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Coraz wiecej firm dostrzega wage dbania o doswiadczenia klientow. Obecnie nie wystarczy rywalizowac na polu
produktéw badz ustug, gdyz sposdb realizacji i dostarczenia zaczyna by¢ réwnie wazny jak to, co jest dostarczane.
Klienci — niezaleznie od branzy — oczekujg coraz wyzszego poziomu obstugi oraz dopasowania do wtasnych oczekiwan.
Nie chcg dopasowywac sie do firm, oczekujg dopasowania do nich samych.

W wielu badaniach realizowanych dla naszych klientéw wykazywalismy jak duze znaczenie ma zadowolenie ze
Swiadczonych ustug, jak duze znaczenie ma tatwos¢ dokonania zakupu oraz w jakim stopniu przektadajg sie na
wskazniki biznesowe jak przychdéd. W zwigzku z rosngcymi oczekiwaniami sprawdzilismy w wybranych segmentach
rynkowych realne potrzeby polskich internautéw, oceny czynnikéw satysfakcji jak i ich wptyw na lojalnos¢, a tym
samym sprzedaz. UzyskaliSmy odpowiedzi od ok. 50 tys. internautdw na temat Ich doswiadczen oraz postrzegania
poszczegolnych firm wzgledem siebie.

Mam nadzieje, ze zebrane wyniki pomoga lepiej zrozumieé klientdw jak i zachecg wszystkich do dalszego rozwoju
programow Customer Experience, ktére finalnie stuzg nam wszystkim.

Piotr Wojnarowicz
CEO

YourCX
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Metodologia badawcza

* Dane jakoSciowe o charakterze ilosciowym zbierane anonimowo i dobrowolnie, bez gratyfikacji dla respondentéw;
* Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania wytgcznie jednorazowo on-line;

* Grupa docelowa badania odpowiadajgca przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu w Polsce;

e Zasieg ponad 1.000.000 konsumentow uzyskany dzieki partnerom badania;

* Prawie 50 tys. wypetnionych ankiet;

* Ankieta wielostronicowa, sktadajgca sie z pytan kaskadowych, bez pytan obowigzkowych;

* Znormalizowane zestawy pytan dla kazdego z segmentéw z ograniczeniem do 3-4 segmentdw na ankiete;

* Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupow offline i online;

* Realizacja badania: maj-czerwiec 2018;

 Wybrane segmenty e-commerce odzwierciedlajg branze kluczowych projektow realizowanych przez YourCX;
* Partnerzy badania: Leroy Merlin, Decathlon, Play, T-Mobile, Multikino, Rossmann, Media Markt.
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W jakich sklepach kupujesz zazwyczaj kosmetyki, leki, suplementy diety, artykuty higieniczne lub produkty dla niemowlat?
Pytanie wielokrotnego wyboru
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n=3581

Zdecydowanym liderem na rynku jest Rossmann, w ktorym kupuje az 73% internautow. Na drugim miejscu plasuje sie
Biedronka, w ktorej kosmetyki i artykuty higieniczne kupuje 22% badanych. Hebe wybiera 16% a Lidl 15%. Najnizszy
udziat ma Dbam o Zdrowie, w badaniu tym skupialismy sie jednak na produktach sprzedawanych w drogeriach, a nie
aptekach tradycyjnych i internetowych.
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W jakich sklepach kupujesz zazwyczaj kosmetyki, leki, suplementy diety, artykuty higieniczne lub produkty dla niemowlat?

Analiza wedtug ptci
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Najwieksze roznice notujemy dla Hebe i Drogerie Natura, ktorych miekka stylistyka wraz z odpowiednia strategia
produktowg sprawia, ze korzysta z nich znacznie wiecej kobiet. W pozostatych miejscach udziat pfci wypada niemal po
potowie. Pozycja Rossmanna wsrdd kobiet jest imponujgca — az 87% kobiet deklaruje, ze robi tam zakupy. Rossmann to
takze ulubiony sklep mezczyzn, cho¢ oni czesciej niz kobiety kupujg w takich miejscach jak Lidl, Auchan, Tesco, Kaufland.
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W jakich sklepach kupujesz zazwyczaj kosmetyki, leki, suplementy diety, artykuty higieniczne lub produkty dla niemowlat?

