w segmentach polskiego
e-commerce - 2015

Podsumowanie wynikoéw badania panelowego
dla efektu ROPO wsréd konsumentéw

kupujacych on/off-line.

Realizacja badania:
e ®

opiniaC.com

Patronat branzowy:

-\ e-COMMERCE POLSKA
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Patronat zasiegowy:

onet

Czerwiec 2015



Zatozenia
badania

-
opiniac.com B’ somercerasa onet. 8-



Cel badania ROPO

Poznanie preferencji i zwyczajow
zakupowych Internautow

dla gtownych segmentow
produktowych oraz pomiar
doswiadczen zwigzanych

z zakupami pomiedzy off i online.

T e [=

-
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Zatozenia badania — kluczowa metodologia

Udziat w badaniu Dotarcie z badaniem do Segmentow e-commerce
dobrowolny i anonimowy, 250.000 respondentow z nawigzujgcych do kluczowych
bez gratyfikacji finansowej decathlon.pl, doz.pl, projektéw opiniac.com

leroymerlin.pl, onet.pl, play.pl,
rossnet.pl oraz rainbowtours.pl

Grupa docelowa badania 13 778 ankiet z Ankieta jednostronicowa z
— przekrojowy Internauta odpowiedziami dla 1 lub pytaniami kaskadowymi
w Polsce wiecej segmentow pojedynczego wyboru

([ J [ ]
opiniac.com & somercerosia gnet L = R



Zatozenia badania — opis

6 606 O

6 60606 &6 06O

Metodologia zbierania danych jakosciowych o charakterze ilosciowym anonimowa
| dobrowolna, bez gratyfikacji dla respondentow

Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania wytgcznie jednorazowo online

Grupa docelowa badania zblizona do profilu uzytkownikow serwisow partnerskich biorgcych
udziat w badaniu

Zasieg ponad 250.000 konsumentoéw uzyskany dzieki partnerom: decathlon.pl, doz.pl,
leroymerlin.pl, play.pl, rossnet.pl i rainbowtours.pl - zaproszenie na stronach gtéwnych
oraz onet.pl — zaproszenia w sieci partnera

n =13 778 — ilos¢ ankiet, z odpowiedziami dla 1 lub wiecej segmentéw

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

Znormalizowane zestawy pytan dla kazdego z 7 segmentow: 4 pytania dla sklepu tradycyjnego,
3 pytania dla zakupow w Internecie

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupow offline i online

Czas badania maj 2015

Minimum 200 odpowiedzi na dane pytanie oferuje statystycznie wiarygodny rezultat rozktadu
wynikow

Wybranych 7 segmentdéw e-commerce, ktore odzwierciedlajg branze kluczowych projektow
realizowanych z wykorzystaniem platformy opiniac.com

o @
Oplnlac om e> EBEEO';:!;IDES(FEEESEU%HSCEN‘; on et e °



Badane segmenty produktowe

Ksigzka
film
muzyka

Wyjazdy Leki,
wakacyjne kosmetyki

DIY —
narzedzia,
materialy Telekomu-
budowlane nikacja
i

ogrodnicze

opiniac.com & somercerosia gnet 8-



Ankieta badawcza

Zapraszamy do wziecia udzialu w krétkim badaniu opinii kensumentéw na temat zakupdw w

. Internecie. Twoja opinia jest dla nas bardzo wazna.
opiniac.com

Wypelnienie ankiety zajmie nie wiecej niz 4 minuty.

1. Czy w ostatnim czasie dokonal/a Pan/i zakupu sprzetu elektronicznego lub artykulow
gospodarstwa domowego?

Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym Mie

2. Czy w ostatnim czasie dokonal/a Pan/i zakupu lekow, suplementow diety lub kosmetykow?
Tak, w sklepie tradycyinym Tak, w sklepie internetowym Mig

3. Czy w ostatnim czasie dokonal/a Pan/i zakupu ksiazek, filmow lub muzyki?
Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym Mie

4. Czy w ostatnim czasie dokonal/a Pan/i zakupu narzedzi, materialow budowlanych, artykulow
ogrodniczych?

Tak, w sklepie tradycyinym Tak, w sklepie internetowym Mie

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

Tak, w tradycyinym punkcie Tak, przez Internet Mig
sprzedazy

6. Czy w ostatnim czasie dokonal/a Pan/i zakupu artykutéw, ubran lub butow sportowych?
Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym Mie

7. Czy w ostatnim czasie dokonal/a Pan/i zakupu uslugi u operatora komdérkowego?

Tak, w tradycyinym punkcie Tak, przez Internet Nig
sprzedazy

8. Prosze zaznaczyc swoja plec:
Kobieta Mezczyzna

Zakoncz ankietg

opiniaccom B somercerose onet



Ankieta badawcza — zakup tradycyjny

Zapraszamy do wziecia udziatu w krétkim badaniu opinii konsumentdw na temat zakupow w

. Internecie. Twoja opinia jest dla nas bardzo wazna.
opiniac.con J3 opinia ]

Wypelnienie ankiety zajmie nie wigce] niz 4 minuty,

1. Czy w ostatnim czasie dokonal/a Pan/i zakupu sprzetu elektronicznego lub artykulow
gospodarstwa domowego?
i®| Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym Mie

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

Tak, na telefonie/smartfonie MNie

3. Na ile prawdopodobne jest, Zze poleci Pan/i znajomym lub rodzinie zakup sprzetu
elektronicznego oraz AGD w sklepie tradycyjnym?

wesseresces (I BN EI IR AR RI D e

opiniaccom B somercerose onet



Ankieta badawcza — zakup online

Zapraszamy do wziecia udziatu w krétkim badaniu ocpinii kensumentow na temat zakupdw w

. Internecie. Twola opinia jest dla nas bardzo wazna.
opiNIac com

Wypelnienie ankiety zajmie nie wigce] niZz 4 minuty.

