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DROGERIE

Z tegorocznej edycji Omnichannel szczegélnie zapamietam
jedng zmiane: sztuczna inteligencja coraz wyrazniej pojawia
sie po stronie kupujacych. Przez ostatnie lata rozmawialismy
gléwnie o tym, jak firmy moga wykorzystaé Al w marketingu,
sprzedazy i obstudze. Tymczasem klienci sami zaczynaja
uzywaé tych narzedzi, by szukaé informacji o produktach i
przygotowac sie do zakupu. W naszym badaniu wida¢, ze ich
rola rosnie, choé¢ wyszukiwarki, opinie innych uzytkownikow i
kontakt ze sprzedawca wcigz pozostaja wazne.

Ta zmiana zwraca moja uwage rowniez dlatego, ze nie zmienia
podstawowych oczekiwan. Cena, wygoda, rzetelna informacja
i pomoc cztowieka nadal sie liczg. Narzedzia s3 nowe, ale
klient wcigz chce podjaé dobra decyzje, bez niepotrzebnego
wysitku i przykrych niespodzianek. Wierze, ze wlasnie tu lezy
zadanie dla marek: zapewnié spéjne, uczciwe doswiadczenie
niezaleznie od tego, gdzie klient zaczyna szukaé¢ odpowiedzi.

Tegoroczny Raport Omnichannel YourCX 2026 opiera
sie na ponad 200 tysigcach ankiet zebranych we
wspdtpracy z naszymi partnerami. Poréwnujemy w
nim do$wiadczenia zakupowe w réznych branzach i
kanatach, a dzigki kolejnym edycjom widzimy nie tylko
aktualny obraz rynku, ale tez kierunek zmian.

Zalezy mi, zeby dane prowadzity do konkretnych
pytan: gdzie klient traci czas, kiedy brakuje mu
informacji, co powoduje frustracje, a co sprawia, ze
chce wrécié? Jesli wyniki tego raportu pomoga
firmom spojrzeé na $ciezke zakupowa oczami klientéw
i uprosci¢ choéby jeden jej element, uznam, ze nasze
badanie spetnito swoje zadanie.

Piotr Wojnarowicz
YourCX CEO

str. 3




YourCX

Dane jakosciowe o charakterze ilo§ciowym 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 2 000 000 konsumentow
uzyskany dzieki partnerom badania;

Ponad 200 000 wypetnionych ankiet;

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

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

RAPORT OMNICHANNEL 2026

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupéw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2026;

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

Partnerzy badania: Castorama, Cinema City,
Esotiq, Komputronik, Leroy Merlin, Multikino;

Dane prezentowane w raporcie pochodzg ze stron
innych partneréw badania niz partnera z tej 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 doswiadczen. PRZYKLADY WYLICZE';' DLA FIRMY XYZ
W zwigzku z tym do wyliczer warto$ci brane sg tylko il i
wyjatkowo dobre do$wiadczenia (ocena rewelacyjnie) fatalnie  kiepsko  fak sobie  dobrze rewelacyjnie pggr;%ﬁa i
jak i bardzo negatywne (fatalnie oraz kiepsko). W
przypadku pytania NPS zatozenie mamy spetnione Dostepnosé produkiéw 11% 2% 40% 30% 18% 0,06 132,5
dzieki uwzglednianiu promotoréw i krytykéw. str. 5
Wszystkie cztery wskazniki (dostepno$é produktéw, tatwos¢ zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135
tatwo$é zakupu, zadowolenie z zakupu, NPS) traktujemy
jak réwnie wazne, dlatego kazdy z nich ma takg sama Zadowolenie z zakupu 1% 3% 28% 31% 37% 033 166,25
wage i zostat przeskalowany do wartosci z przedziatu
[0, 250], aby finalny wynik miat warto§é z przedziatu [0,

NPS = 40 0,4 175
1000]

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 = I wartoséci finalnych
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RAPORT OMNICHANNEL 2026

KLUCZOWE
WNIO SKI

Sklepy stacjonarne dominuja, ale internet ma innych lideréw (str. 8, 16)

69% badanych kupuje wyfacznie stacjonarnie, 25% wytacznie online, a 6% korzysta z obu kanatéw. W kanale stacjonarnym
dominuje Rossmann (77%), natomiast online najczesciej wybierane jest Allegro (37%), przed Rossmannem (26%) i Notino (21%).

Cena jest kluczowa, ale kazdy kanat zaspokaja inne potrzeby (str. 25, 29, 33, 38)

Cena jest najwazniejszym kryterium zakupowym zaréwno stacjonarnie (56%), jak i online (54%). Sklepy fizyczne przyciagaja
mozliwoscig obejrzenia produktu (66%), a internet dostepnoscig zakupéw o dowolnej porze (58%) i szerokim wyborem (48%).

Klienci facza kanaly i coraz czesciej korzystaja z Al (str. 27, 28, 35—-37)

37% kupujacych stacjonarnie szukato wczeéniej informacji online, a 37% kupujacych internetowo odwiedzito wczesniej sklep
fizyczny. Narzedzia Al jako Zrédto informacji wskazuje 10% badanych w kanale stacjonarnym i 13% w internetowym.

Jakosé doswiadczen zalezy nie tylko od marki, ale réwniez od kanatu (str. 19, 22, 23)

Réznice sg znaczace: Biedronka uzyskuje 642 punkty Customer Experience Index stacjonarnie, ale tylko 518 online. Notino,

Douglas i Super-Pharm osiggajg lepsze oceny w internecie, natomiast Sephora wyrdznia sie zblizonym poziomem do$wiadczen w
obu kanatach.

Najwieksza bariera e-commerce pozostajg podstawowe problemy zakupowe (str. 38, 39, 42)

Klienci najczes$ciej wskazujg brak dostepnos$ci produkiéw (37%), wysokie koszty dostawy (31%) i uciagzliwe reklamy (20%). Tylko
4% nie zauwaza zadnych niedogodnosci. Priorytetem dla sklepéw powinny byé dostepnosé produktéw, przejrzysto$é kosztdw i
sprawna realizacja zaméwien.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 6325

70%

60%
50%

40%

str. /

30%

18%
14%
— o
7%
0 5% 5% .
Bl =m0
|

Rossmann Hebe Biedronka Allegro Lidl Douglas Sephora Notino Super- Inny sklep  Nie kupuje ~ Auchan Kaufland Drogerie Avon Oriflame Drogeria
Pharm / inne / nie Natura Melissa
sklepy pamigtam