Korelacje miedzy sklepami
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Dominujgca pozycja Rossmanna sprawia, ze nawet jesli korzystamy z zakupow produktow drogeryjnych w innych
sklepach, to w 66-89% korzystamy tez z tej sieci. Wysoka korelacja wystepuje takze pomiedzy niektérymi siecidwkami.
Jesli kupujemy w , to takze w Lidlu i czasem w Auchanie. Zalezy to zapewne od tego, co mamy pod reka lub
jakiej wielkosSci zakupy robimy. Podreczne — czeSciej w , Lidlu, jesli organizujemy wyprawe po wiele towaroéw,
to kupujemy produkty drogeryjne takze w supermarketach wielkopowierzchniowych, tak “przy okaz;ji”.

Omnichannel 2018 YourCX



W jakich sklepach kupujesz zazwyczaj kosmetyki, leki, suplementy diety, artykuty higieniczne lub produkty dla niemowlat?

Komentarz

W kategorii Drogerie Rossmann jest dominujgcg siecig. Realizowana od wielu lat konsekwentnie i z wyczuciem
strategia zmian na rynku skutkuje tym, ze wybiera jg 73% klientéw. Siecidwka stata sie obecnie tym, czym kiedys “buty
adidas”, czyli niemal synonimem drogerii, sklepem pierwszego wyboru. Potwierdzajg to szczegdlnie preferencje kobiet,
ktore w 87% wybierajg te wiasnie sied.

W kategoriach internetowych wyrdznia sie Doz.pl, ktore konsekwentnie rozwija swojg platforme internetowg, a jej
zasieg wedfug Similarweb to 25 min wizyt miesiecznie. Jest to przynajmniej kilkadziesigt wiecej niz w przypadku
Rossmanna, ktdry internetem zajat sie pdzniej — skupiajgc w pierwszej kolejnosci na rozwoju sieci naziemne;.

Firmy, ktore znalazty sie w raporcie, mozna podzieli¢ w precyzyjny sposéb na:
- specjalistyczne sieciéwki, gdzie do Rosmanna dotaczajg jeszcze Hebe, Douglas, Drogerie Natura i Sephora
- sieciowe apteki: Superfarm oraz Dbam o zdrowie oraz
- markety: Biedronka, Lidl, Kaufland, Tesco, Carrefour.

W zasadzie pdzniejsze wyniki ilosciowe grupujg sie wtasnie w takie segmenty, co Swiadczy o podobnej formie
obstugi.

Dawid Sadulski
Head of Business

DIREE
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Uwzgledniajgc ostatnie zakupy, w jakim stopniu osiagnates/-etas cel zakupowy?
Ocena w skaliod1do5
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Liderem w ocenie osiggnietych celdw zakupowych jest sie¢ DoZ z wynikiem 4,5. Nastepnie na drugim miejscu Sephora
(4,4) i wreszcie Rossmann (4,3) oraz Hebe (4,3). Biedronka mimo tego, ze wybierana jest przez co pigtego badanego,
osigga w tej kategorii jeden z najnizszych wynikéw —4,1.
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Dbam o Zdrowie (n = 105)
Sephora (n =219)
Douglas (n = 231)

Drogerie Natura (n = 276)

Hebe (n = 465)
Rossmann (n = 2109)
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Lidl (n = 429)

Inny sklep (n =421)
Kaufland (n = 214)
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Ocen tatwosc realizacji zakupu
Ocena w skaliod1do5