1. Czy w ostatnim czasie dokonal/a Pan/i zakupu sprzetu elektronicznego lub artykuléw
gospodarstwa domowego?

Tak, w sklepie tradycyijnym i#) Tak, w sklepie internetowym Mie

2. Na jakim urzadzeniu dokonal/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?
Ma komputerze Ma tablecie
Ma telefonig/smartfonie Mie pamistam

3. W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene:
1 2 3 4 5 Mie wiem / brak occeny

Satysfakeji z zakupionego produktu

Zadowolenia z poziomu obshegi klienta

Eatwosch wyboru produktu i ZloZzenia zamawienia
Szybkosci realizacji zamdwienia

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

ey 1 111 L L

opiniaccom B somercerose onet



Partnerzy badania dla wyswietlania ankiet

DECATHION Il DOZ.PL

dbam o Zdrowlie

RAINBOW R@SSMANN =] YA\ V4

TOURS
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Zadaj jej pytania.
Poznaj jej odpowiedzi.

Optymalizuj swoj e-commerce.

Analizujemy powody opuszczenia
e-sklepu, porzucenia zakupéw
oraz jakos¢ proceséw

Przetestuj platforme O sz
opiniac.com przez miesiac
oraz odbierz raport

podsumowujacy
bez zadnych opfat.

Segmentujemy i okreslamy grupy
uzytkownikéw dzieki integracji
z Twoim systemem CRM

Dziatamy niezaleznie od platformy
prezentujacej badanie, wykorzystujac
natywne cechy mobilne

Publikujemy jakosciowe wskazniki
referencyjne dla e-commerce

Udostepniamy przejrzysty
i intuicyjny panel administracyjny

OO
@600

ZAREJESTRUJ SIE NA: %4 kontakt@opiniac.com o i n ia C
www.opiniac.com p oM

e tel: 503 480 656 Customer Experience Management
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Porownanie 7 segmentéow

RTV/AGD

Ksigzka,
film,
muzyka

Telekomu-
nikacja

Wyjazdy
wakacyjne

DIY —
narzedzia,
materiaty
budowlane i
ogrodnicze

Leki,
kosmetyki

opiniac.com & somercerosia gnet -



Wyniki przekrojowe — ostatnie zakupy

Najnizsza
czestotliwosé
zakupow wystepuje
w segmentach

70,00% Blisko 30% turystyka,
dentd telekomunikacja,

60,00% respon‘ entow DIY oraz ksigzki,

’ deklaruje zakup film, muzyka
50,00% elektroniki przez

Internet.

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

0,00% .

Tak, w sklepie internetowym Tak, w sklepie tradycyjnym

M Elektronika, AGD M Sport M Ksigzki, filmy, muzyka  ®Leki, Kosmetyki  m Telekomunikacja Turystyka mDIY

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

80,00%

Przez Internet najwiecej osob dokonywato zakupu produktow RTV/AGD - 27,29%,
najmniejszy udziat zakupu online notujemy dla branzy DIY — 6,72%. W zakupach
tradycyjnych przodujg ,Leki, kosmetyki”, ktore kupit blisko co drugi respondent. Najmniejszy
udziat obserwujemy dla branzy turystycznej — 13,20%.

n=13659
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Wyniki przekrojowe — sklepy tradycyjne

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

100,00%

Prawie 90% respondentéw poprzedza zakup
wycieczki lub wyjazdu wakacyjnego
poszukiwaniem opinii i wskazéwek

70,00% od innych uzytkownikdw w Internecie.
60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% I

b | [T I- In Hin. BN BHn. Bhi

Turystyka Elektronika, AGD Telekomunikacja Leki, Kosmetyki Ksigzki, filmy, Sport
muzyka

90,00%

80,00%

HNie WTak, nakomputerze  MmTak, na telefonie/smartfonie  ETak, na tablecie

Az 87,62% oso6b dokonujgcych zakupu wycieczki bgdz wyjazdu wakacyjnego, poszukiwato
informacji w Internecie na desktopie. Na smartfonach najczesciej informacji poszukiwaty osoby
chcagce kupic¢ produkt RTV/AGD. Respondenci dokonujgcy zakupu artykutdow sportowych
wykazali najmniejszg potrzebe sprawdzenia produktu w Internecie.

MER P A n=11 155
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Wyniki przekrojowe — sklepy tradycyjne

. . . . . . Silniejszy wptyw
Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety informacji

na podjecie przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowe; znalezionych

100% — — 4,4 | na urzgdzeniach
mobilnych widoczny
4,3 | jest tam, gdzie
praktyczne jest

42 1 ich sprawdzenie

i wykorzystanie

na miejscu.

w trakcie zakupéw

90%
80%
70%
60% 4.1

50%

40%

3,9

30%
3,8

20%
10% 3.7
0% 3,6

Telekomunikacja Sport Leki, Kosmetyki DIY Ksigzki, filmy,  Elektronika, AGD Turystyka
muzyka
BENN | EEN. EEN3 BEm/ mmm5 —Srednia desktop Srednia mobile

Informacje znalezione w Internecie na komputerze majg najwiekszy wptyw na decyzje
zakupowg dla branzy podrézniczej — 4,28. Nastepnie plasuje sie RTV i AGD - 4,15.
Informacje znalezione na urzgdzeniu mobilnym majg najwiekszy wptyw na RTV i AGD - 4,15.

e o ) n=9374
opiniac.com & somercerosia gnet -




Wyniki przekrojowe — NPS sklepy tradycyjne

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie? Z\:‘;égwanych
segmentow ilos¢
Sklepy tradycyjne Promotoréw
100% 100 i Krytykéw jest
90% 80 praktycznie
80% 60 rbwnowazna.
o 0% 40
S 60% 20
S e
S a0% -20
3 30% -40
8 0% 60 Srednio co drugi
10% -80 ankietowany jest
0% -100 lojalnym klientem —
Ksm:\:LIleJll(I;ny Elektronika, AGD Leki, Kosmetyki Telekomunikacja Sport Turystyka Promotorem _ dla
zakupow w
I Krytycy Pasywni Promotorzy = NPS . .
segmencie turystyki.