20%

10%

0%

Najczescie] wskazywanym miejscem byt Rossmann — 66% badanych. Kolejne pozycje zajety Hebe (24%), Biedronka (18%), Allegro (14%) oraz Lidl
(12%). Wyniki wskazuja na silnie rozproszony i wielokanatowy charakter zakupdw w tej kategorii - respondenci mogli wskazaé wiecej niz jedno
miejsce zakupu.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu

n = 2044 zakup internetowy, 4211 zakup stacjonarny

90%

80%

77%
70%
60%
50%
str. 8
40%
37%
30%
26%
23%
20% —
16% \
q 9% 9% 0
10% 3? o 8% 4% 3% 6%
0,
» 1% . . 6% = 294 2% 2% 2% 2% 1% s
Allegro Rossmann Notino Hebe Sephora Douglas Super-Pharm Avon Biedronka Drogerie Lidl Drogeria Oriflame Auchan Kaufland

Natura Melissa

@ Zakup internetowy (n = 2044) @ Zakup tradycyjny (n = 4211)

Wyniki wskazujg na wyraznie odmienne wzorce zakupowe: online dominuje Allegro, natomiast w zakupach stacjonarnych zdecydowanie najczescigj
wskazywany jest Rossmann. Warto zauwazyé, ze zestawienie obrazuje deklarowane miejsca zakupdw respondentdw, a niekoniecznie petne udziaty
rynkowe poszczegdlnych firm.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Poréwnanie tacznych udziatéw rynkowych z wynikami z poprzednimi edycjami badania 12020 = 8619 2021 = 12862, 2022 = 12886 2023

= 10898, 2024 = 8991, 2025 = 8/54, 2026 = 6325

70%

66%
60%
50%
40%
30%
4%
18%
20% 40/
(1}
10% 8
‘ | || | | | ‘llll || 5% 5 ]
m
Rossmann Hebe Biedronka  Allegro Lidl Douglas Sephora Notino Super-  Inny sklep/ Nie kupuje  Auchan Kaufland Drogerie Avon Oriflame  Drogeria
Pharm inne sklepy / nie Natura Melissa
pamietam
Rynek 2019 Rynek 2020 @ Rynek 2021 @D Rynek 2022 @D Rynek 2023 @D Rynek 2024 @ Rynek 2025 @ Rynek 2026

W poréwnaniu z wczesniejszymi falami widoczna jest ogdlna stabilnos¢ czotéwki, przy utrzymujacej sie silnej pozycji Rossmanna oraz relatywnie
wysokiej pozycji Hebe.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Analiza wedtug pfci n = 6249

80%

76%

70%

60%
51%

50%

40%

str. 10

30%

20%
10% ‘Zo/i—g/o—z% 4% 6% -

— 5% S 49 W - 3%

1% 1%
0%
Rossmann Hebe Biedronka Allegro Lidl Sephora Douglas Notino Super- Inny sklep Auchan Kaufland Drogerie Avon Nie kupuje ~ Oriflame Drogeria
Pharm / inne Natura / nie Melissa
sklepy pamigtam

@ Kobieta (n = 4005) @ Meziczyzna (n = 2244)

W obu grupach najczesciej wskazywany jest Rossmann, jednak jego udziat jest wyraznie wyzszy wsrdd kobiet niz mezczyzn - odpowiednio 76% i
51%. Kobiety czegsciej deklaruja rowniez zakupy w Hebe, Sephorze, Douglasie i Notino, natomiast mezczyzni relatywnie czesciej wskazuja Biedronke,
sklepy inne niz wymienione oraz odpowiedz ,nie kupuje / nie pamigtam”,
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YourCX

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

Analiza wedtug pfci w 2026 wraz ze zmianami wzgledem roku 2025 12025 = 8612 2026 = 6249

Inny Nie
Bied Super sklep Drog kupuj Drog L.
Ross e Alle . Seph Doug Noti - / Auch Kaufl erie Avo e/ Orifl eria wyn
Hebe ronk Lidl . . . st 2
mann gro ora las no Phar inne an and Natu n nie ame Melis iké
. m sklep ra pamie sa w
Yy tam

76% 31.1% 19.8% 14.8% 12.2% 11.6% 10.5% 10.2%  9.6% 6.2% 4.5% 4.1% 3.7% 3.3% 2.7% 1.6% 0.9% 4005

Kobiet
onteta +5.5pp +2.6pp +lpp +2pp +lpp +2.2pp +0.9pp +1.5pp +0.5pp 2.8pp +0.8pp +0.3pp -0.5pp -0.3pp -2pp 0.1pp  +0.1pp

] 50.5% 11.5% 16.3% 13.7% 6.6% 9.1% 7.2% 8.1% 5.7% 6.1% 2.1% 2% 12.7%  0.8% 0.8%
Mezczyzna 12.5% 4.5% 2244
+2.2pp +0.9pp -1.8pp | -1.3pp +1.2pp +1.3pp +1.2pp 3.7pp  O.lpp -O0.6pp -O.1pp -O.1pp -3pp -0.2pp -0.2pp
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY

HIGIENICZNE?