4,3
4,05 4,10 4,15 4,20 4,30 4,35 4,40 4,45 4,50

4,55
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tatwosc realizacji zakupu oceniana jest podobnie — tu rowniez liderem jest DoZ (4,5), a Biedronka otrzymuje najnizszy
wynik (4,2). Dwie najwieksze sieci drogerii — Rossmann i Hebe — otrzymujg takg samg ocene: 4,4. tatwosc realizacji
zakupu oceniana jest jednak w tym segmencie rynkowym dos¢ wysoko, zaden sredni wynik nie spada ponizej 4,0.
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Douglas (n = 225)
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Ocen zadowolenie z zakupu
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Najbardziej zadowoleni z zakupéw sg klienci sieci Douglas (4,4), DoZ (4,4) i Sephora (4,4). Podobnie jak w poprzednich
kategoriach, réznice w ocenie poszczegdlnych podmiotdw nie sg duze — najnizszy wynik otrzymuje Biedronka, ale jest
to nadal Srednia ocena wynoszgca wiecej niz 4. Oznacza to, ze réznic w jakosci doswiadczen nie ma wcale az tak wiele.
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Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz te sklepy swoim znajomym?
Wskaznik Net Promoter Score (NPS)
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Podobny trend zauwazamy w kontekscie checi polecenia sklepu znajomym — Srednie wskazniki NPS sg bardzo
podobne. Przygladajac sie dystrybucji lojalnosci zauwazyé mozemy, ze rdéznica w udziale Promotorow moze byc¢ dla
tych podmiotdow kluczowa. | tak Dbam o Zdrowie pochwali¢ sie moze wskaznikiem NPS wynoszgcym 56 —tam 68%
Klientow to Promotorzy. W Kauflandzie Promotorzy stanowig juz 50% Klientow. Warto jednak pamietac, ze pytanie o
ched polecenia kierujemy do osob, ktére w poszczegdlnych sklepach robig czesto zakupy.
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Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz te sklepy swoim znajomym?
Komentarz

Net Promoter Score to metodyka oceny lojalnosci konsumentow zaprojektowana w celu poprawy lojalnosci na
bazie optymalizacji doswiadczen Klientdw. 9 na 10 konsumentow twierdzi, ze rekomendacje przyjaciot i rodziny sg przy
podejmowaniu decyzji zakupowej najwazniejsze. Marketing szeptany jest wiec najskuteczniejszg formg promocji!

Wskaznik NPS opiera sie na jednym pytaniu: ,Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz marke/produkt/ustuge swoim
znajomym?”. Odbiorca okresla prawdopodobienstwo w skali od O (nie polecitbym) do 10 (polecitbym z pewnoscig). Na
podstawie tych ocen, badani dzieleni sg na trzy grupy: Krytykéw (tych ktérzy zdecydowanie nie polecg — wybierajg oni
wartosci z przedziatu 0-6), Pasywnych (zadowolonych, ale mato sktonnych do polecenia, wybierajgcych na skali 7 i 8) i
Promotorow (lojalnych fandw marki, wybierajgcych wartosci 9i 10).

Wieksze projekty badawcze opierajg sie na krzyzowaniu duzej ilosci danych i segmentacji zachowan na grupy
Promotoréw, Pasywnych i Krytykow. YourCX dokonuje takich analiz np. w odniesieniu do doswiadczen w sieciach kin,
uzytecznosci platform sprzedazy e-commerce czy tez przystepnosci ofert ustugodawcow sieci telekomunikacyjnych.
Wskaznik NPS moze by¢ takze stosowany w remarketingu — kierujgc reklame do Promotorow mamy wiekszg szanse na
to, ze bedzie ona skuteczna, podobnie z dziataniami w mediach spotecznosciowych.

Jakub Kofaciriski ji
Project Manager |
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Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz te sklepy swoim znajomym?
NPS wedtug ptci

Kobiety
%0 B B B B2
>9 58 56 54 53 53
o 56 54 53] 53] 48] a7
40
0
Sephora Douglas Lidl Inny sklep  Rossmann Hebe Dbam o Auchan Drogerie Super-Pharm  Tesco Biedronka  Carrefour Kaufland
(n=105) (n=106) (n=163) (n=175) (n=994) (n=294) Zdrowie (n=126) Natura (n=227) (n=289) (n=274) (n=62) (n=74)
(n=52) (n=158)
Mezczyzni