Dla zakupéw tradycyjnych najwyzszy wskaznik NPS notujemy dla turystyki — 21,49. Najgorszy
wynik obserwujemy w przypadku artykutéw takich jak ksigzki czy filmy. W tym przypadku
wskaznik NPS jest ujemny i wynosi -1,65 Oznacza to, ze dominujg negatywne doswiadczenia
klientow w przypadku tego segmentu, a w rezultacie Krytycy stanowig najliczniejszg grupe.
Sklepy tradycyjne, salony z ksigzkami i ich oferta nie spetniajg oczekiwan klientow.

MER P A n=11163
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Wyniki przekrojowe — osoby, ktore nie kupowaty w
ostatnim czasie

Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i: j?: {gi,(;?%

respondentéw

Co trzeci respondent zakup tradycyjny
deklaruje realizacje bedzie
. preferowanym
40,00% przysztych zakupow

wyborem
35,00% na styku sklepu
10005 tradycyjnego oraz
o Internetowego

25,00%
20,00%

15,00%

10,00%

5,00% I I

0,00% . = .

w przypadku
Tylko sklep internetowy Sklep tradycyjny i internetowy Tylko sklep tradycyjny Nie wiem

50,00%

45,00%

zakupu ksigzek,
filmow lub muzyki

EmSport MEDIY M Leki, Kosmetyki M Elektronika, AGD M Ksigzki, filmy, muzyka Turystyka  ® Telekomunikacja

Osoby, ktére nie dokonywaty w ostatnim czasie zakupow, deklarujg, ze online najchetnigj
kupig ustugi bgdz produkty telekomunikacyjne — 14,94%. Najmniej zainteresowanych
zakupami online notujemy w branzy ,sport” — 1,38%. Do sklepow tradycyjnych najwiecej oséb
uda sie po leki i kosmetyki. Ogdtem, obie mozliwosci zakupu rozwaza co trzeci respondent.

e o i n=12964
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Wyniki przekrojowe — sklepy internetowe

C . . .. Prawie co 5 zakup online
Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym? w branzy telekomunikacyjnej

zostat dokonany za pomocg
urzgdzenia przenosnego

W zakupach online nadal dominuje
klasyczny komputer typu desktop. Prawie
90% deklaruje komputer jako urzgdzenie
ostatnich zakupéw internetowych
III-I H EmllmeE .

Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam

100,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%

M Elektronika, AGD M Sport M Ksigzki, filmy, muzyka  ®Leki, Kosmetyki  m Telekomunikacja Turystyka mDIY

Srednio az 87,65% zakupow online dokonywanych jest na desktopie.
Zakupy na telefonie/smartfonie (6,04%) sg nieco popularniejsze niz na tabletach (4,94%)

e o i n=8518
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Wyniki przekrojowe — sklepy internetowe

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

Zadowolenie z poziomu obstugi klienta

100%
90%
80%
70%
60%

50%

40%

30%

20%
—=
—/

10%

0%

Telekomunikacja DIY Turystyka Elektronika, AGD Sport Ksigzki, filmy,
muzyka
BEEN 1 NN BEEEN3 MBS/ BN 5 Nie wiem / brak oceny e Srednia

Leki, Kosmetyki

Srednia ocena
badanych
segmentow

to dobry + (4,51)

Kategorie
»KsigzKki, film,
muzyka” i ,Leki,
kosmetyki” to
liderzy jakosci
poziomu obstugi
klienta online.

Ex aequo na czele uplasowaly sie ,,Ksigzki, film, muzyka” oraz , Leki, kosmetyki” — 4,69.
Respondenci sg najbardziej zadowoleni z obstugi klienta wtasnie w tych branzach. Najgorzej

wypadta , Telekomunikacja” — 4,24 oraz ,DIY” — 4,51.

opiniac.com B’ somercerasa onet.

n=77230
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Wyniki przekrojowe — NPS sklepy internetowe

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

Sklepy internetowe

100% 100
90% 80
80% 60
’ 50,78 53,44
43,17 “
- 0% 3108 38,65 40,86 ) 40
S 60% 20,22 d 20
x “ =2
2 50% 0 2
S 40% -20
3 30% -40
g\
= 20% -60
l H B B m ®m
0% -100
Telekomunikacja Turystyka Elektronika, AGD Sport Leki, Kosmetyki Ksigzki, filmy,
muzyka
I Krytycy Pasywni Promotorzy = NPS

Dla zakupdéw internetowych najwyzszy wskaznik NPS notujemy dla ,ksigzki, filmy, muzyka” —
53,44. Srednio dwoch na trzech ankietowanych jest tutaj Promotorem. Najgorszy wynik
obserwujemy w przypadku telekomunikacji — 20,22. Niski wskaznik NPS moze by¢ np.
wynikiem niezadowolenia z obstugi klienta (slajd 97)

