w segmentach polskiego
e-commerce — Q3 2014

Podsumowanie wynikéw badania panelowego
dla efektu ROPO wsrod konsumentow
kupujacych on/off-line.

Realizacja badania:
opiniac.con

Patronat branzowy:

- . e-COMMERCE POLSKA
7 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

Wrzesien 2014 — badanie Q3



Agenda

1. Wprowadzenie
2. Zatozenia badania
3. Wyniki i podsumowanie

4. Kolejna edycja badania
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Wprowadzenie /==
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Prawie potowa Polakow kupuje on-line

Wedtug badania
2013 TNS Polska
dlaZBP i KIR S.A.,
w Internecie
kupuje 4z 10
Polakow.

OPINIAC.com [ SSOMMERCE PoLska 8-



Dobra dynamika, mate wartosci

% dynamiki wzrostu Warto$¢ w mid ztotych % udziatu handlu
Y2Y dla handlu dla rynku e-commerce e-commerce w catosci
detalicznego na koniec 2013 roku handlu detalicznego
w Internecie Q2 2014 na koniec 2013 roku

PMR Publications 2013 i 2014

L ] L ] . A
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Efekt ROPO, co to, kto to?

Research on-line Purchase off-line

opiniac.com B LloMerce Pouska 98-



Efekt ROPO to skomplikowany proces

Reklama ------------------------
on-line r 1 1
' : :
[
[ [ [
Google \"4 \"4
Search v Wi lonie/ 7ak
Wizyta w Izyta w salonie akup
: . e < kontakt ze == w sklepie
S?:OCIa:1 sklepie on-line sprzedawca off-line
earc

Rekomendacije
znajomych

Reklama w mediach tradycyjnych Kontekstowy Mobile Search

opiniac.com B LloMerce Pouska 9



Dlaczego istnieje efekt ROPO?

HS T - MERCE P A
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Jaka jest skala efektu ROPO?

ROPO jest jak sex wsrod
hastolatkow.

Wszyscy o tym mowia, ale mato
kto doktadnie wie o co chodzi.

G -

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
HS T - MERCE P A
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Zalozenia
badania

_____________________________________________________________________________________________________________________________________________________________|
Op"’“ac com e \ e-COMMERCE POLSKA
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Potrzeba i watpliwosci

Jak ksztattowane sa swiadomosc,
doswiadczenia oraz satysfakcja
konsumentow dokonujgcych
zakupow w tradycyjnych
sklepach oraz zamawiajacych
w sklepach internetowych?

O e [

® O A—

|
L ] L ]
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Cel badania ROPO

Poznanie preferencji i zwyczajow
zakupowych Internautow

dla glownych segmentow
produktowych oraz pomiar
doswiadczen zwigzanych

z zakupami pomiedzy off i online.

T e [z

L ] L ]
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Zalozenia badania — kluczowa metodologia

© O

Udziat w badaniu Dotarcie z badaniem do Segmentow e-commerce
dobrowolny i anonimowy, 50.000 respondentéw z nawigzujgcych do kluczowych
bez gratyfikacji finansowe; doz.pl, leroymerlin.pl oraz projektéw opiniac.com

rainbowtours.pl

O

Grupa docelowa badania 3 736 ankiet z Ankieta jednostronicowa z
— przekrojowy Internauta odpowiedziami dla 1 lub pytaniami kaskadowymi
w Polsce wiecej segmentow pojedynczego wyboru

H" -COMMERCE P A
opiniac.com ) SEoMMerce PoLska 8-



Zatozenia badania — opis

6 6606 6 606 6 006 ©

Metodologia zbierania danych jakosciowych o charakterze ilosciowym anonimowa
i dobrowolna, bez gratyfikacji dla respondentdéw

Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania wytgcznie jednorazowo on-line

Grupa docelowa badania odpowiadajgca przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu
w Polsce, bez segmentacji demograficznej

Zasieg ponad 50.000 konsumentow uzyskany dzieki partnerom: doz.pl, leroymerlin.pl i
rainbowtours.pl, zaproszenie na stronach gtéwnych

n = 3 736 — ilos¢ ankiet, z odpowiedziami dla 1 lub wiecej segmentdw

Ankieta jednostronicowa, sktadajgca sie z pytan kaskadowych jednokrotnego wyboru,
bez pytan obowigzkowych

Znormalizowane zestawy pytan dla kazdego z 5 segmentow: 3 pytania dla sklepu
tradycyjnego, 2 pytania dla zakupdéw w Internecie

Wspodlna miara metodologii NPS dla zakupdw off-line i on-line
Czas badania wrzesien 2014

Minimum 300 odpowiedzi na dane pytanie oferuje statystycznie wiarygodny rezultat
rozktadu wynikow

Wybranych 5 segmentow e-commerce, kidre odzwierciedlajg branze kluczowych
projektow realizowanych z wykorzystaniem platformy opiniac.com

H" -COMMERCE POLSKA
oplnlac e> EBAGOSPODQRKIELEKTRUNICZNEJ e b



Badane segmenty produktowe

Wyjazdy
wakacyjne

DIY —
narzedzia,
materiaty
budowlane i
ogrodnicze

Drogerie

kosmetyki

L ] L ] . A
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Ankieta badawcza

Zapraszamy do wziecia udziatu w krotkim badaniu opinii konsumentow na temat
Opiniac com zakupow w Internecie. Twoja opinia jest dla nas bardzo wazna.

Wypetnienie ankiety zajmie nie wiecej niz 4 minuty.

1. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu kosmetykow?
() Tak, w sklepie tradycyjnym () Tak, w sklepie internetowym 7 Nie

2. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu sprzetu elektronicznego lub artykutow
gospodarstwa domowego?