80

60 49
p E i B m B 5 B B B B BB
SRR R
0
Dbam o Douglas Hebe Sephora Carrefour Lidl Rossmann Tesco Inny sklep Drogerie Super-Pharm Kaufland Auchan Biedronka
Zdrowie (n=71) (n=100) (n=62) (n=76) (n=183) (n=714) (n=112) (n=172) Natura (n=108) (n=105) (n=156) (n=238)

(n=32) (n=69)

Analiza wskaznika NPS wedtug pfci respondentéw wyraznie pokazuje, ze kobiety sg duzo bardziej sktonne do polecenia
sklepu niz mezczyzni. Najnizszy wskaznik NPS wsrod kobiet otrzymuje Kaufland — 42, natomiast wsrdéd mezczyzn jest to
Biedronka z wynikiem 24. Mezczyzni duzo chetniej niz kobiety polecg sklep DoZ.
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e Stopien osiggniecia celu zakupowego

Analiza korelacji
Zaleznosc¢ checi polecenia od zadowolenia, stopnia osiggniecia celu oraz fatwosci zakupu

tatwosc realizacji zakupu
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Korelacje z NPS:
Osiggniecie celu = 0,52
tatwos¢ zakupu = 0,51

Zadowolenie = 0,60

Sg to bardzo silne korelacje wskazujgce na bezposrednig zaleznos¢ checi polecenia od zadowolenia, stopnia osiggniecia

celu oraz tatwosci zakupu.
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Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz te sklepy swoim znajomym?
Komentarz

Czy jakos¢ obstugi skorelowana jest z wynikami i wielkoscig sprzedazy? Czesciowo tak, jednak podobnie, jak w
branzy sportowej lider sprzedazy, nie jest liderem jakosci. W przypadku drogerii wystepuje tutaj inna bardzo
interesujgca korelacja. Relatywnie poziom zadowolenia z zakupdéw w drogeriach jest wysoki. Oscyluje wokét ocen 4,1-
4,5. Podobnie dotyczy to wskaznika NPS (Net Promoter Score), ktory jest wysoki u wszystkich.

Warto jednak zauwazyé, ze najnizszg jako$¢ obstugi oraz wskaznik NPS notowany jest w supermarketach (Kaufland
34 pkt do Auchan 38 pkt). Wydaje sie to naturalne - nie sg to sklepy, gdzie mozemy liczy¢ na fachowe doradztwo w
zakresie kupowanych np. produktéw drogeryjnych, a ich sklepy internetowe nie sg tak mocno rozwiniete.

W srodku zestawienia znajdujg sie drogerie, razem z liderem - Rossmannem. Jak sie okazuje nie trzeba by¢
najlepszym w jakosci obstugi klienta, ale wystarczajgco dobrym, aby zdominowac rynek. W tym przypadku kluczowa
jest dostepnos¢ w wielu miejscach w Polsce dobrze dobrany asortyment i konsekwencja w rozwoju sieci.

Co ciekawe, w srodku zestawienia znajduje sie Lidl, ktéry wyrdznia sie na tle pozostatych marketow. Sieciéwka ta
stara sie od jakiego$ czasu juz wyrdzni¢ nie tylko asortymentem i ciekawymi promocjami, ale takze warunkami pracy
dla swoich pracownikow. W tym zakresie Biedronka ze swoim ostatnim rebrandingiem sklepdéw stara sie nie
pozostawac w tyle tym bardziej, ze jest liderem w swoim segmencie.

Dawid Sadulski
Head of Business

DIREE
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Czy w ostatnim czasie kupites/as kosmetyki, leki, suplementy diety, artykuty higieniczne lub produkty dla niemowlat?

Pytanie jednokrotnego wyboru
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n=23831

Srednio trzech na czterech badanych w ostatnim czasie dokonato zakupy kosmetykéw i artykutdw higienicznych.
Najpopularniejszym sposobem zakupu jest zakup bezposredni w punkcie stacjonarnym, ktéry wybiera az 53%
wszystkich badanych. Zakup online z dostawg wybiera zaledwie 11% internautow, zakup online z odbiorem w sklepie
tylko 6%, a 4% woli zakup w sklepie z dostawg do domu.
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Czy poszukujesz informacji w internecie przed zakupem
kosmetykow lub perfum w sklepie stacjonarnym?