M R P A n=8535
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Wyniki przekrojowe — NPS poréwnanie \PS [zadowolenie

i che¢ rekomendacji]
dla zakupéw w
Internecie jest ponad

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie? 5 razy lepszy, niz dla
Poréwnanie zakupéw tradycyjnych z zakupami internetowymi zakupow offline.
100% 100
90% 80
5% o 133 50,75 g 53,44 [
70% 40,86 , 40
3 31,08 g 3865
L o - o %
o (0]
o 40% -20
>
Q. 30% -40
o,
20% -60
EEERERE
0% -100
Q . Q &
&*\@ & /\\0\ Q;S* ‘&%& %QOK %’2’& %SQ \\\Q\ é\i@ VQQ ‘oQO&& § \9;@
& NG S 0‘7@ S a\g\ R S S NG Q o(,@ N
) S X d N N O &S R &
R S 5 & & < < & & N
'1/\9‘ QQ/ &\\/ ,\Q} ,Q2> <<>® \\\/ ’tl_\
/\& . Krytycy Pasywni Promotorzy = NPS <

Klienci chetniej sg gotowi poleciC zakupy online niz offline. Warto zauwazy¢, iz mimo
preferencji zakupu online, klienci sg gotowi chetniej poleci¢ tradycyjne punkty sprzedazy
dla turystyki, niz internetowe zakupy ustug telekomunikacyjnych — ramka pomaranczowa.

e o i n=13043
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Wplyw Internetu natradycyjny handel detaliczny

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

Nie 50,91% Tak, na komputerze | 63.60%

Tak, w sklepie tradycyjnym _ 30,20%

Tak, na
telefonie/smartfonie - 10,19%

Tak, w sklepie internetowym - 18,89% )
Tak, na tablecie . 5,26%

Stosunek kupujacych online do offline wynosi 2/3, gdzie prawie 70%
podejmujac decyzje o zakupie produktu w tradycyjnym sklepie
sugerowato sie informacjami znalezionymi w sieci — ROPO.

opiniaccom B somercerose onet Q-



ROPO - kluczowe obserwacje

1. Internet ma znaczgcy wptyw na decyzje podejmowane przy
zakupach offline. Prawie 70% konsumentéw sprawdza
| przeszukuje sieC przed wizytg i zakupami w sklepie
tradycyjnym.

2. Konsumenci sprawdzajgcy produkty w Internecie przed
dokonaniem zakupu w sklepie tradycyjnym sg bardziej

wymagajacy.

3. Chcac kompleksowo szacowac¢ ROI dla dziatan
marketingowych online, nalezy zna¢ oraz uwzgledniac
wptyw | wartos¢ efektu ROPO dla danej branzy.

4. W przypadku analizowanych branz $rednio na 4 zakupy

online przypada 5 zakupéw tradycyjnych inspirowanych
informacjami i opiniami z sieci.

([ J [ ]
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ROPO — komentarz eksperta

Raport przekrojowy pokazuje, iz w zaleznosci od badanej branzy
konsumenci reprezentujg indywidualne zachowania.

Nie istnieje jeden uniwersalny wzorzec dla efektu ROPO. Podobnie
nie istnieje cos takiego jak uniwersalna sciezka doswiadczen
uzytkownika [consumer journey].

Dla poszczegodlnych segmentow e-commerce ocena indywidualnych
schematow motywacji i decyzji wymaga pogtebionej analizy przy
uwzglednieniu demografii konsumentow, urzgdzen dostepu

do informacji online oraz specyfiki i przyzwyczajen zakupowych.
Dopiero wtedy, wraz ze wskaznikami referencyjnymi, mozemy
powiedzieC, iz zgromadzone dane majg realng wartosc¢ biznesowa.

Szczegolng uwage zwraca zwiekszajgcy sie udziat wykorzystania
urzgadzen mobilnych przy poszukiwaniu informacji o produktach
oraz przy samym kupowaniu online.

Zbigniew Nowicki, opiniac.com

([ J [ ]
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Zadaj jej pytania.
Poznaj jej odpowiedzi.

Optymalizuj swoj e-commerce.

Analizujemy powody opuszczenia
e-sklepu, porzucenia zakupéw
oraz jakos¢ proceséw

Przetestuj platforme O sz
opiniac.com przez miesiac
oraz odbierz raport

podsumowujacy
bez zadnych opfat.

Segmentujemy i okreslamy grupy
uzytkownikéw dzieki integracji
z Twoim systemem CRM

Dziatamy niezaleznie od platformy
prezentujacej badanie, wykorzystujac
natywne cechy mobilne

Publikujemy jakosciowe wskazniki
referencyjne dla e-commerce

Udostepniamy przejrzysty
i intuicyjny panel administracyjny

OO
@600

ZAREJESTRUJ SIE NA: %4 kontakt@opiniac.com o i n ia C
www.opiniac.com p oM

e tel: 503 480 656 Customer Experience Management
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Wyniki segmentu RTV/AGD
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RTV1AGD

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

60,00%

49,15%

I :
Nie

Prawie co drugi ankietowany nie dokonat w ostatnim czasie zakupu elektroniki lub sprzetu AGD.
Wzgledem badania ROPO 2014 aktualnie zwiekszyt sie udziat zakupow w sklepie tradycyjnym
0 2 punkty procentowe — 24,69%, a w sklepie online o 1 punkt procentowy — 26,16%.

e o i n=16 849
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-

50,00%
40,00%

30,00% 27,70% 27,29%

26,16%

Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym

24,69%

20,00%

10,00%

0,00%

m2014 Q3 m2015H1




RTV1AGD

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu sprzetu elektronicznego lub artykutow
gospodarstwa domowego? Analiza ze wzgledu na wiek.