() Tak, w sklepie tradycyjnym () Tak, w sklepie internetowym 7 Nie

3. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ksiagzek, filmow lub muzyki?
() Tak, w sklepie tradycyjnym () Tak, w sklepie internetowym - Nie

4. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu narzedzi, materialow budowlanych, artykuiow
ogrodniczych?
(") Tak, w sklepie tradycyjnym () Tak, w sklepie internetowym ) Nie

5. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu wycieczki lub wyjazdu wakacyjnego?

() Tak, w tradycyjnym punkcie () Tak, przez Internet ) Nie
sprzedazy

Zakoricz ankiete

Opil‘liac_com O nas | Polityka prywatnosci

H™ Y - MERCE P A
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Ankieta badawcza — sklep tradycyjny

Zapraszamy do wziecia udziatu w krotkim badaniu opinii konsumentéow na temat
Opiniac com zakupow w Internecie. Twoja opinia jest dla nas bardzo wazna.

Wypetnienie ankiety zajmie nie wiecej niz 4 minuty.

1. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu kosmetykow?

|1 @ ak, i skepie radyeyinym | © Tak, w skiepi internetowym  © Nie

2. Czy przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranego produktu
w Internecie?

@ Tak - Nie

3. Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wplynely na podjecie
przez Pana/Pania finalnej decyzji zakupowej

Nie wptynety n n Wptynety w sposob decydujacy

4. Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i znajomym lub rodzinie zakup kosmetykow w
sklepie tradycyjnym?

wosteesoece [ I 310 10 I N R I R o= v

5. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu sprzetu elektronicznego lub artykutow
gospodarstwa domowego?

() Tak, w sklepie tradycyjnym () Tak, w sklepie internetowym ) Nie

6. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ksiazek, filméw lub muzyki?
() Tak, w sklepie tradycyjnym ) Tak, w sklepie internetowym ) Nie

L ] L ] . A
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Ankieta badawcza — sklep internetowy

o zakupow w Internecie. Twoja opinia jest dla nas bardzo wazna.
opiniac.com d AL

Wypetnienie ankiety zajmie nie wiecej niz 4 minuty.

Zapraszamy do wziecia udziatu w krotkim badaniu opinii konsumentéow na temat

1. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu kosmetykow?
) Tak, w sklepie tradycyjnym — © Nie

2. W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene:
Satysfakcji z zakupionego produktu
Zadowolenia z poziomu obstfugi klienta

tatwosc wyboru produktu i ztozenia zamoéwienia
Szybkosci realizacji zamowienia

sklepie internetowym?

1 2 3 4 5 Nie wiem / brak oceny

3. Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i znajomym lub rodzinie zakup kosmetykow w

wogie e e [ N I8 10 010 I I R R o =5

4. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu sprzetu elektronicznego lub artykutow
gospodarstwa domowego?

) Tak, w sklepie tradycyjnym () Tak, w sklepie internetowym () Nie

5. Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ksiazek, filmow lub muzyki?
() Tak, w sklepie tradycyjnym ) Tak, w sklepie internetowym () Nie

L ] L ] . A
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Partnerzy badania dla wyswietlania ankiet

dbam o Zdrowlie
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podsumowanie /_., ;JL-\

i-f-——-r““-

J-__F_

I
opiniac.com ) SEoMMerce PoLska -



Wyniki przekrojowe

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu...?
Ksiazki,fimy lub muzyka - |
Sprzet elektroniczny lub artykuty gospodarstwa domowego || GGG
Kosmotyi - |
Wycieczka lub wyjazd wakacyiny || G
Narzedzia, materiaty budowlane Iub artykuty ogrodnicze |||

sreonia [

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

mTak, w sklepie internetowym  ®mTak, w sklepie tradycyjnym  ®Nie

Przez Internet najwiecej osob dokonywato zakupu ksigzek, filmow lub muzyki — 27,89%.
Najmniejszy udziat w zakupach internetowych notujemy w branzy DIY. Blisko co druga
osoba kosmetyki kupuje wytgcznie w sklepach stacjonarnych. Najmniejsze zainteresowanie
tradycyjnym zakupem w salonie widzimy dla wycieczek i wyjazdow wakacyjnych.

H™ Y "\, e-COMMERCE POLSKA n = 3 736 kupujacych, wrzesien 2014 N
OplnlaCCom ’  1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]



Wyniki przekrojowe — sklepy tradycyjne

Czy przed dokonaniem zakupu, poszukiwal/a Pan/i informacji na temat wybranego produktu

w Internecie?
Wycieczka lub wyjazd wakacyjny - [

Sprzet elektroniczny lub artykuty gospodarstwa domowego —:
Narzedzia, materiaty budowlane lub artykuty ogrodnicze _—
cosmeryi - | S

Ksigzki, filmy lub muzyka _ﬁ

srecri |

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

ETak ™ Nie

Az 91,18% osbb dokonujgcych zakupu wycieczki bgdz wyjazdu wakacyjnego, najpierw poszukiwato
informacji w Internecie. Osoby dokonujgce zakupu ksigzek, filméw oraz muzyki wykazujg najmniejszg
potrzebe sprawdzenia produktu w Internecie przed jego zakupem. Najczesciej sg to zakupy ad hoc,
dokonywane w oparciu o polecenie przez znajomych, przyjazng recenzje czy sympatie do autora bgdz
wykonawcy.