Pytanie jednokrotnego wyboru

\ PRAWIE ZAWSZE
szuka informacji online przed zakupem w
1 5 % punkcie tradycyjnym. Efekt ROPO dla tej

branzy jest wiec niewielki.
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Omnichannel 2018 n =484 YourCX



Czy w trakcie zakupéw w sklepie stacjonarnym

poszukujesz na smartfonie informacji o ofercie?
Pytanie jednokrotnego wyboru
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Jakich informacji poszukujesz?
Osoby szukajgce na smartfonie informacji podczas wizyty w sklepie stacjonarnym. Pytanie wielokrotnego wyboru
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81% 35% 51% 18%
porownuje ceny sprawdza szczegoétowe szuka opinii szuka
informacje lub recenzji alternatywnych opc;ji
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Czy podczas zakupow w punkcie stacjonarnym korzystasz z pomocy obstugi?

@

Pytanie jednokrotnego wyboru

BARDZO0 CZESTO

korzysta z pomocy obstugi podczas
wizyty w punkcie tradycyjnym

W WYJATKOWYCH SYTUAGJACH @

@ RACZEJ UNIKA KONTAKTU
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O co najczesciej pytasz?
Osoby korzystajgce z pomocy obstugi. Pytanie wielokrotnego wyboru

© ©

81% 35% 20%
potrzebuje pomocy szuka doradztwa pyta o szczegoty
w znalezieniu produktu ws. produktu promoc;ji
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Jak chciat(a)bys kontaktowac sie ze sklepem stacjonarnym w razie potrzeby?
Uszereguj zaczynajac od sposobu, ktdry preferujesz najbardziej?

1(n=373) 20% 57% 4% 11% 6%
2 (n=263) 30% 16% 16% 23% 10% 2% 2%
3 (n=208) 17% 17% 22% 27% 8% 6% 2%
4 (n=173) 9% 12% 26% 28% 16% 6% 3%
5 (n = 150)
6 (n =145) 6% 4% 13% 8% 12% 41% 15%
7(n=141) EZAPYA "/ PEA 6% 23% 62%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
B Kontakt telefoniczny B Osobiscie w sklepie stacjonarnym M Formularz w sklepie internetowym
B Wiadomos¢ e-mail M Livechat przez internet (rozmowa z konsultantem) ® Botchat przez internet (rozmowa z botem)
B Pisemnie (poczta lub faks) n=1614

Respondenci szeregowali kanaty kontaktu ze sklepem stacjonarnym zaczynajgc od tego, ktory preferujg najbardzie;.
Ponad potowa badanych (57%) na pierwszym miejscu lokuje kontakt osobisty w sklepie stacjonarnym. 20% wybierze
kontakt telefoniczny, a 11% wiadomos¢ e-mail. Na drugim miejscu przewaza kontakt telefoniczny i mailowy. Formy
pisemne i botchat nie cieszg sie duzg sympatia.
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Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupow w sklepie stacjonarnym?
Pytanie wielokrotnego wyboru
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Atrakcyjnosc cen Szeroki wybér  Dogodna lokalizacja Atrakcyjne Krétki czas Czystos$c i higiena Znajomy uktad Uprzejmos¢ Wysoka jakos¢ Program
produktéw tego sklepu promocje oczekiwania w dziatéw i potek kasjera/kasjerki  obstugi doradcéow lojalnosciowy,
kolejce punkty, rabaty n =397

Najwazniejsze sg ceny — to kluczowy czynnik dla az 71% badanych. Na szeroki wybdr produktow zwraca uwage 63%, a
dogodna lokalizacja determinuje wybor sklepu potowy respondentdw. Co ciekawe, najrzadziej wskazywane sg
programy lojalnosciowe — jedynie 29% czuje, ze to dla nich wazne.
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Gdyby byta taka mozliwos¢, to czy oceniat(a)bys wizyte w sklepie stacjonarnym
za pomocg ankiet, ekranéw z oceng lub guzikdw z buzkami?