70,00%
60,00%
50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% I I
0,00%

ponizej 18 lat 18- 24 lat 25-33 lat 34 - 42 lat 43 - 55 lat powyzej 55 lat

W Tak, w sklepie tradycyjnym MW Tak, w sklepie internetowym H Nie

Najczesciej zakupu produktéw RTV/AGD dokonywaty osoby w przedziale wiekowym ,43 — 55
lat” — 33,87%. Najmniejszy udziat notujemy dla oséb ,ponizej 18 lat” — 10,61%.
Zakupy tradycyjne najczesciej deklarujg respondenci ,powyzej 55 lat” — 31,28%.

e o i n=12 398
opiniac.com & somercerosa gnet -




RTV I AGD - zakup tradycyjny

. . .. . Odsetek respondentow,

Czy przed dokonaniem zakupu,_ poszukiwat/a Pan/i informacji na temat Kt6rzy nie szukali przed
wybranego produktu w Internecie? zakupem informacji

90,00% w Internecie, zmniejszyt

sie 0 35%

80,00% 76,41%

70.00% W branzy RTV/AGD umacnia sie zjawisko ROPO

60,00% — wzrost deklaracji poszukiwania informacji

w sieci 0 9 punktow procentowych w stosunku

20,00% do badania 2014, z 73% na ponad 82%.

40,00%

30,00% 26,49%

20,00% 17,48%
13,09%
- l . -
0 o0 ]
Tak, na komputerze Nie Tak, na telefonie/smartfonie Tak, na tablecie

201403 m2015H1

Branza charakteryzuje sie wystepowaniem silnego efektu ROPO — Ponad 82% kupujgcych

w sklepie tradycyjnym poszukiwato informacji w Internecie. Jest to wzrost wzgledem raportu ROPO 2014
az o 9 punktéw procentowych. Mozemy wnioskowac, iz klienci sklepow stacjonarnych przychodzag

po konkretny, wczesniej wytypowany produkt. Pomoc sprzedawcy ogranicza sie czesto do podania,
zapakowania i odebrania ptatnosci za produkt.

e o i n=4448
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-




RTV I AGD - zakup tradycyjny

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

przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowej

100% 5

90% 4,5
80% 4
70% 3,5
60% 3
50% 2,5
40% 2
30% 15
20% 1

10% 0,5

0% 0

2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1
Desktop Mobile

BN ] EEN. EEE3 B/ 5 —Srednia

Znalezione informacje wptynety ,,w sposéb decydujacy” (5) na 44,26% ankietowanych.
34,57% ocenito ich wptyw jako ,,duzy”(4). Widoczny jest wzrost znaczenia informacji
znalezionych w Internecie wzgledem roku 2014.

e o i n=3908
opiniac.com & somercerosia gnet -




RTV 1 AGD — zakup online

Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?

100,00%
90,00% 88,90%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Na komputerze

t gczny udziat w zakupach
online w branzy RTV/AGD dla
urzgdzen mobilnych —
smartfon i tablet —
nieznacznie przekracza 10%

W miare udoskonalania
dedykowanych aplikacji

| responsywnosci serwisow www
stopniowo bedzie rést udziat
zakupodw realizowanych przez
urzgdzenia mobilne

5,10% 4,94%
Na telefonie/smartfonie Na tablecie
W 2015 H1

1,07%

Nie pamietam

Blisko 89% zakupdéw z branzy RTV/AGD zostato dokonanych na komputerach. Nastepnie
5,10% stanowig zakupu na telefonie, a 4,94% na tablecie.

opiniaccon &
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RTV i AGD - zakup online

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

2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1

Satysfakcji z zakupionego produktu Zadowolenia z poziomu obstugi tatwosci wyboru produktu i Szybkosci realizacji zamdwienia
klienta ztozenia zamoéwienia

BEEN 1 NN BEEEN3 B4 MBS W Nie wiem / brak oceny e Srednia

Uzytkownicy aktualnie najwyzej oceniajg tatwos¢ wyboru produktu i ztozenia zamdwienia” —
4,65 — oraz ,satysfakcja z zakupionego produktu”, a najnizej swoje zadowolenie z ,poziomu
obstugi klienta” — 4,56. W poprzedniej edycji badania ten aspekt miat rowniez najnizszg
ocene.

H% : h =15 720
opiniaC.com e> ecommerce poLska. et O)-




RTV1AGD

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

100% 100
90% 80
80% 60
48,03
70% : 40,86 40
60% 20
3 50% n 0
x -4, z
g 40% 200 3
30% -40
20% -60
0% -100
2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1
Sklep internetowy Sklep tradycyjny
. Krytycy Pasywni Promotorzy = NPS

Klienci sklepow tradycyjnych deklarujg o wiele nizszg chec polecenia. Wskaznik NPS
dla sklepéw tradycyjnych wynosi 0. W przypadku sklepow internetowych wynosi az 40,86,
jednak wzgledem zesztego roku zauwazalny jest spadek lojalnosci uzytkownikow.

e o i n=8785
opiniac.con &’ somecrosa gnet -



RTV i AGD — Nie robitam/em zakupéw

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

60,00%

53,70% Prawie 45% respondentéw, czyli o 15%

50,00% wiecej niz Srednia e-commerce, deklaruje
44,55% realizacje przysztych zakupdéw

40,00% w sklepie tradycyjnym oraz Internetowym
29,12%
30,00%
25,56%

21,26% 20,74%
20,00%
10,00% I

5,08%

0,00% -

Sklep tradycyjny i internetowy Nie wiem Tylko sklep tradycyjny Tylko sklep internetowy