. o ) .
. e-COMMERCE POLSKA n = 3 736 kupujgcych, wrzesien 2014
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Wyniki przekrojowe — sklepy tradycyjne

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety na podjecie
przez Pana/Pania finalnej decyzji zakupowej

100% 5,00
90% 4,50
80% 4,00
70% 3,50
60% 3,00
50% 2,50
40% 2,00
30% 1,50
20% 1,00
10% 0,50

0% 0,00

Wycieczka lub Sprzet elektroniczny Kosmetyki Narzedzia, materiaty  Ksigzki, filmy lub Srednio
wyjazd wakacyjny lub artykuty budowlane lub muzyka
gospodarstwa artykuly ogrodnicze
domowego

] BN BN B ms 5 —8—Sredni wynik
Informacje znalezione w Internecie majg najwiekszy wptyw na decyzje zakupowsg dla branzy
podrdzniczej — 4,28. Nastepnie plasuje sie RTV i AGD — 4,03, kosmetyki — 3,94 oraz
narzedzia, materiaty budowlane — 3,89. Ksigzki, filmy i muzyka - zakupy ad hoc — 3,85.

[ ] [ ] . .,
\ e-COMMERCE POLSKA n = 3 736 kupujacych, wrzesien 2014
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Wyniki przekrojowe — NPS

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie?

100%
90%

100,00
80,00
60,00

O P — 2000
% 58,63 ;
60% Skl 5287 4803 40,66 20,00
50% 283,83 0,00

uy)

o

N

2 40% 2000 o
)

o 30% -40,00 E,U)

20% I -60,00
10% . I 80,00
> m m B 000
N 2
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Najchetniej klienci chcg polecacé internetowe sklepy z ksigzkami, filmami i muzykg, wskaznik NPS — 58,63
oraz wyjazdy wakacyjne — 54,41. Najmniej polecen zakupdw internetowych notujemy w branzy DIY.

W przypadku tradycyjnych punktéw sprzedazy, uzytkownicy polecg zakup wycieczek, ale nie polecag zakupu
ksigzek, filmow i muzyki.

k e-COMMERCE POLSKA n = 3 736 kupujgcych, wrzesien 2014
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Rozkiad NPS ze wzgledu na wojewodztwa

38,77 <NPS

3490 <NPS«< 38,77

31,02 <NPS«< 34,90

27,14 <NPS«< 31,02

23,26 <NPS«< 27,14

19,39 <NPS«< 23,26

15,51  <NPS«< 19,39

11,63 <NPS< 15,51

7,75 <NPS < 11,63

3,88 <NPS«< 7,75

0,00 <NPS< 3,88

opiniac.com B LloMerce Pouska



Wyniki przekrojowe — NPS — sklepy tradycyjne

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie? Podziat ze wzgledu na:
Czy przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranego produktu

w Internecie?

100% 100,00
90% 80,00
80% 60,00
70% 40,00
T 48,
Q 60% 20,00
= 22,08
8 50% ) 4 09 10,58 12,36 0,00 w %
40% s . s -9 n W -G 1 -20,00
30% -1 4 -40,00
20% -60,00
10% I -80,00
0% -100,00
Tak Nie Tak Nie Tak Nie Tak Nie Tak Nie Tak Nie
Wakacje DIY Kosmetyki Ksigzki Elektronika Srednio

m Krytyk % Pasywny % Promotor% ==@==NPS

Zauwazalny jest bardzo silny efekt wptywu Internetu na zadowolenie z zakupdw off-line. Dla wszystkich
przebadanych branz zaobserwowano nizsze wartosci wskaznika NPS wsrdd respondentdw, ktorzy przed
dokonaniem zakupu poszukiwali informacji na temat produktu w Internecie. Wyniki pokazuja, iz tacy
konsumenci sg bardziej S$wiadomi swoich wyboréw oraz co za tym idzie — bardziej wymagajacy.

. o ) .
. e-COMMERCE POLSKA n = 3 736 kupujacych, wrzesien 2014
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Wyniki przekrojowe — osoby, ktore nie kupowaty w
ostatnim czasie

Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i:

s, imy b muryic |
Sprzet elektroniczny lub artykuty gospodarstwa domowego _
Wcieczka lub wyiazd wakacyiny -

cosmeryii

Narzedzia, materiaty budowlane lub artykuty ogrodnicze _

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m Sklep internetowy  m Sklep tradycyjny  m Nie wiem

Osoby, ktére nie dokonywaty w ostatnim czasie zakupdw, deklaruja, ze przez Internet
najchetniej kupig ksigzki i filmy, ale po narzedzia i materiaty budowlane 35,45% ankietowanych
wybierze sie do tradycyjnego sklepu. Ogotem, obie mozliwosci rozwaza nieco ponad potowa
(55,68%) respondentow.

. o ) .
. e-COMMERCE POLSKA n = 2 359 kupujacych, wrzesien 2014
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Wptyw Internetu na tradycyjny handel detaliczny

Czy w ostatnim czasie dokonal/a Czy przed dokonaniem zakupu w sklepie
Pan/i zakupu...? tradycyjnym, poszukiwat/a Pan/i
informaciji na temat wybranego
produktu w Internecie?

Nie 50,41%
Tak 63,90%

Tak, w sklepie tradycyjnym _ 30,22%

Tak, w sklepie internetowym - 19,38%

Stosunek kupujacych on-line do off-line wynosi 2/3, gdzie ponad 60%
podejmujac decyzje o zakupie produktu w tradycyjnym sklepie
sugerowato sie informacjami znalezionymi w sieci — ROPO.

HS T - MERCE P A
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ROPO - kluczowe obserwacje

Internet ma znaczacy wptyw na decyzje podejmowane

przy zakupach off-line. Ponad 60% konsumentéw
sprawdza i przeszukuje sieC przed wizytg | zakupami w
sklepie tradycyjnym.

Chcac kompleksowo szacowac¢ ROI dla dziatan
marketingowych on-line, nalezy zna¢ oraz uwzgledniac
wptyw i wartos¢ efektu ROPO dla danej branzy.

W przypadku analizowanych branz $rednio na 2 zakupy

on-line przypadajg 3 zakupy tradycyjne, inspirowane
informacjami z sieci. Jednoczesnie obserwacja
pokazuje, iz konsumenci sprawdzajgcy produkty

w Internecie przed dokonaniem zakupu w sklepie
tradycyjnym sg bardziej Swiadomi i wymagajacy.