Analiza wedtug wojewddztwa w 2026 wraz ze zmianami wzgledem roku 2025

wojewédziwo
wielkopolskie

wojewodziwo
zachodniopomorskie

wojewédziwo
$wietokrzyskie

wojewodziwo
warminsko-mazurskie

wojewédziwo $laskie

wojewédziwo pomorskie

wojewddziwo podlaskie

wojewédziwo
podkarpackie

wojewddziwo opolskie

Rossm
ann

70.8%
+8.4pp

72.4%
+14.6pp

65%
+13.5pp

63.2%
+1pp

67.1%
+6.2pp

70.8%
+11.9pp

69%
+9.5pp

59.6%
-0.9pp

63.9%
-1.7pp

Hebe

23.1%
+3pp

23.6%
+0.5pp

23.3%
+2.1pp

28.1%
+2.3pp

24.1%
+4.6pp

21.5%
+0.7pp

28.2%
+11.7pp

30.3%
+5.5pp

13.1%
-0.7pp

Biedro
nka

18.6%
-1.1pp

17.8%
-0.Tpp

20.8%
+2.6pp

15.2%
-3.9pp

20.3%
+1.2pp

19.8%
+3.6pp

26.8%
+7.9pp

24.2%
+1.8pp

13.1%
-8.9pp

Alleg
ro

16.3%
-0.2pp

11.8%
-0.Tpp

15%
-0.8pp

11.1%
+0.9pp

14.3%
+1.7pp

12.3%
-3.5pp

8.5%
-2.3pp

15.7%
+1.4pp

24.6%
+14pp

Seph
ora

10.1%
+1.6pp

10.8%
+4.7pp

6.7%
-0.6pp

9.4%
+3.2pp

8.6%
+1.6pp

10.9%
+3.3pp

8.5%
+2.2pp

7.9%
+2.3pp

13.1%
+7.4pp

Dougl
as

8.3%
+0.3pp

8.4%
-3.5pp

10%
+1.5pp

11.7%
+2.4pp

9.8%
+1.9pp

11.4%
+2pp

12.7%
+2.8pp

9.6%
+1.9pp

9.8%
-4pp

RAPORT OMNICHANNEL 2026

Notin

12%
+2.3pp

7.7%
+0.4pp

5%
-0.5pp

8.2%
+4.2pp

6.9%
-1.2pp

8%
+0.1pp

9.9%
+5.4pp

6.2%
+2pp

6.6%
+0.1pp

Lidl

12.3%
-0.7pp

9.8%
-4.2pp

10%
+0.9pp

10.5%
-2.8pp

11.7%
-1.2pp

15%
+1.6pp

11.3%
+5.9pp

12.9%
+1.4pp

16.4%
+3.4pp

Super-
Pharm

10.2%
+4.5pp

8.1%
+1.7pp

8.3%
-0.2pp

1.8%
-0.9pp

6.1%
+0.6pp
7%
-1.5pp

11.3%
+5.9pp

5.1%
-0.5pp

8.2%
+3.3pp

Inny sklep
/ inne
sklepy

5.9%
-4.5pp

7.4%
-4.5pp

4.2%
-5.5pp

8.2%
-0.7pp

7.6%
-2.6pp

5.8%
-5.4pp

2.8%
-6.2pp

3.4%
-5.3pp

9.8%
+0.%9pp

Nie kupuje
/ nie
pamietam

5.9%
-3pp

5.4%
-4.6pp

5.8%
-10.6pp

5.3%
-2.3pp

6.4%
-2.7pp

4.3%
-5.8pp
7%
-1.1pp

8.4%
-1.4pp

8.2%
+3.3pp

Auch
an

3.4%
+0.8pp

2.7%
+0.6pp

6.7%
+3.Tpp

1.8%
-1.3pp

6.5%
+0.6pp

4.3%
-1.4pp

9.9%
+6.3pp

3.9%
-0.3pp

4.9%

Kaufl
and

3.4%
-0.1pp

3.4%
-0.6pp

9.2%
+5pp

4.1%
-0.3pp

8%
+2.2pp

4.1%
-1.6pp

5.6%
-2.5pp

3.4%
-4.6pp

4.9%

n 2025 = 7938, 2026 = 5581

Drogeri
e
Natura

1.9%
+0.Tpp

4%

5%
-2.3pp

2.9%
-0.2pp

2.9%
+0.4pp

2.4%
-1.8pp

2.8%
+0.1pp

3.9%
+1.1pp

Avon

2.5%

1.7%
-0.4pp

7.5%
+3.3pp

1.8%
-0.9pp

4.2%
+1.7pp

2.4%
-0.2pp

1.4%
+0.5pp

1.7%

3.3%
+2.5pp

DROGERIE

Drogeri
a
Melissa

1.5%
+0.3pp

1.3%
+0.7pp

0.8%

1.2%
+0.3pp

1.1%
+0.5pp

0.2%
-0.4pp

Orifla
me

1.7%
+0.5pp

0.7%
+0.4pp

2.5%
+1.3pp

1.9%
+0.5pp

1.4%
+0.3pp

1.4%
-0.4pp

0.6%
+0.3pp

wyni
kow

527

297

120

171

754

414

71

178

61
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE?

Analiza wedtug wieku n = 6139

80%

70%

50%

40% str. 13
30% 25 28%
20%
“ ke e Il 0 ‘l M
1P T T T T T T
Ponizej 18 lat 18-24 25-29 30-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 lat i wiecej

e wszystkich analizowanych grupach najwyzszy udzial ma Rossmann o 6 wérod osd '
We w ka h | % hg P h JWYyZSzZy dziat R d 73% wéréd b @ Rossmann @ Hebe Biedronka

w wieku 18-24 lata do 58% w grupie 65-74 lata. Drugim najczesciej wskazywanym migjscem ® Alegro ® ud ® Douglas
jest Hebe, szczegdlnie wsrdd mtodszych respondentow: 28% w grupie 18-24 lata i 30% w
grupie 25-29 lat. Wraz z wiekiem znaczenie obu lideréw maleje, a w grupie 75+ rdznica jest
wyrazna - 40% dla Rossmanna i 8% dla Hebe.

@ Sephora @ Notino @ Super-Pharm
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru

120%
105%
90%
75%
60%
45%
30%
15%

0%

Biedronka Lidl Auchan Kaufland Rossmann Hebe Drogerie Douglas Sephora
(n =1021) (n = 653) (n =261) (n = 237) (n = 3777) (n = 1300) Natura (n =529) (n = 514)
(n = 165)

Warto zwrécié uwage na zrdznicowanie modeli omnichannel. Rossmann, Hebe, Super-
Pharm, Sephora i Douglas gczg zakupy stacjonarne z wykorzystaniem kanatéw online,
podczas gdy Allegro, Notino, Avon i Oriflame maja wyraznie bardziej cyfrowy profil.

Super-Pharm Drogeria Avon
(n = 414) Melissa (n = 155)
(n = 45)

@ W sklepie stacjonarnym
® Online z odbiorem w sklepie

U konsultanta / konsultantki

DROGERIE

n=5106

Notino Oriflame Allegro
(n = 490) (n=62) (n =765)

@ Online z dostawa do domu

@ Online z odbiorem w punkcie
(paczkomat, poczta lub inny)
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

RAPORT OMNICHANNEL 2026

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2026 ze zmianami wzgledem 2025