2014 Q3 m2015H1

29,12% o0so6b nie potrafi okresli¢ jakiego dokona wyboru w przysztosci. Na zakup tradycyjny
wskazato 21,26% respondentow, natomiast z wytgcznie internetowego kanatu sprzedazy
skorzysta zaledwie 5,08% uzytkownikéw. 44,55% respondentéw zadeklarowato zakup i w
jednym, i w drugim kanale sprzedazy.

e o i n=7533
opiniac.con &’ somecrosa gnet -



RTV 1 AGD - podsumowanie

1. Co drugi respondent (55%) kupowat
w ostatnim czasie artykuty RTV/AGD. Okoto
potowa z nich wybrata zakup online.

2. U klientow sklepow internetowych widoczne jest
duze zadowolenie z tej formy zakupow — chec¢
polecenia zakupu online wyrazona wskaznikiem

NPS wynosi ponad 41.

3. Ponad 4 z 5 kupujgcych w sklepach tradycyjnych
zakup poprzedza rozpoznaniem
w Internecie. 80% z nich ocenia znalezione
informacje jako decydujgce, bgdz majgce znaczgcy
wptyw na podjecie finalnej decyzji zakupowe,;.

opiniac.com & somercerosa gnet -



RTV 1 AGD — komentarz eksperta

Silny efekt ROPO w branzy elektronicznej wynika

ze specyfiki produktéw nalezgcych do tej kategorii.

Towary o relatywnie duzej wartosci i scisle zdefiniowanych
parametrach oznaczaja, ze porownywanie ich miedzy sobg
czy poszukiwanie najlepszej oferty jest tatwe i optacalne
nawet dla osob, ktére korzystajg z Internetu mniej regularnie.

Szczegdlnie ciekawg dla mnie informacjg jest fakt,

ze 0soby z przedziatu 25-55 lat czesciej dokonujg zakupu
przez Internet niz w sklepie tradycyjnym. Oznacza to,

ze adaptacja e-commerce w tym najbardziej wartoSciowym
segmencie klientow z perspektywy sity nabywczej stata sie
juz faktem i by¢ moze sklepy tradycyjne przyjmag

W przysztosci bardziej role logistyczng (odbior zamowienia
| obstuga po zakupie) niz zakupowa.

Maciej Gatecki, Bluerank

opiniac.com & somercerosa gnet -



Wyniki segmentu Leki, kosmetyki
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Leki, kosmetyki — zakup tradycy|ny

. . . , , Produkty z tego
C_zy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu lekéw, suplementow segmentu naleza
diety lub kosmetykdw? do najczescie;j
60,00% kupowanych
W zakupach lekéw i kosmetykéw nadal artykutéw on-line.

49,94% 49950, prym wiodg tradycyjne punkty sprzedazy,

50,00% . .
przy prawie 50% udziale.
40,00%
32,90%
29,98%

30,00%

20,08% o
20,00% 18,38%
N I I
0,00%

Nie

Tak, w sklepie tradycyjnym

Tak, w sklepie internetowym
m2014Q3 m2015H1

Co drugi ankietowany w ostatnim czasie kupowat leki i kosmetyki w sklepie tradycyjnym. Na
zakup online aktualnie wskazuje 18,38% respondentdw, co oznacza spadek wzgledem ROPO
2014 o blisko 2 punkty procentowe. Co trzeci respondent deklaruje brak zakupu.

e o i n=16973
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-




Leki, kosmetyki — zakup tradycy|ny

. . . . 6 na 10
Czy przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na temat respondentw
wybranego produktu w Internecie? przed zakupem
leku/kosmetyku
60,00% szuka w Internecie
52,65% 52.58% informacji na jego
temat.
50,00%
40,14%
40,00%
30,00%
20,00%
12,97%
10,00%
4,05%
0,00% -
Tak, na komputerze Tak, na telefonie/smartfonie Tak, na tablecie

H2014Q3 m2015H1
Osoby kupujgce leki i kosmetyki chetniej sprawdzajg informacje o produktach przed ich
zakupem niz w Q3 2014. Najczesciej informacje sprawdzajg na komputerze — 52,65%,
nastepnie na smartfonach — 12,97% oraz na tabletach — 4,05%.

n=8168
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-




Leki, kosmetyki — zakup tradycyjny

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

100%
90% 4,5
80%

70% 3,5

:

60%
50% 2,5
40%
30% 15
20%

10% 0,5

0%
2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1

Desktop Mobile

BN BN B3 N4 5 = Srednia

Informacje znalezione w Internecie na komputerze majg duzy wptyw na decyzje dotyczgcag
zakupu lekow i kosmetykdw. Informacje znalezione na urzgdzeniach mobilnych majg
nieznacznie wieksze znaczenie.

e o i n=4150
opiniac.com & somercerosia gnet -




Leki, kosmetyki — zakup online

Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?

100,00%

89,41%

90,00% . ’
Prawie 90% respondentow

deklaruje zakupy online
poprzez klasyczny komputer.

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% 5,23% 4,45%
R — s
0,00%
Na komputerze Na tablecie Na telefonie/smartfonie Nie pamietam

W 2015 H1

Blisko 90% zakupdéw zostato dokonanych na komputerach. Nastepnie 5,23% stanowig zakupu
na tablecie oraz 4,45% zakupy na telefonie. Udziat urzgdzen mobilnych w finalizacji zakupow
przez Internet ponownie ksztattuje sie na poziomie 10%.

e o i n=2407
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-




Leki, kosmetyki — zakup online

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

2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1

Satysfakcji z zakupionego  Zadowolenia z poziomu obstugi tatwosci wyboru produktui Szybkosci realizacji zamdwienia
produktu klienta ztozenia zamédwienia

BEEN 1 NN BEEEN3 B4 MBS W Nie wiem / brak oceny e Srednia

Osoby biorgce udziat w badaniu sg bardzo zadowolone ze wszystkich aspektow zwigzanych
z zakupami. Uwzgledniajgc skale od 1 do 5, najwyzsza ocena zostata przyznana
dla ,,tatwosci wyboru produktu i zlozenia zamoéwienia” — 4,75.