HS T - MERCE P A
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Wyniki segmentu RTV/AGD

- -COMMERCE POLSKA
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RTViAGD

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu sprzetu elektronicznego lub artykutow

gospodarstwa domowego?
60,00%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym Nie

Co drugi ankietowany nie dokonat w ostatnim czasie zakupu elektroniki lub sprzetu AGD.
Roéznica miedzy zakupami on, a off-line wynosi zaledwie 1,5 punktiu procentowego na korzysc¢
zakupow internetowych.

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n = 3 573 kupujacych, wrzesien 2014
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RTV i AGD - sklep tradycyjny

Czy przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranego produktu w

Internecie?
80,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Tak Nie
Branza charakteryzuje sie wystepowaniem silnego efektu ROPO — Ponad 70% kupujgcych
w sklepie tradycyjnym poszukiwato informacji w Internecie. Klienci sklepow stacjonarnych przychodza
po konkretny, wczesniej wytypowany produkt. Pomoc sprzedawcy ogranicza sie zazwyczaj
do podania, zapakowania i odebrania ptatnosci za produkt.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 849 kupujgcych, wrzesien 2014
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RTV i AGD - sklep tradycyjny

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety na podijecie

przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowej
50,00%

45,00%
40,00%
35,00%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%
2 3 4 5

1

Znalezione informacje wptynety ,,w sposéb decydujacy” (5) na 42,91%
ankietowanych. 29,41% ocenito ich wptyw jako ,,duzy”(4).

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 607 kupujgcych, wrzesien 2014
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RTV i AGD - sklep internetowy

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene:

100% 5,00

90% 4,50
80% 4,00
70% 3,50
60% 3,00
50% 2,50
40% 2,00
30% 1,50
20% 1,00

10% 0,50

0% 0,00

Satysfakcji z zakupionego Zadowolenia z poziomu  katwosci wyboru produktu i Szybkosci realizaciji
produktu obstugi klienta ztozenia zamowienia zaméwienia

| .7 .3 .4 5 Nie wiem / Brak oceny —==#==Srednia

Sklepy internetowe w segmencie elektroniki i AGD spetniajg oczekiwania
konsumentow na poziomie dobrym+ we wszystkich analizowanych aspektach.

H™ Y . e-COMMERCE POLSKA n = 3 554 kupujacych, wrzesien 2014
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RTViAGD

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i znajomym lub rodzinie zakup sprzetu
elektronicznego oraz AGD w sklepie OFF / ON?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

pPERMZOY

40%

30%

20%

10%

0%

Sklep tradycyjny

mm Krytycy

22,69

Srednio

Pasywni

48,03

Sklep internetowy

Promotorzy ==@==NPS

100,00

80,00

60,00

40,00

20,00

0,00

SdN

-20,00

-40,00

-60,00

-80,00

-100,00

Klienci sklepdw tradycyjnych deklarujg o wiele nizszg che¢ polecenia. Wskaznik NPS
dla sklepow tradycyjnych jest ujemny i wynosi -4,75. W przypadku sklepéw internetowych jest
dodatni, mocno przekracza srednig rynkowg i wynosi az 48,03.

. e-COMMERCE POLSKA
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RTV i AGD — NPS ze wzgledu na wojewoddztwa

45,16 <NPS

40,64 <NPS< 45,16

36,13 <NPS«< 40,64

31,61 <NPS< 36,13

27,09 <NPS«< 31,61

22,58 <NPS«< 27,09

18,06 <NPS«< 22,58

13,55 < NPS < 18,06

9,08 <NPS< 13,55

451 <NPS«< 9,03

0,00 <NPS«< 4,51
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RTViAGD

Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i:

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Sklep tradycyjny Sklep internetowy Nie wiem

53,70% 0s0b nie potrafi okresli¢ jakiego dokona wyboru w przysztosci. Na sklep tradycyjny
wskazato 25,56% respondentow, natomiast z internetowych zakupdw chetnie skorzysta
Co pigty ankietowany.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n =1 701 kupujacych, wrzesien 2014
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RTV i AGD — podsumowanie

1. Co drugi respondent (51%) kupowat
w ostatnim czasie artykuty RTV/AGD. Nieco
ponad potowa z nich wybrata sklep internetowy.

2. U klientow sklepdéw internetowych widoczne jest
duze zadowolenie z tej formy zakupow — chec
polecenia zakupu on-line wyrazona wskaznikiem

NPS wynosi ponad 48.

3. Niemal 3 z 4 kupujgcych w sklepach tradycyjnych
zakup poprzedza rozpoznaniem

w Internecie. 72% z nich ocenia znalezione
informacje jako decydujgce, bgdz majgce znaczacy
wptyw na podjecie finalnej decyzji zakupowe;.

ini -COMMERCE P
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Wyniki segmentu kosmetyki

Drogerie

kosmetyki

H" -COMMERCE P A
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Kosmetyki

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu kosmetykow?

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym Nie

Co drugi ankietowany w ostatnim czasie kupowat kosmetyki w sklepie tradycyjnym. Na sklep
internetowy wskazuje zaledwie co piagty respondent. 29,98% uzytkownikdéw nie kupowato
ostatnio kosmetykdw.

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n = 3 650 kupujacych, wrzesien 2014
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Kosmetyki

Czy przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranego produktu w

Internecie?
53,00%

52,00%
51,00%
50,00%
49,00%
48,00%
47,00%
46,00%

45,00%

44,00%
Tak Nie

Osoby kupujgce kosmetyki bardziej polegajg na sobie i swoich indywidualnych potrzebach niz
na opiniach w Internecie. 52,58% respondentdw nie poszukuje informacji o kosmetykach.