W sklepie stacjonarnym

Online z dostawa do domu

Online z odbiorem w sklepie

DROGERIE

2026 = 5106

n 2025 = 6221,

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

Rossmann

Hebe

Biedronka

Allegro

Lidl

Douglas

Sephora

Notino

Super-Pharm

Auchan

91.1%
+8.8pp

80.3%
+11.8pp

96.3%
+6.5pp

96.2%
+5.3pp

69.4%
+10.6pp

67.1%
+3.7pp

14.7%
+7.9pp

65%
+9.3pp

92.3%

8%
-2.2pp

13.2%
-3.3pp

2.5%
-2.9pp

50.7%
+7.7pp

4.1%
-2.5pp

23.3%
-1.7pp

24.9%
-3.5pp

53.9%
-2.6pp

18.4%
-3.3pp

6.5%

8.8%
-3.1pp

12%
-1.8pp

2.1%
-2.9pp

3.4%
-0.8pp

2.8%
-Tpp

8.5%
-4.4pp

9.3%

16.5%
+0.1pp

20.8%
-0.9pp

2.7%

3.8%
-1.6pp

8.8%
-4pp

1.4%
-0.8pp

55.7%
-16.3pp

1.4%
-1.2pp

1%
+0.2pp

11.7%
-1.7pp

25.1%
-2pp

12.3%
-2.7pp

1.1%

3777

1300

1021

765

653

529

514

490

414

261
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

100%
90%
80%
70%
60%
50%

str. 16

40%

30%

20%

10%

0%

Ksigzki, muzyka i Kina RTV/AGD Ubrania Bielizna Telekomunikacja Dom i Ogréd Drogerie
multimedia (n = 6608) (n = 18415) (n =7459) (n =10262) (n = 3983) (n =11451) (n =10402)
(n = 6432)

@ Tylko online @D Online i offine @ Tylko offine @ Tylko Online i offine @ Tylko telefon

Na tle pozostatych kategorii drogerie wyrézniaja sie wyrazna przewaga zakupdw offline - 69% badanych deklaruje zakupy wyfacznie stacjonarne,
podczas gdy 25% korzysta wytgcznie z kanatu online. Jest to jeden z najwyzszych udziatéw zakupdw offline w analizowanym zestawieniu.
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WSKAZNIKI JAKOSCI
| DOSWIADCZEN .
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 uwzgledniajacy cztery czynniki satysfakgji:
dostepnosé i wybdr produktdw, tatwosé ztozenia zamdwienia, zadowolenie z zakupu, cheé polecenia sklepu znajomym

820
790
760

730

o

640
610
580

550

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

@ Srednia

Allegro pozostaje liderem zestawienia, mimo ze jego wynik w 2026 roku jest nieco nizszy niz w latach 2024—-2025. Notino utrzymuje bardzo
zblizony poziom i pozostaje bezposrednim konkurentem w obszarze doswiadczenia zakupowego online. W przypadku czesci marek widoczna jest
poprawa wzgledem 2025 roku, m.in. dla Hebe, Sephory, Rossmanna, Douglasa oraz sieci handlowych. Nie oznacza to jednak pefnego odwrdcenia
dtugoterminowych trenddw - czes¢ z tych marek nadal pozostaje ponizej poziomdw obserwowanych we wczesniejszych latach.

hY;
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

775

757 756
745
733
715
685 688 683 681
669
655 655 = 654
644
o str. 19
625
601
595 594 589
565
535
518
505
Allegro Notino Douglas Sephora Hebe Rossmann  Super-Pharm Avon Drogerie Oriflame Drogeria Lidl Biedronka Auchan Kaufland
Natura Melissa

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Wyniki wskazujg, ze jako$¢ doswiadczenia zakupowego zalezy nie tylko od marki, ale réwniez od kanatu, w ktérym klient dokonuje zakupu. W
przypadku Notino, Douglas, Super-Pharm, Avon, Drogerii Natura i Oriflame do$wiadczenie online jest wyraznie lepiej oceniane niz tradycyjne.
Odwrotna sytuacja wystepuje m.in. w przypadku Lidla i Biedronki, gdzie doswiadczenie zakupéw tradycyjnych oceniono wyzej niz internetowych. W
przypadku Sephory oceny obu kanafdw sa bardzo zblizone, co sugeruje wigksza spdjnosé doswiadczenia omnichannel.
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YourCX

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy

45%
Allegro
40%

35%

30%

S 25%

N,

Q)

—t—

S 20% .

E Oriflame

=1

g %

< Douglas
Ml Biedronka B Drogeria Drogerie

Melissa Natura

5%

Sephora
505 535 565 595 625 655 685 715 745 775

0%

Your Customer Experience Index

W kanale online najwigkszy zasieg zakupowy maja Allegro, Rossmann i Notino, natomiast najwyzsze oceny do$wiadczenia uzyskujg Allegro i Notino.
W kanale tradycyjnym wyraznie dominuje Rossmann pod wzgledem udziatu zakupowego, podczas gdy najwyzsze doswiadczenie klienci przypisuja

Sephorze, Notino, Hebe i Rossmannowi.

AmoxuAl eizpn

Kanat tradycyjny
90%
80%
60%

50%

Biedronka

40%

30%

Drogerie Kaufland Douglas

oo Natura

0%

Notino

585 605 625 645 665 685 705

DROGERIE

Sephora

725

Your Customer Experience Index
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie warto$ci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania

80
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40 NN /\'\\/%»V/\/\\/ﬁ\//\/ str. 21
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Allegro Notino Hebe Rossmann Sephora Douglas  Super-Pharm Lidl Drogerie Kaufland Avon Oriflame Biedronka Auchan
Natura
@ NPS

W edycji 2026 widoczne jest odbicie wynikdw w przypadku wiekszosci analizowanych marek, szczegdlnie Hebe, Rossmanna, Lidla, Kauflandu,
Biedronki i Auchan. Jednoczesnie liderzy zestawienia - Allegro i Notino - nadal utrzymuja najwyzsze poziomy NPS, cho¢ ich wyniki pozostajg nizsze
niz w najlepszych latach.
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KANAL TRADYCYJNY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakos$ci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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33 33
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3.7 25
Hebe Rossmann Sephora Douglas Kaufland Oriflame Notino Lidl Super-Pharm Drogerie Biedronka Auchan Avon

Natura

@ \Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepno$é i wybdr produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu

Najwyzsze wyniki NPS osiagajg Hebe, Rossmann i Sephora - wszystkie powyzej 55 punktéw. Najnizsze warto$ci odnotowano dla Avonu, Auchan |
Biedronki. Oceny poszczegdlnych elementéw doswiadczenia sa na ogdt wysokie, jednak réznice miedzy markami sa najbardziej widoczne w
obszarze dostepnosci i wyboru produktéw oraz w ogdlnym poziomie checi rekomendac;i.