H% : h=10 765
opiniaC.com e> ecommerce poLska. et O)-



Leki, kosmetyki

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie w sklepie OFF / ON?

100% 100,00
90% 80,00
80% 60,00
70% 40,00
60% 20,00
)
9 50% 0,00
= P
S 40% -20,00 3
Q.
oy 30% -40,00
S
2 20% -60,00
0% -100,00
2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1
Sklep internetowy Sklep tradycyjny
. Krytycy Pasywni Promotorzy e NPS

Sklepy online osiggnety bardzo dobry rezultat — wskaznik NPS wynosi 50,78.
Dla sklepow tradycyjnych wynik wynosi 2,17. Oznacza to, ze uzytkownicy sg sktonni
chetniej poleci¢ zakupy internetowe niz tradycyjne.

e o i n=11176
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Leki, kosmetyki

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie? Analiza wedtug
wptywu informaciji znalezionych na komputerze

100% 100

90% 80

80% 60

70% 40
29,84

60% 20

-40
-60
-80
-100
4 5

I Krytycy Pasywni Promotorzy = NPS

50%

pepizoy
SdN

40%

30%

20%

10%

0%

1 2 3

Zaleznos¢ miedzy wptywem informacji a checig polecenia jest bardzo wyrazna. Im wyzsza
ocena przydatnosci informaciji w skali od 1 do 5 tym wyzszy wskaznik NPS. Oznacza to,

ze osoby, ktére znalazty wyczerpujgce i pomocne informacje sg bardziej sktonni do polecania
danego sklepu, drogerii lub apteki swoim znajomym.

e o i n=11176
opiniac.con &’ somecrosa gnet -



Leki, kosmetyki — nie robitam/em zakupow

. . . . . . llos¢ zwolennikow
Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i: sklepow
60,00% tradycyjnych .
zmniejszylta sie

. w ciggu roku
50,00% 49,30% o blisko 20%
40,00% 37,91% 38,23%

31,63%
30,00% 26,21%
20,00%
12,47%
10,00%
4,25%
Nie wiem Tylko sklep tradycyjny Sklep tradycyjny i internetowy Tylko sklep internetowy

m2014Q3 m2015H1

37,91% os6b nie potrafi okresli¢ jakiego dokona wyboru w przysztosci. Na zakup tradycyjny
wskazato 31,63% respondentdw, natomiast z zakupdw internetowych skorzysta zaledwie
4,25% uzytkownikow.

e o i n=5325
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Leki, kosmetyki — podsumowanie

1. Kosmetyki sg jednymi z najczesciej kupowanych
produktéw. Ponad 2 z 3 ankietowanych
(67%) 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 i wynosi 15.

3. Efekt ROPO jest widoczny, chocC nie tak wyraznie

jak w segmencie Elektroniki i AGD. Ponad 40%

w ogole nie szuka informacji w Internecie. Pozostali,
wptyw informacji czesciej okreslajg jako ,duzy”
(42%) niz jako ,decydujgcy” (33%).

opiniac.com & somercerosa gnet -




Leki, kosmetyki — komentarz Partnera

Aktualna wiedza na temat oczekiwan i preferencji Klientow
jest kluczowa przy podejmowaniu swiadomych decyzji
biznesowych w dobie omnichannel.

Wyniki raportu przeanalizowalismy z duzym
zainteresowaniem, dlatego chetnie wezmiemy udziat
w kolejnych edycjach badania

Piotr Gmurek, DOZ.pl

opiniac.com & somercerosia gnet -



Leki, kosmetyki — komentarz eksperta

Jako firma wyspecjalizowana w handlu on-line kosmetykami
naturalnymi PAT&RUB, korzystamy z wielu badan i analiz.
Dzieki takiemu podejsciu posiadamy szerokg wiedze

na temat przyzwyczajen, oczekiwan i zachowan naszych
konsumentek.

Zgromadzone w raporcie dane dla segmentu kosmetykow

i lekdw, w ujeciu przekrojowym pozwalajg na jeszcze lepsze
poznanie potrzeb i motywacji potencjalnych klientow.
Dlatego oceniam wyniki badania jako wartosciowe.

Agnieszka Nowicka, Aromeda

opiniac.com & somercerosa gnet -



Wyniki segmentu Ksiazki, filmy, muzyka
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Ksigzki, filmy, muzyka

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

70,00%

58,68% . . , .

