC OBUWIE (REKLAMACJA/ ZWROT/
WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat stacjonarny 2024 = 768, 2025 = 1831, kanat internetowy 2024 = 939, 2025 = 1648
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@ Kanat internetowy 2025

W branzy obuwniczej widoczny jest wigkszy udziat zwrotéw i wymian produktéw w kanale online niz w kanale sprzedazy tradycyjnej. Warto
zauwazyé, ze wzrasta sie udziat osdb, kiére nigdy nie zwracaja obuwia.
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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 zwrotdw str. 42
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. 43

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
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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
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