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2026

KANAL INTERNETOWY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakos$ci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Allegro Notino Hebe Drogerie Sephora Douglas Rossmann Drogeria  Super-Pharm Avon Oriflame Lidl Biedronka Auchan

Natura Melissa

@ \Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepno$é i wybdr produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu

Wykres przedstawia jako$¢ doswiadczen w kanale internetowym w réznych sieciach drogeryjnych i handlowych. Uwzgledniono oceny dostepnosci |
wyboru produktéw, tatwosci realizacji zakupu, ogdlnego zadowolenia z zakupu oraz wskaznik NPS. Najwyzej oceniane sg Allegro i Notino, natomiast
wraz ze spadkiem ocen jako$ci do$wiadczenia wyraznie obniza sie takze skfonnosé do rekomendowania marki.
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PREFERENCJE
ZAKUPOWE W KANALE 24
STACJONARNYM
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kana’r ’rradycyjny - Py’ranie wielokro’rnego WYbOI'LI n 2020 = 2983, 2021 = 5456, 2022 = 4477/ 2023 =

2940, 2024 = 2504, 2025 = 2192, 2026 = 1999

80%

70% 66%
60%
o
50% 47 /o
40% str. 25
30%
30% 8%
24 %
20%
11 %
9 %
- I I I I I I
Moge zobaczyc¢/ dotkng¢é Od razu mam zakupiony Dogodna lokalizacja Przyzwyczajenie Moge skorzystac z Czesto robie zakupy na Znizki dla statych Nie lubie kupowaé w
produkty na zywo produkt sklepu stacjonarnego pomocy obstugi sklepu ostatnig chwile Klientéw sklepie internetowym

Omnichannel 2020 £ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

W 2026 roku najwazniejszymi powodami pozostajg mozliwo$é zobaczenia i dotkniecia produkiu przed zakupem oraz natychmiastowe otrzymanie
zakupionego produkiu. Istotne sa rowniez dogodna lokalizacja sklepu i przyzwyczajenie do tradycyjnego kanatu zakupowego. W pordéwnaniu z
wczesniejszymi latami widoczny jest spadek znaczenia czgséci argumentéw funkcjonalnych i promocyjnych, przy jednoczesnym utrzymaniu wysokie;
roli fizycznego kontaktu z produktem.
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DROGERIE

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW

HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Moge zobaczyé/ dotknaé
produkty na zywo

Moge skorzystaé z pomocy
obstugi sklepu

Znizki dla statych Klientéw

Od razu mam zakupiony
produki

Dogodna lokalizacja
sklepu stacjonarnego

Przyzwyczajenie

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym

Czesto robie zakupy na
ostatnig chwile

Moge zobaczyé/

dotknaé produkty

na zywo

76.4%

68.2%

74.4%

70.9%

57.1%

65.7%

65.7%

Moge skorzystaé z
pomocy obstugi
sklepu

27.4%

39.5%

28.6%

35.3%

24%

33.1%

24.7%

Znizki dla
stalych

Klientow

11.3%

18.4%

13.7%

16.3%

12.7%

12.4%

13.9%

Od razu mam
zakupiony
produkt

53.3%

57.2%

59.1%

60.7%

51.8%

57.9%

62.5%

Dogodna
lokalizacja sklepu
stacjonarnego

31.9%

44.3%

44.1%

38.1%

36.7%

33.1%

38.6%

n = 1999

Nie lubie kupowaé Czesto robie L.
Przyzwy ) ]
Do w sklepie zakupy na wynik
czajenie ) . . .
internetowym ostatnia chwile ow
23.8% 8.9% 12.5% 1322
27.8% 12.4% 13.1% 474
31.8% 10% 15.9% 220
30.1% 10.9% 16.6% 948
33.9% 9.9% 16.3% 595
10.4% 16.7% 550
32% 12.9% 178
36.7% 9.2% 251
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS INFORMAC)I W
INTERNECIE?

Kana’r ’rradycyjny - Py’ranie jednokro’rnego WYbOFU n 2020 = 4341/ 20217 = 5139/ 2022 = 42']3/ 2023
= 2921, 2024 = 2541, 2025 = 1958, 2026 = 191/

50%

45%
37%

40% ED

35%

30%

25%

(19%

20%

15%

10%

6% |

§ B

Nie pamietam/ trudno powiedzieé Nigdy nie szukam informacji w Internecie

Omnichannel 2022 Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2021 @D Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

I

X

IS

X

X

IS

X

X

W 2026 roku odpowiedzi ,tak” i ,nie” uzyskaty taki sam udziat po 37%. Jednoczesnie 19% badanych nie pamietato lub nie potrafito jednoznacznie
odpowiedzieé, a 6% deklaruje, ze nigdy nie szuka informacji w Internecie. Wyniki wskazuja, ze Internet jest istotnym elementem procesu
zakupowego, ale nie poprzedza kazdej wizyty w sklepie stacjonarnym.
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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, 2025 = 1975, 2026 = 1933
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Znajomi, Social Wyszukiw Nie Placéwka Serwis Strona Reklamy Katalogi Strony i Fora Porownyw Zadnez Wyspecjali  Sklepy Placéwka Aukcje

przyjaciele media arka np.  poszukuje stacjonarn internetow producent (tv, radio, produktow narzedzia internetow arkicen powyzszyc zowane internetow stacjonarn internetow

, rodzina (Facebook Google, informacji  a sklepu, vy sklepu, w a billboardy) Al e h serwisy e a e

Bing przed w ktorym ktorym (ChatGPT, branzowe konkurencj konkurencj
Instagram zakupem chce chce Claude, [ [
itp.) dokonaé dokonaé Perplexity i
zakupu zakupu inne)
Omnichannel 2020 Omnichannel 2021 @0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

W 2026 roku najczesciej wskazywane sa rekomendacje znajomych, przyjaciét i rodziny, media spofecznosciowe oraz wyszukiwarki internetowe.
Istotng role nadal odgrywajg réwniez kanaty wiasne sklepdw - placéwki stacjonarne i serwisy internetowe, a takze strona producenta. Warto zwrécié

uwage na obecno$é narzedzi Al, kidre osiagaja juz 10% wskazan. Oznacza to, ze dla czesci klientdw staja sie one realnym zrédtem informacji przed
zakupem.
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW KOSMETYKOW, PERFUM
LUB ARTYKULOW HIGIENICZNYCH W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2027 = 4272 2022 = 3487 2023 = 2477

2024 = 2189, 2025 = 1686, 2026 = 1663
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24% str
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0% “I iniEN
Cena Atrakcyjne  Dostepno$éi  Dogodna Pozytywne Zaufana Czysto$¢ i  Brak kolejek, Program Znajomy Wysoka Bezpieczehst Wsparciew  Mozliwosé Mozliwosé
promocje szeroki lokalizacja ~ wczedniejsze marka sklepu wyglad szybka lojalnosciowy uktad jakosé wo zakupéw  podjeciu wystfania dokupienia
wybér sklepu doswiadczeni sklepu obstuga , punkty, dziatéw, obstugi decyzji towaru do ustug
produktéw aze gratisy pdtek domu
sklepem/
marka

Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

W 2026 roku dominujg czynniki zwigzane z wartoscig zakupdw i dostepnoscia oferty: cena, atrakcyjne promocje oraz szeroki wybér i dostepnosé
produktdw. Znaczenie maja rowniez dogodna lokalizacja sklepu, wczeséniejsze doswiadczenia, zaufanie do marki i czysto$é sklepu.
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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
Atrakcyjne promocje

Dostepnosé i szeroki
wybér produkiéw

Dogodna lokalizacja
sklepu

Pozytywne
wczesniejsze
doswiadczenia ze
sklepem/ marka

Zaufana marka sklepu

Czystosé i wyglad
sklepu

Brak kolejek, szybka
obstuga

Program lojalnosciowy,
punkty, gratisy

Znajomy uktad dziatéw,
potek

Cen

68.4%

64.4%

64.2%

65.4%

64.2%

68.1%

66.9%

70%

64.9%

Posfepn.osc Dogodna
i szeroki .