Pytanie jednokrotnego wyboru

S D O 0O

Gdyby miato Bardzo czesto, Nie oceniatoby Oceni tylko w razie
czas i ochote niezaleznie od sytuac;ji niezadowolenia

R—e
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Czy przed zakupami kosmetykow lub perfum przez internet odwiedzasz

Omnichannel 2018

sklepy stacjonarne aby zapoznac sie z produktem?

Pytanie jednokrotnego wyboru

187

badanych prawie zawsze

odwiedzi salon tradycyjny przed

zakupem online. 13% robi to

czesto, 34% czasem, 18% raczej

rzadko i 16% wcale.

n=119
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Jak chciat(a)bys kontaktowac sie ze sklepem internetowym w razie potrzeby?
Uszereguj zaczynajac od sposobu, ktdry preferujesz najbardziej?

1(n=100) 17% 3% 11% 24% 31%
2(n=75) 9% 3% 21% 21% 29% 3% 13%
3 (n=63)
4 (n = 46) 17% 4% 20% 11% 26%
5(n=42) 12% 26% 7% 17% 10% 17% 12%
6 (n=39) 8% 26% 5% 8% 3% 28% 23%
7 (n=38) 11% 24% 5% 0%3% 34% 24%
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
M Livechat (rozmowa z konsultantem) M Botchat (rozmowa z botem) B Formularz w sklepie internetowym B Kontakt telefoniczny
B Wiadomos¢ e-mail H Pisemnie (poczta lub faks) B Osobiscie w sklepie stacjonarnym n =403

Respondenci szeregowali kanaty kontaktu z punktem internetowym zaczynajac od tego, ktoéry preferujg najbardziej. Na
pierwszym miejscu wygrywa kontakt e-mail (31%) oraz telefon (24%). 17% preferuje zatatwi¢ sprawe za pomocg
Livechata. Rozmowy przez botchat, kontakt pisemny oraz udanie sie do sklepu stacjonarnego to w razie ktopotow ze
sprzedawcg internetowym zdecydowanie najmniej popularne formy kontaktu.
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Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupow w sklepie internetowym?
Pytanie wielokrotnego wyboru

90%

80%

70%

=%
°
50% 0 48%
39%
- I I
0%
Atrakcyjnos¢ Szeroki wybor ~ Darmowa Krotki czas Szczegotowe tatwe Atrakcyjne Bezpieczne Doktadne Program Wyglad i Wysoka jakos¢ Znajomy uktad
cen produktéow wysytka oczekiwania na opisy wyszukiwanie promocje ptatnosci  przedstawienie lojalnosciowy, estetyka obstugi klienta  kategorii i
przesytke produktéw produktéw produktéw na punkty, rabaty serwisu produktéw

zdjeciach n=111

W zakupach przez internet najwazniejsze sg ceny — az 86% wskazuje na ten wtasnie czynnik. Ceny sg wiec duzo
wazniejsze w zakupach internetowych niz tradycyjnych. Co drugi Klient sklepu internetowego doceni darmowg
wysytke. Podobnie ze szczegétowymi opisami produktéw i prostym ich wyszukiwaniem — to czynniki, na ktdre
uzytkownicy zwracajg duzg uwage. Niska ilos¢ wskazan na ,,znajomy uktad kategorii” pokazuje takze, ze Klienci

oczekujg jakosci i zmian na lepsze nawet kosztem przyzwyczajen.
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Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz te sklepy swoim znajomym?
Komentarz

Strategia CCC, czyli Cena Czyni Cuda, w drogeriach jest takze bardzo istotna. Zaskakuje jednak spora rdznica
pomiedzy online a offline. Co prawda w offline 71% osdb patrzy na cene, w online jednak az 86%. Rdznica moze
wynikac z tego, ze jednak zakupy w drogeriach zazwyczaj sg impulsowe, gdzie nie sprawdzamy tak czesto cen, tylko
kupujemy to, co w danej chwili jest potrzebne lub nam sie podoba. W przypadku zakupdéw online jest to kilkanascie
procent wiecej, ale tez nie wiemy jakiego asortymentu to dotyczy. By¢ moze w przypadku drozszych produktow lub
takich, ktore kupujemy w znacznych ilosciach np. pieluchy dla dzieci i jedzenie sprawdzamy ceny online w wielu
miejscach. W tym przypadku nawet mata rdznica, przy bardzo regularnych zakupach, na koniec miesigca moze siegac
nawet kilkudziesieciu ztotych.