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n =1 790 kupujgcych, wrzesien 2014
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Kosmetyki

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety na podijecie

przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowej
50,00%

45,00%
40,00%
35,00%

30,00%

25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%
.
2 3 4 5

1

Informacje znalezione w Internecie majg sredni wptyw na decyzje dotyczgca
zakupu kosmetykdw. Wynik jest stabszy niz dla innych segmentow.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 838 kupujgcych, wrzesien 2014
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Kosmetyki

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene:

100% 5,00

90% 4,50

80% 4,00
70% 3,50
60% 3,00
50% 2,50
40% 2,00
30% 1,50
20% 1,00

10% 0,50

0% 0,00

Satysfakcji z zakupionego Zadowolenia z poziomu  katwosci wyboru produktu i Szybkosci realizaciji
produktu obstugi klienta ztozenia zamowienia zaméwienia

| .7 .3 .4 5 Nie wiem / Brak oceny —==@==Srednia

Osoby biorgce udziat w badaniu sg bardzo zadowolone ze wszystkich aspektdéw zwigzanych
z zakupami. Uwzgledniajgc powyzsze czynniki oraz skale od 1 do 5, srednia ocena przyznana
przez respondentow wynosi 4,67.

H™ Y . e-COMMERCE POLSKA n = 2 783 kupujgcych, wrzesien 2014
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Kosmetyki

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i znajomym lub rodzinie zakup kosmetykdw w sklepie

OFF / ON?

100%
90%
80%
70%
60%

50%

PERZOY

40%

30%

20%

10%

0%

Sklep tradycyjny

mm Krytycy

11,41

Srednio

Pasywni

52,37

Sklep internetowy
Promotorzy ==@==NPS

100,00

80,00

60,00

40,00

20,00

0,00

SdN

-20,00

-40,00

-60,00

-80,00

-100,00

Sklepy online osiggnety bardzo dobry rezultat — wskaznik NPS wynosi 52,37.
Dla sklepdw tradycyjnych wynik znajduje sie w okolicy sredniej rynkowej i wynosi 4,97.

n = 2 485 kupujgcych, wrzesien 2014 e »
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Kosmetyki — NPS ze wzgledu na wojewodztwa

25,16 <NPS

22,64 <NPS«< 25,16

20,13 <NPS«< 22,64

17,61 <NPS < 20,13

15,09 <NPS< 17,61

12,58 < NPS< 15,09

10,06 <NPS< 12,58

755 <NPS«< 10,06

5,03 <NPS < 7,55

251 <NPS«< 5,03

0,00 <NPS«< 2,51
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Kosmetyki

Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i:

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Sklep tradycyjny Sklep internetowy Nie wiem
Co drugi respondent nie wie jakg podejmie decyzje gdy stanie przed wyborem miejsca zakupu
kosmetykdw. 38,23% o0sOb wskazuje sklep tradycyjny, a zaledwie 12,47% ankietowanych
deklaruje skorzystanie z zakupow internetowych.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 1 044 kupujacych, wrzesien 2014
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Kosmetyki — podsumowanie

1. Kosmetyki sg jednymi z najczescie] kupowanych
produktow. Ponad 2 z 3 ankietowanych
(70%) dokonato ich zakupu w ostatnim czasie.

2. Dominujg kupujgcy w sklepach tradycyjnych
wzgledem kupujgcych w Internecie przy stanie
2,5 do 1. Sredni wskaznik zakupowy NPS jest

na stosunkowo wysokim poziomie, wynosi 23.

3. Efekt ROPO jest widoczny, ale ma mniejszg skale

niz w pozostatych segmentach. Ponad 52%

w 0gole nie szuka informacji w Internecie. Pozostali,
wptyw informacji czesciej okreslajg jako ,duzy”
(46%) niz jako ,decydujgcy” (30%).

L ] L ] . A
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Wyniki segmentu ksigzka, film, muzyka
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Ksiazki, filmy, muzyka

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ksigzek, filméw lub muzyki?

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym Nie

Ponad potowa ankietowanych nie kupowata w ostatnim czasie ksigzek, filméw lub muzyki.
Sklep internetowy wybrato 27,89% respondentow, natomiast sklep tradycyjny — 21,55%

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n = 3 547 kupujgcych, wrzesien 2014
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Ksiazki, filmy, muzyka — sklep tradycyjny

Czy przed dokonaniem zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranego produktu w

Internecie?
60,00%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Tak Nie

Odsetek klientow sklepow tradycyjnych poszukujgcych wczesniej informacii
w Internecie wynosi 46,07 %.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 748 kupujgcych, wrzesien 2014
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Ksiazki, filmy, muzyka — sklep tradycyjny

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety na podijecie
przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowej

40,00%

35,00%

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00% .

0,00% .

1 2 3 4 5

Znalezione informacje bardzo mocno wptynety na 35,19% ankietowanych,
mocno na 32,72%.

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n = 341 kupujgcych, wrzesien 2014
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Ksigzki, filmy, muzyka — sklep internetowy

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene:

100% 5,00

90% 4,50

80% 4,00
70% 3,50
60% 3,00
50% 2,50
40% 2,00
30% 1,50
20% 1,00

10% 0,50

0% 0,00

Satysfakcji z zakupionego Zadowolenia z poziomu  katwosci wyboru produktu i Szybkosci realizaciji
produktu obstugi klienta ztozenia zamowienia zaméwienia

| .7 .3 .4 5 Nie wiem / Brak oceny —==#==Srednia

Klientéw internetowych sprz’edawcéw ksigzek, filmow i muzyki cechuje wysoki poziom
satysfakcji postzakupowej. Srednia ocena wynosi 4,74, co jest bardzo dobrym wynikiem.