) lokalizac
VS ja sklepu
produktéw - 7

47.7% 40%

52.5% 42.9%
50.4%

59.9%

59.2% 49.3%

53% 47.2%

61.6% 60.2%
57.8% 56%

56.8% 52.9%
62.5% 61.3%
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22.8%

24.8%

29.6%

34.5%

33.1%
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ustug et
1.9% 27.5%
2.2% 27.9%
3.2% 32%
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5.1% 31.4%
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4.5% 35.5%
4.3% 43%
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19.5%

22.2%

24.7%

25%

27.9%

27.7%

35.4%

27.6%

28.4%

28.7%

Program
lojalnoscio

wYy, pun ka:
gratisy

28.4%

36.2%

31.2%

34.5%

37.3%

34.2%

41.5%

35.2%

39.3%

P
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je
marka
31.9% 57%
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59.4%
40.2% 59.3%
46.1% 64.9%
39.8% 56.5%
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46% 58.8%
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w

16.5%

19.3%
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24%
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29.3%

24%
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towaru do
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6.1%

6.9%

6.8%

6.9%

8.3%

8.1%
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8.9%

10.5%

7.3%
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sklepu

31.1%

35.6%

38%

44.1%

43.2%

39.1%

47.9%
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29.5%

32.7%

32.9%

34.8%

37.9%
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n = 1663
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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 kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru 1 2024 = 2057 2025 = 1596 2026 = 1537

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2026 25% 17% 30% 2% 20% 3% 3% 0%
viejsce 1 Omnichannel 2025 22% 16% 28% 5% 21% 5% 3% 1%
Omnichannel 2026 15% 22% 24% 10% 12% 9% 5% 2% str. 31
Omnichannel 2024 17% 22% 24% 9% 11% 10% 5% 1%
Miejsce 3 Omnichannel 2025 13% 24% 19% 11% 12% 13% 6% 3%
Omnichannel 2024 11% 19% 19% 15% 13% 13% 7% 2%

Wykres prezentuje preferowane kanaty kontaktu po zakupie w sklepie

) , ) 0 ) L. Telefon E-mail
stacjonarnym, z poréwnaniem wynikéw z lat 2024—2026 dla trzech najwyze; ® ®
ocenianych poziomdw benchmarku omnichannel. W 2026 roku najczesciegj @ Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spotecznosciowe
W/s-ka.zywalje s3 aphkaga mob|lna, telefon |'e—ma||. Jgdn'ocz.esme W|d§>c;ne $3 ® i @ Formularz koniaktowy w skiepic
réznice miedzy pozycjami benchmarku — lider wyrdznia sie szczegdlnie sobiscie w sklepie stacjonarnym internetowym

wysokim udziatem aplikacji mobilnej i telefonu. . _ . . .
‘ Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kana’r in’rerne’rowy - Py’ranie wielokro’rnego WYbOI’U n 2020 = 828 2021 = 1394 2022 = 1327 2023 =

1172, 2024 = 757, 2025 = 735, 2026 = 601

80%

60% 48% 44% 43%
50%
35%
40%
6%
o
30% ED | 20% |
o
22 % 5%
1 8%
20%
0%
Moge zrobié Szeroki wybér Oszczednosé Brak kolejek/ Darmowe dostawy  Znizki dla stalych ~ Dostepne rézne  Mozliwo$é zwrotu  Dostepne rézne  Przyzwyczajenie  Nie lubige zakupdéw
zakupy o kazdej produktéw czasu na dojazd  ttumdw w sklepie / zwroty Klientéw metody ptatnosci towaru bez metody w sklepie
porze podania przyczyny dostarczenia tradycyjnym

zakupdw

Omnichannel 2020 ¢ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022  @® Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Najwaznigjsze znaczenie maja korzysci zwigzane z wygoda | oszczednos$cig czasu: mozliwo$é dokonania zakupéw o dowolnej porze wskazuje 58%
badanych, szeroki wybdér produktow - 48%, a oszczednos$é czasu na dojazd - 44%. Pozostate czynniki maja bardziej uzupetniajacy charakter.
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DROGERIE