Jeszcze kilka stow o efekcie ROPO. Nie jest on w tej branzy zbyt wysoki, co wynika z jej specyfiki oraz tego, ze
kupowane produkty sg relatywnie proste i nie wymagajg ztozonego poréwnania, jak np. w RTV/AGD. Dodatkowo leki i
suplementy majg ograniczenia prawne w handlu przez internet. Tylko 15% badanych zawsze szuka informacji przed
zakupem. W innych branzach efekt ten jest znacznie wyzszy i siega 20-30%. To samo dotyczy efektu odwrotnego - 18%
sprawdza przed zakupem online produkty offline.

Dawid Sadulski
Head of Business

DIREE
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Gdyby byta taka mozliwos¢, to czy oceniat(a)bys swoje zadowolenie

Omnichannel 2018

ze sklepu internetowego za pomocg ankiet?

Pytanie jednokrotnego wyboru

837

badanych oceni swoje
doswiadczenia ze sklepem

online. Przeciwnego zdania jest

zaledwie 17% badanych.

n=119
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Co sktonitoby Ciebie do oceny?
Pytanie wielokrotnego wyboru

60%

40%

30%

20%

Chec podzielenia sie opinig Rabat, nagrody tatwosc podzielenia sie opinig Niezadowolenie

10%

0%
n=>50
Motywacjg dla potowy osdb chetnych do dzielenia sie opiniami ze sklepem internetowych jest po prostu che¢
podzielenia sie opinig. Racjonalnych argumentéw w postaci rabatéw i nagrod oczekuje 42% badanych, a 34% zwraca

uwage na tatwos¢ podzielenia sie opinig (state badania CX stanowig odpowiedz na takg potrzebe). Jedynie 12%
twierdzi, ze motywacjg do oceny bytoby po prostu niezadowolenie.
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Wiecej raportow znajdziesz na naszej stronie internetowe;!

OO ¢

Ustugi Kina Fashion Drogerie
telekomunikacyjne

900 s

Artykuty sportowe  Dom i ogrod RTV/AGD Ksigzki, muzyka,
multimedia
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Tworcy raportu

Kierownik projektow IT, e-commerce, konsultant biznesowy, a takze absolwent MBA. Od wielu
lat zwigzany z branzg IT oraz internetowg. Wspottworca platformy badawczej YourCX,
pomystodawca wielu zaawansowanych produktéw badawczych; wczesniej rozwijat
miedzynarodowe platformy e-commerce.

Piotr Wojnarowicz

CEO
YourCX

Koordynuje realizacje projektow z zakresu badan doswiadczen dla Klientdw YourCX, dba o ich
satysfakcje oraz od 4 lat wspiera dziatania badaczy i analitykdw z réznych branz e-commerce.
Absolwent American Studies and Mass Media na Uniwersytecie tédzkim, student Organizacji
Produkcji w todzkiej Szkole Filmowe;j.

Jakub Kotacinski

Project Manager

YourCX

Wspéttwdrca OTree Sp. z 0.0. agencji konsultingowo-wdrozeniowej z fokusem na ecommerce
(od 2016). Na co dzien zajmuje sie konsultingiem w obszarach optymalizacja konwersji,
skalowanie sprzedazy, projektuje UX, Ul i Customer Journey zorientowane na efektywnosc
sprzedazy. W ecommerce od roku 2001, pracowat dla bardzo wielu branz B2C i B2B. Wspodtautor
ksigzki E-commerce. Proste odpowiedzi na trudne pytania. www.otree.tech

Dawid Sadulski

Head of Business

DIREE
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Zapraszamy do
kontaktu i wspotpracy!

Piotr Wojnarowicz
p.wojnarowicz@yourcx.io Yo u r‘ x
\\ +48 661 627 620
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