H™ Y . e-COMMERCE POLSKA n = 3 814 kupujgcych, wrzesien 2014
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Ksiazki, filmy, muzyka

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i znajomym lub rodzinie zakup ksigzek, flmow badz
muzyki w sklepie OFF / ON?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

PERZOY

40%

30%

20%

10%

0%

Sklep tradycyjny

mmm Krytycy

29,41

Srednio

Pasywni

58,63

Sklep internetowy

Promotorzy ==@==NPS

100,00
80,00
60,00
40,00
20,00

0,00

SdN

-20,00

-40,00

-60,00

-80,00

-100,00

Wskaznik NPS ponownie jest zdecydowanie wyzszy w przypadku sklepow internetowych.

. e-COMMERCE POLSKA

[ ] L ]
OplnlaCCom e 7 1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]

n =1 678 kupujgcych, wrzesien 20149 s



Ksiazki, filmy, muzyka — NPS ze wzgledu na wojewodztwa

66,0 <NPS

59,4 <NPS«< 66,0

52,8 < NPS«< 59,4

46,2 <NPS< 52,8

39,6 <NPS«< 46,2

33,0 <NPS< 39,6

264 <NPS«< 33,0

19,8 <NPS«< 26,4

13,2 <NPS«< 19,8

6,60 <NPS«< 13,2

0,00 <NPS< 6,60

opiniac.com B LloMerce Pouska 98-



Ksiazki, filmy, muzyka — Nie robitam/em zakupow

Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i:

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Sklep tradycyjny Sklep internetowy Nie wiem

53,44% respondentow nie wie, gdzie dokona nastepnego zakupu. 26,9% deklaruje
sklep internetowy, natomiast 19,66% - sklep tradycyjny.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n =1 741 kupujacych, wrzesien 2014
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Ksigzka, film, muzyka — podsumowanie

1. Nieco ponad potowa ankietowanych (51%)
dokonata w ostatnim czasie zakupu ksigzki, filmu

lub muzyki. O 25% czesciej wybierali zakup przez
Internet.

2. Zakupy w sklepach tradycyjnych nie cieszg sie
checig polecenia — wskaznik NPS jest w ich

przypadku ujemny i wynosi =-8,64. Przeciwnie
dla zakupéw w Internecie, ktére osiggajg bardzo
wysokag wartos$¢ checi polecenia 59.

3. Wiedza z Internetu nie jest czynnikiem kluczowym
w procesie ksztattowania decyzji zakupowej —

prawie 94% w ogodle nie skorzystato z sieci.

HS T - MERCE P A
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Wyniki segmentu DIY

Wyjazdy
wakacyjne

DIY —
harzedzia,
materiaty
budowlane i
ogrodnicze

Drogerie

kosmetyki
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DIY

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu narzedzi, materiatdw budowlanych, artykutéw

ogrodniczych?
70,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym Nie

0,00%

Jedynie 1 na 6 kupujacych produkty DIY ztozyt zaméwienie w sklepie internetowym.
W ostatnim czasie az 59,6% ankietowanych nie dokonato zakupu materiatéw ani narzedzi
budowlanych czy artykutow ogrodniczych.

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n = 3 545 kupujacych, wrzesien 2014
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DIY — sklep tradycyjny

Czy przed dokonaniem zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranego produktu

w Internecie?
70,00%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Tak Nie

Niewiele oséb deklarowato zakupy produktéw z branzy DIY przez Internet. Jednak az 61,32%
kupujacych deklaruje poszukiwanie informacji w Internecie przed zakupem.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 1 206 kupujacych, wrzesien 2014
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DIY — sklep tradycyjny

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety na podijecie

przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowej
40,00%

35,00%

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

.

2 3 4 5

1

W 68,39% przypadkow byty to informacje o duzym lub bardzo duzym wptywie na podijecie
decyzji zakupowej. Informacje nie miaty zadnego wptywu jedynie na 3,45% konsumentow.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 731 kupujgcych, wrzesien 2014
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DIY — sklep tradycyjny

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene:

100% 5,00

90% 4,50

80% 4,00
70% 3,50
60% 3,00
50% 2,50
40% 2,00
30% 1,50
20% 1,00

10% 0,50

0% 0,00

Satysfakcji z zakupionego Zadowolenia z poziomu  katwosci wyboru produktu i Szybkosci realizaciji
produktu obstugi klienta ztozenia zamowienia zaméwienia

| .7 .3 .4 5 Nie wiem / Brak oceny —==@==Srednia

W branzy DIY najwigksze problemy dotyczg szybkosci realizacji zamowienia.
Srednia ocena stanowi 4,58, zatem mozemy powiedzie¢, ze jest to dobry+.

H™ Y . e-COMMERCE POLSKA n = 784 kupujacych, wrzesien 2014
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DIY

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i znajomym lub rodzinie zakup narzedzi, materiatow
budowlanych badz artykutéw ogrodniczych w sklepie OFF / ON?

100% 100,00
90% 80,00
80% 60,00
70% 40,00
o 40,66
T 60% 20,00
R
z  50% 0,00 5
a 1,81 »
40% -4.36 -20,00
30% -40,00
20% -60,00
100/0 . _80,00
0% ) -100,00
Sklep tradycyjny Srednio Sklep internetowy
mm Krytycy Pasywni Promotorzy ==@==NPS

Chec polecenia zakupow w sklepie internetowym znacznie przewyzsza chec¢ polecenia dla
sklepdw tradycyjnych, dla ktérych to wskaznik NPS osiggnat warto$¢ ujemng -4,36

. o ) .
. e-COMMERCE POLSKA n = 1 395 kupujgcych, wrzesien 2014
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DIY — NPS ze wzgledu na wojewodztwa

28,96 <NPS

23,53 < NPS < 28,96

18,10 <NPS«< 23,53

12,67 <NPS< 18,10

724 <NPS«< 12,67

1,81 <NPS< 7,24

-3,62 < NPS < 1,81

-9,05 < NPS < -3,62

-14,48 <NPS< -9,05

-19,91 <NPS < -14,48

-256.33  <NPS«< -19,91
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DIY — nie robitam/em zakupow

Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i:

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

Sklep tradycyjny Sklep internetowy Nie wiem

0,00%

35,45% ankietowanych dokona nastepnego zakupu w sklepie tradycyjnym. 58,09% nie wie
gdzie bedzie kupowac. Zakupy przez Internet deklaruje zaledwie 6,45% oséb.