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

Moge zrobi¢ zakupy o
kazdej porze

Szeroki wybér produkiéw

Dostepne rézne metody
ptatnosci

Dostepne rézne metody
dostarczenia zakupéw

Oszczednosé czasu na
dojazd

Znizki dla statych Klientéw

Mozliwosé zwrotu towaru
bez podania przyczyny

Brak kolejek/ Huméw w
sklepie

Nie lubie zakupéw w
sklepie tradycyjnym

Darmowe dostawy / zwroty

Przyzwyczajenie

Moge zrobi¢
zakupy o
kazdej porze

77.7%

82.2%

84.7%

76.2%

66.9%

77.4%

78.5%

64.4%

75.1%

69.2%

Szeroki
wybér
produkiéw

65.3%

69.4%

74.6%

64.9%

65%

61.7%

65.5%

52.2%

64.3%

58.9%

Dostepne
rézne metody
ptatnosci

37.3%

37.5%

58.5%

40.8%

40.5%

44.4%

41%

26.7%

40.8%

36.4%

Dostepne réozne
metody
dostarczenia
zakupéw

28.9%

30.2%

43.9%

32.5%

35%

37.6%

33.7%

27.8%

32.9%

27.1%

Oszczednosé
czasu na
dojazd

58.4%

59.1%

68.8%

72.9%

57.1%

59.4%

62.8%

53.3%

56.8%

53.3%

Znizki dla
statych
Klientéw

31.5%

36.4%

42%

48.3%

35.1%

35.3%

35.6%

26.7%

42.3%

29.9%

Mozliwosé zwrotu
towaru bez podania

przyczyny

29.8%

28.2%

37.6%

42.4%

29.8%

28.8%

27.2%

26.7%

34.7%

27.1%

Brak kolejek/
thuméw w
sklepie

59.2%

58.8%

68.2%

74.6%

61.9%

57.1%

53.4%

55.6%

61%

57%

Nie lubie
zakupéw w
sklepie

tradycyjnym

16.8%

16.2%

15.3%

21.2%

18.1%

14.7%

18%

19.2%

16.9%

18.7%

Darmowe
dostawy /
zwroty

46.2%

47.1%

55.4%

59.3%

45.7%

55.2%

55.6%

49.8%

40%

41.1%

n = 601

Przyzwy
czajenie

21.4%

21.6%

24.8%

24.6%

21.5%

19.6%

21.8%

23.4%

22.2%

20.7%

wyni
kéw

346

291

157

118

265

163

133

261

90

213

107
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM KOSMETYKOW, PERFUM LUB ARTYKULOW
HIGIENICZNYCH PRZEZ INTERNET ODWIEDZALES/AS SKLEPY STACJONARNE ABY
ZAPOZNAC SIE Z PRODUKTEM?

Kana’f in’rerne’rowy - Py’ranie jednokro’rnego WYbOI'U n 2020 = 780 2021 = 1142 2022 = 1112 2023 =

1082, 2024 = 667, 2025 = 843, 2026 = 576

60%

50%
30%
20%
1000 I I I I I I
OO
Nie Tak

Nie wiem, nie pamigtam

@ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

X

R

IS

X

Omnichannel 2020 ¢ Omnichannel 2021 @9 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023

W 2026 roku 44% badanych odpowiedziato, ze nie korzystato wczesniej ze sklepu stacjonarnego, 37% potwierdzifo taka wizyte, a 19% nie pamietato
lub nie potrafito jednoznacznie odpowiedzie¢. W pordwnaniu z wezesniejszymi latami widoczny jest stopniowy spadek udziatu odpowiedzi , nie”
oraz wzrost odsetka klientéw deklarujgcych wezesniejszy kontakt z produktem w sklepie.
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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, 2025 = 805, 2026 = 554

50%

X

IS

X

X

45%
str. 36

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%
11
0% I

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

IS

X

Omnichannel 2019 Omnichannel 2020 @0 Omnichannel 2021  @® Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Wykres przedstawia, jak duze znaczenie ma dla klientéw obecno$é stacjonarnego sklepu danej marki w ich okolicy podczas planowania zakupdw
online. W 2026 roku dla 36% badanych nie ma ona zadnego znaczenia, a dla kolejnych 30% ma niewielkie znaczenie. Jednoczesénie 27%
respondentéw uznaje ja za wazna, a 8% za konieczna do dokonania zakupu. Oznacza to, ze dla okoto jednej trzeciej klientéw fizyczna obecnosé
marki jest istotnym elementem do$wiadczenia omnichannel, choé nie stanowi powszechnego warunku zakupu online.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O KOSMETYKACH, PERFUMACH LUB
ARTYKULACH HIGIENICZNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12020 = 769 2021 = 1138 2022 = 1127 2023 —

1098, 2024 = 699, 2025 = 870, 2026 = 600

35%

25%

20% 6% | 5% 4%

11%
15% 13% 11% 9%
9 % 7%
10% 8%
) I ‘ | | | 4 /o
. I | II “III M ot
Znajomi, Social Wyszukiwa Strona Serwis Fora Strony i Katalogi ~ Poréwnywa Reklamy (tv, Nie Sklepy Placéwka Wyspecjali  Aukcje Zadne z Placéwka
przyjaciele, media rka np.  producenta internetowy internetowe narzedzia produktéw rki cen radio, poszukuje internetowe stacjonarna  zowane internetowe powyzszyc stacjonarna
rodzina  (Facebook,  Google, sklepu, w Al billboardy) informacji konkurencji  sklepu, w serwisy h konkurencji
Instagram Bing ktérym (ChatGPT, przed ktérym branzowe
itp.) chce Claude, zakupem chce
dokonaé Perplexity i dokonaé
zakupu inne) zakupu

Omnichannel 2020 ¢ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Klienci najczesciej czerpia informacje przed zakupem z rekomendacji bliskich oséb, mediéw spotecznosciowych i wyszukiwarek, a coraz wigksza role
odgrywaja takze narzedzia Al.
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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 2027 = 918 2022 = 900 2023 = 850

2024 = 571, 2025 = 705, 2026 = 472

60%

50%

40%
30%
20%
10%

0%

36%
31% 25%
25%
3%
7% 15/o
15/o 13/o 2%
9% -
| | ”ll ““ ||||| ||||| ||||| ||||| 1 II

Cena  Atrakcyjn Darmowa Szeroki Szczegdt — Krétki Zaufana  tatwe  Bezpiecz Pozytywn Program Darmowe Doktadne Zréznico Wysoka Zréznico Rozpozna Wyglad Znajomy Obecno$
e wysytka  wybdr owe czas marka  wyszukiw  efstwo e lojalnosci reklamacj przedsta  wane jakosé wane walna serwisu uktad ¢ sklepu
promocje produkté  opisy  oczekiwa  sklepu anie zakupdw wczedniej  owy, e/ zwroty wienie  metody  obstugi  metody marka kategorii w
w produkté  nia na produkté sze punkty, produkté ptatnosci  Klienta  dostawy  sklepu réznego
w dostawe w dodwiadc  gratisy W na rodzaju
zenia ze zdjeciach serwisach
sklepem/ poréwnuj
marka gcych
ceny/
jako$é
produkté
w

Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Dla ankietowanych najwazniejsze sa przede wszystkim cena, atrakcyjne promocje | darmowa dostawa, czyli faczna optacalnosé zakupu. O decyzji
zakupowe] wspierajgco decyduja takze szerokosé oferty, jako$é informacji o produktach, szybko$é dostawy i zaufanie do marki.
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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 20271 = 825 2022 = 811 2023 = 776

2024 = 501, 2025 = 629, 2026 = 418

45%

35%
30%

25%

20%

15% [10% |

0% 10%

|||| I I |||| “ 0 ot ol

0%

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

Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

W 2026 r. dominujg problemy zwigzane z dostepnoscia produkiéw oraz kosztem dostawy. Istotne sg takze uciazliwe reklamy wczesniej ogladanych
produktdw, niezgodnosé produkiu z opisem lub zdjeciem oraz uszkodzenia produktéw. Jedynie 4% badanych deklaruje, ze nie zauwaza zadnych
niedogodnosci podczas zakupdw online.
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru 12024 = 179 2025 = 221 2026 = 142

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2026 21% 19% 39% 3% 3% 6% 8% 1%
Mie Omnichannel 2025 25% 22% 30% 3% 7% 7% 5% 0%
iejsce 1
Omnichannel 2024 26% 29% 22% 3% 7% 8% 4% 1%
Omnichannel 2026 11% 29% 25% 9% 8% 14% 4% 0% str. 40
Miejsce 2 Omnichannel 2025 16% 25% 27% 6% 6% 15% 4% 1%
Omnichannel 2024 18% 26% 27% 8% 4% 7% 9% 1%
Omnichannel 2026 12% 16% 18% 15% 11% 15% 10% 3%
Miejsce 3 Omnichannel 2025 11% 23% 17% 14% 9% 12% 1% 2%
Omnichannel 2024 15% 14% 22% 10% 10% 19% 7% 2%
G . L L . Telef E-mail
Aplikacja mobilna umacnia sie jako najwazniejszy pierwszy kanat kontaktu w @ Telcfor ® £
2026 roku wskazato jg 39% respondentéw. E-mail pozostaje kluczowym @ Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spotecznosciowe
kan/g’rem.uzupe’rmaj.agcym, ol.la’rego. priorytetem powinno byé zapewnienie ® i @ Formularz konfakiowy w skepie
spdjnej | wygodnej obstugi pomiedzy aplikacja a pozostatymi punktami sobiscie w sklepie sfacjonarnym internetowym
kontaktu.

‘ Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC KOSMETYKI, PERFUMY LUB ARTYKULY
HIGIENICZNE (REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat stacjonarny 2025 = 1654, 2026 = 1640, kanat internetowy 2025 = 653, 2026 = 434

90%

| str. 42

Klienci kanatu internetowego znacznie czegsciej dokonuja zwrotéw, wymian lub skfadaja reklamacje niz klienci kanatu stacjonarnego - okoto 60% online
| okoto 80% offline deklaruje, ze nigdy tego nie robi.

80%
70%
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40%

0%
20%

2% 3% .
0% - [ ] - I -

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

Kanat internetowy 2025 @ Kanat internetowy 2026 Kanat stacjonarny 2025 @ Kanat stacjonarny 2026
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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

n kanat internetowy = 814, n kanat stacjonarny = 1751

35%

36%
30% 30%
29%
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25% 25% 25% |
20%
str. 43
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Lidl Konsultantkg/ Sprzedawca Konsultantkag/ ~ Auchan Sephora Drogerie Rossmann Biedronka Douglas Notino Drogeria Hebe Super-Pharm  Kaufland
em Avon na Allegro  em Oriflame Natura Melissa

@ Tak - Kanat internetowy @ Tak - Kanat stacjonarny

Wykres przedstawia odsetek klientéw, ktdrzy w ciagu ostatniego roku mieli kontakt z biurem obstugi klienta poszczegdlnych marek, z podziatem na
kanat internetowy 1 stacjonarny. Wyniki wskazujg na wyrazne réznice migdzy markami oraz migedzy sposobem kontaktu. Najczeéciej kontakt online
deklarowali klienci Lidla, konsultantek Avon i sprzedawcdw na Allegro, natomiast w kanale stacjonarnym najwyzsze warto$ci odnotowano dla Oriflame,
Avon oraz Kauflandu.
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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 2025 i 2024 10024 = 2981 2025 = 1776 2026 = 1751

35%

29%
30%
25%
25%
20%
4%
15% str. 44
15%
1%
10% 40/
° m
4% 3%

5%
0%

Konsultantkg/e Konsultantka/e Auchan Kaufland Lidl Biedronka Douglas Notino Drogerie Rossmann Sephora Super-Pharm Hebe Drogeria

m Oriflame m Avon Natura Melissa

Tak - Kanat stacjonarny 2024 @ Tak - Kanat stacjonarny 2025 @ Tak - Kanat stacjonarny 2026

Wykres przedstawia udziaf klientéw, kidrzy w ciggu ostatnich 12 miesiecy mieli kontakt z biurem obstugi klienta poszczegdlnych marek w kanale
stacjonarnym, w latach 2024—2026. Najwyzszy poziom kontakiéw w 2026 r. odnotowano w przypadku konsultantek /6w Oriflame i Avon. W
wiekszosci pozostatych marek udziat klientdéw kontaktujgcych sie z obstuga jest nizszy i wzglednie stabilny. W poréwnaniu z poprzednimi latami
widoczny jest szczegdlnie wyrazny spadek dla Notino oraz Douglasa.
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CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TE] MARKI? - WG
OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru
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tacznie Czas oczekiwania na potaczenie Szybkosci rozwigzania sprawy Uprzejmosci konsultanta Zaangazowania konsultanta
@ Tk Nie € Trudno powiedzieé

Im wyzej klienci oceniaja doswiadczenie z dang marka, tym czesciej deklarujg dalsze korzystanie z ustug - przy ocenach ,dobrze” i, rewelacyjnie”
odsetek odpowiedzi ,Tak” wynosi okofo 82—90%. Najwiekszym ryzykiem dla retencji sg niskie oceny szybko$ci obstugi, czasu oczekiwania oraz
uprzejmosci konsultanta.
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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 poruszalismy jeszcze takie
kwestie jak:

Wspdtwystepowanie marek wybieranych przez respondentéw
Przyczyny braku checi polecenia poszczegdlnych marek
Wykorzystanie aplikacji mobilnych poszczegdlnych marek
Whptyw opinii i ocen na decyzje zakupowe

Czestosci zwrotow str. 46

Preferowane metody pfatnosci

Wszystkie wyniki mozliwe sg 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 gfebszymi analizami zapraszamy do naszego oceanu wiedzy po wydobycie tych najcenniejszych peretek.
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PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2026

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadali$my osiem
W sierpniu i wrzesniu ponad 200 000 osdb segmentéw produktowych
2026 str. 47

Ubrania Drogerie Bielizna

. Kina

Telekomunikacja

Podziel sie opinig o raporcie

RTV/AGD Ksigzki i

multimedia

Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX

Dom i ogréd



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

Zainteresowanych dodatkowymi analizami bgadz badaniami
wtasnych klientéw zapraszamy do kontaktu oraz wspdtpracy!

Piotr Wojnarowicz
p.wojnarowicz@yourcx.io l 0 u rcx

+48 661 627 620

Dystrybucja, kopiowanie i powielanie danych w jakiejkolwiek postaci jest mozliwa tylko i wytacznie po uzyskaniu pisemne;
zgody ze strony YourCX sp. z o0.0. 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.