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n = 2 050 kupujgcych, wrzesien 2014
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DIY — podsumowanie

2.

Produkty z oferty sklepow DIY sg ogolnie rzadziej
Kupowane — z racji np. cyklow remontowych.

Prawie 60% respondentow nie pamieta,
by ostatnio kupowata cos w markecie budowlanym.

Ankietowani, ktérzy dokonali zakupu w sieci, chetnie
polecajg te forme zakupow: NPS w grupie to ponad
40, wobec $redniej wartosci 18 ogdtem.

Branze cechuje wystepowanie silnego efektu ROPO:
ponad 60% przed zakupem w tradycyjnym sklepie
szukato informacji o produkcie w Internecie. W
prawie 70% przypadkéw wptyw znalezionych
informaciji byt ,duzy” lub ,decydujgcy”.

HS T - MERCE P A
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Wyniki segmentu wyjazdy wakacyjne

Wyjazdy
wakacyjne

DIY —
harzedzia,
materiatly
budowlane i
ogrodnicze

Drogerie

kosmetyki
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Wycieczka, wyjazd wakacyjny

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu wycieczki lub wyjazdu wakacyjnego?

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

0,00%
Tak, w tradycyjnym punkcie sprzedazy Tak, przez Internet Nie
Ponad 62% ankietowanych nie dokonato w ostatnim zakupu wyjazdu wakacyjnego. Co piaty
kupujacy skorzystat z tradycyjnego punktu, natomiast 17,01% ankietowanych wybrato zakup
wycieczki przez Internet.

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n = 3 581 kupujacych, wrzesien 2014
OplnlaCCfbm ’  1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE] ¢



Wycieczka, wyjazd wakacyjny

Czy przed dokonaniem zakupu poszukiwal/a Pan/i informacji na temat wybranej oferty

Internecie?
100,00%

90,00%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

Tak Nie

0,00%

Az 91,18% ankietowanych przed dokonaniem zakupu poszukiwato informacji o ofercie
w Internecie. Pozyskane informacje miaty duzy wptyw na dalsze kroki, co wida¢ na nastepnym
slajdzie raportu.

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 714 kupujgcych, wrzesien 2014
Opln |ac.com e ’  1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE] o8



Wycieczka, wyjazd wakacyjny

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety na podijecie

przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowej
60,00%

50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% I
0.00% [ —
3 4 5

1 2

Znalezione informacje wptynety ,,w sposéb decydujacy” (5) na 51,30%
ankietowanych. 31,82% ocenito ich wptyw jako ,,duzy”(4) .

[ ] [ ] . .,
. e-COMMERCE POLSKA n = 1 078 kupujacych, wrzesien 2014
Opln |ac.com e ’  1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE] 69



Wycieczka, wyjazd wakacyjny

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene:

100% 5,00

90% 4,50

80% 4,00
70% 3,50
60% 3,00
50% 2,50
40% 2,00
30% 1,50
20% 1,00

10% 0,50

0% 0,00

Satysfakcji z zakupionego produkiu Zadowolenia z poziomu obstugi klienta tatwosci wyboru produktu i ztozenia
zamoOwienia

T - .3 - 5 Nie wiem / brak oceny —==@==Srednia

Uwzgledniajgc wszystkie aspekty, wycieczkom i wyjazdom wakacyjnym
uzytkownicy przyznajg dobry+.

H™ Y . e-COMMERCE POLSKA n = 2 923 kupujgcych, wrzesien 2014
OplnlaCfJom e ’  1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE] &



Wycieczka, wyjazd wakacyjny

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

pERZOY

40%

30%

20%

10%

0%

Wskaznik NPS ponownie jest zdecydowanie wyzszy w przypadku sklepow

o 37,72
23,83

Sklep tradycyjny Srednio

mmmm Krytycy Pasywni

Sklep internetowy

Promotorzy ==@=NPS

internetowych. Jednak w obu przypadkach wskaznik jest dodatni.

100,00

80,00

60,00

40,00

20,00

0,00

SdN

-20,00
-40,00
-60,00
-80,00

-100,00

H™ Y - MERCE P A
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Wakacje — NPS ze wzgledu na wojewodztwa

opiniaccom §

\
r

e-COMMERCE POLSKA

IZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNEJ

73,22 <NPS
65,90 <NPS< 73,22
58,58 <NPS< 65,90
51,25 <NPS«< 58,58
43,93 <NPS«< 51,25
36,61 <NPS< 43,93
29,29 <NPS«< 36,61
21,97 <NPS«< 29,29
1464 <NPS«< 21,97
7,32 <NPS«< 14,64
0 <NPS«< 7,32




Wycieczka, wyjazd wakacyjny

Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i:

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%

10,00%

Tradycyjny punkt sprzedazy Zakup przez Internet Nie wiem

0,00%

Az 63,86% uzytkownikOw nie wie gdzie w przysztosci dokona zakupu wyjazdu wakacyjnego.
Na tradycyjny punkt wskazato 21,35% ankietowanych. Zakup on-line deklaruje 14,78% o0sob.

Sam s "\ e-COMMERCE POLSKA n = 3 623 kupujgcych, wrzesien 2014
OplnlaCCfbm ’  1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE] &



Wycieczka, wyjazd wakacyjny — podsumowanie

1. Ustugi turystyczne, zgodnie ze swojg sezonowg
| kosztowg specyfikg, sg nabywane stosunkowo

rzadko. Prawie 63% ankietowanych nie dokonywato
w ostatnim czasie ich zakupu.

Respondenci chetnie polecajg firmy sprzedajace
oferte turystyczng. Sredni wskaznik NPS wyniost

prawie 40.

Decyzje zakupowe w kanale offline ksztattowane sg
w bardzo silnym stopniu przez informacje znalezione

w sieci — 92% ankietowanych szuka wiedzy

w Internecie. W 83% przypadkéw ma ona
,<decydujacy” lub ,,duzy” wptyw na podjecie decyzji.

opiniac.com ) SEoMMerce PoLska -



Podsumowanie i gtdbwne wnioski 5 segmentow

Wyjazdy
RTV/AGD wakacyjne

DIY —
narzedzia,
materialy
budowlane i
ogrodnicze

Drogerie
kosmetyki

opiniac.com ) SEoMMerce PoLska -



Podsumowanie i gtldbwne wnioski 5 segmentow

8 Uzytkownicy chetniej polecajg znajomym zakupy on-line. We wszystkich
analizowanych segmentach sklepy internetowe majgq znacznie wyzszy wskaznik
NPS niz sklepy tradycyjne, u ktérych dla 3 z 5 segmentow wskaznik jest ujemny.

© Kupujacy ksiazki, filmy i muzyke rzadko siegajaq po inspiracje w Internecie. Gtownie
dokonuja zakupu ad hoc w oparciu o bezposrednig rekomendacje znajomych,
badz sympatie do danego autora.

9 Zakupy produktow z branzy DIY przez Internet deklaruje niewiele oséb, jednym
z powodow moze by¢ zgtaszany przez respondentéw wysoki koszt dostawy
produktéw, jako efekt duzej wagi i nietypowych gabarytow zamoéwienia.

8 Kosmetyki sg produktami, ’ktére kupujacy nadal w wiekszosci habywajq
w sklepach tradycyjnych. Swiadczy to o wysokim potencjale segmentu
dla rozwoju kanatu e-commerce.

@ Informacje dostepne w Internecie majg znaczacy wptyw na decyzje zakupowa
zarowno w siecl jak i w sklepie tradycyjnym. Przed zakupami ponad 90%
uzytkownikow poszukiwato informacji o wycieczkach, w RTV i AGD ponad 70%.
Klienci udali sie do tradycyjnego punktu po konkretny, juz wytypowany produkt.

L ] L ]
opiNiaC.com ) soommeree paska 8-



Kolejna edycja
badania

I
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Badanie ROPO - rola partnera i harzedzia

Zapraszamy do wspotpracy kolejnych partnerow badania.

Od partnera reprezentujgcego wybrany segment oczekujemy
wyswietlania ankiety badawczej, do momentu zgromadzenia minimum
1000 wypetnionych kwestionariuszy.

W zamian partnerzy otrzymujg indywidualny raport podsumowujgcy:
- Przekrojowe wyniki ROPO dla zgromadzonych segmentow
-  Kompleksowg ocene swojego segmentu dla wszystkich odpowiedzi

- Pordwnanie ocen wtasnych uzytkownikdw w segmencie ze srednig
pochodzgcg od uzytkownikow pozostatych partnerow

Na potrzeby raportu wykorzystujemy narzedzie badawcze:
Analiza doswiadczen uzytkownikow — wyswietlanie ankiety ROPO

L ] L ]
opiNiaC.com ) soommeree paska 9



Badanie ROPO - efekty

Raport indywidualny —

wytgcznie dla partnerow,
poréwnanie i ocena
partnera na tle srednigj
segmentu

Raport standardowy —
przekrojowa wiedza na

temat ROPO i oczekiwan
konsumentow

L ] L ] . A
opiniac.com ) SEoMMerce PoLska -



Badanie ROPO - wskaznik NPS

NPS partnera

[Absolute
NPS]

NPS NPS partnera
segmentu na tle sredniej

[Bottom Up INPS

NPS] Relative]

H™ Y - MERCE P A
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Badanie ROPO - cykle realizacja

Partnerzy Wep6ina
badania : S
instalujg kod Dane zbierane Prz;ﬁgogor\{\lljame F;‘fé'#‘:ﬁlf

opiniac.com Sg przez okres P

; standardowego raportu w

s;léizséyn%o rr?il;z‘io ga | oraz raportéw mediach i
danych . indywidualnych konferencjach
ankietowych e-commerce

H" -COMMERCE P A
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Badanie ROPO - plan dalszego rozwoju

Planowana sciezka rozwoju badania panelowego ROPO 2015:
Rozbudowa skali badania:
» objecie kolejnych branz rynku e-commerce

« pogtebienie ocen dotyczacych partnerow na tle Ich otoczenia biznesowego celem
pozyskania optymalnego zbioru informacji pomocnych w poprawie jakosci
(benchmarking)

Powtarzalnos¢ i kompleksowos¢ badania:
« wypracowany model badan kwartalnych, z miesiecznymi interwatami
« finalnie ciggte badanie z cyklicznym raportowaniem

« realizacja analogicznego badania na populacji klientdow odwiedzajgcych punkty
sprzedazy tradycyjne;

Zwiekszenie zasiegu badania:

« rownolegte prowadzenie badania w serwisach niepowigzanych z partnerami (np.
portale, badania panelowe) w celu pozyskania wynikdéw sposrdd catej populacji
internautéw

* umieszczenie badania u wielu partneréw z jednakowego segmentu

L ] L ]
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Dziekuje za zapoznanie
sie z raportem.

Zapraszam do
kontaktu i wspotpracy.

Customer Experience Management