60,00% Zebrane odpowiedzi i préba potwierdza

50,56% spadajgcy popyt [8 punktow procentowych
>0,00% w stosunku do 2014] na ksigzki, filmy i

muzyke pochodzgce z oficjalnych zrédet oraz
40,00% jednoczes$nie malejgce czytelnictwo.
30,00% 27,89%
22,45% 21,55%
20,00% 18,87%
10,00% l
0,00%
Nie Tak, w sklepie internetowym Tak, w sklepie tradycyjnym

m2014Q3 m2015H1

Blisko 60% ankietowanych nie kupowato w ostatnim czasie ksigzek, filmow lub muzyki.
Zakup online wybrato 22,45% respondentow, natomiast zakup tradycyjny — 18,87%

e o i n=16639
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Ksigzki, filmy, muzyka — zakup tradycyjny

: : . . Tak jak w
Czy przed dokonanl_em zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranego | ;o ostatych
produktu w Internecie? segmentach,
60,00% W|dogzne jest
8 53,93% wyrazne
>281% wzmocnienie
50,00% efektu ROPO
41,16%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% 8,57%
. 4,33%
000% ]

Tak, na komputerze Tak, na telefonie/smartfonie Tak, na tablecie

m2014Q3 m2015H1

Odsetek klientéw sklepow tradycyjnych poszukujgcych wczesniej informacji w Internecie
na komputerze wynosi 52,81%. Na telefonie informacje byty poszukiwane przez 8,57%
respondentéw, a na tablecie przez 4,33% o0saob.

n=3151
opiniac.con &’ somecrosa gnet -




Ksigzki, filmy, muzyka — zakup tradycyjny

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety
na podjecie przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowe;

- H

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

2015 H1

2015 H1

2014 Q3

2014 Q3
Desktop Mobile

BN BN N3 BN N5 e Srednia

Informacje
znalezione

w Internecie nie
miaty znaczenia
jedynie dla co
20 respondenta

Znalezione informacje wptynety ,,w sposéb decydujacy” (5) na 39,50% ankietowanych.
35,46% ocenito ich wptyw jako ,,duzy”(4). Wptyw informacji znalezionych na urzadzeniu

mobilnym jest zblizony do wptywu informacji znalezionych na komputerze.

opiniac.com c ) e s OICT

n21864e
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Ksigzki, filmy, muzyka — zakup online

Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?

100,00%

88,00%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% 5,57% 5,47%
0,97%
0,00% . I
Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam
W 2015 H1

88% zakupow zostato dokonanych na komputerach. Nastepnie 5,57% stanowig zakupu
na telefonie oraz 5,47% zakupy na tablecie.

e o i n=2891
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Ksigzki, filmy, muzyka — zakup online

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

— — — -

0% — 0,00
2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1

Satysfakcji z zakupionego produktu Zadowolenia z poziomu obstugi tatwosci wyboru produktu i Szybkosci realizacji zamdwienia
klienta ztozenia zamoéwienia

BEEN 1 NN BEEEN3 B4 MBS W Nie wiem / brak oceny e Srednia

Uzytkownicy aktualnie najwyzej oceniajg ,,satysfakcje z zakupionego produktu” — 4,77,
a najnizej swoje zadowolenie z ,szybkosci realizacji zamowienia” — 4,60. W poprzednio
analizowanym okresie rowniez ten segment miat najnizszg ocene.

H% : h =13 150
opiniaC.com e> ecommerce poLska. et O)-



Ksigzki, filmy, muzyka

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie w sklepie OFF / ON?

100% 100,00
90% 80,00

80% 60,00

70% 40,00

60% 20,00

50% -1,65 0,00

=2
40% 20,00 3

30% -40,00

20% -60,00

soulefo] pepizoy

. -
0%

2014 Q3

2015 H1

2014 Q3

2015 H1

-100,00

Sklep internetowy

Sklep tradycyjny

. Krytycy Pasywni Promotorzy e NPS

Sklepy online osiggnety bardzo dobry rezultat — wskaznik NPS wynosi 53,44.
Dla sklepéw tradycyjnych wynik jest ujemny i wynosi -1,65. Zauwazalna jest
poprawa wyniku dla sklepéw tradycyjnych oraz pogorszenie dla sklepow internetowych.

e o i n=6879
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-




Ksigzki, filmy, muzyka

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie w sklepie?
Analiza ze wzgledu na wiek.

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

1osou|efo] pepjzoy

0%
ponizej 18 lat

18 - 24 lat 25-33 lat

I Krytycy Pasywni

34 -42 lat 43 -55lat

Promotorzy e NPS

7,14

20% -60
-100

powyzej 55 lat

100

80

60

40

20

0

20

SdN

Najchetniej sklepy polecg osoby w wieku ,, 25 — 33 lata” — 40,1. Najwiecej Krytykow

oraz najnizszy wskaznik NPS notujemy wsréd osob ,powyzej 55 lat” — 7,14.
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Ksigzki, filmy, muzyka — Nie robitam/em zakupéw

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

60,00%

53,44% 40% deklaruje przyszte zakupy
50,00% w modelu tgczonym, natomiast niecate 8%
decyduje sie wytgcznie na sklep online
40,70%
40,00% 38,12%
30,00% 26,90%
19,66%
20,00%
13,59%
10,00% I 7,59%
0’00% .
Sklep tradycyjny i internetowy Nie wiem Tylko sklep tradycyjny Tylko sklep internetowy

m2014Q3 m2015H1

38,12% respondentow nie wie, gdzie dokona nastepnego zakupu. Zakupy zaréwno online
jak i offline deklaruje 40,70% ankietowanych. Zakup tradycyjny wybierze 13,59% kupujacych.
Zakupy online deklaruje zaledwie 7,59%.

e o i n=9 248
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Ksigzka, film, muzyka — podsumowanie

1. Mniej niz potowa ankietowanych (42%) dokonata
w ostatnim czasie zakupu ksigzki, filmu lub muzyki.

O 19% czesciej wybierali zakup przez Internet.

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

przypadku ujemny i wynosi -1,65. Przeciwnie
dla zakupow w Internecie, ktore osiggajg bardzo

wysokg warto$é checi polecenia 53,44.

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

prawie 59% skorzystato z sieci szukajgc informac;ji
na temat wybranego produktu.

opiniac.com & somercerosa gnet -




Ksigzka, film, muzyka — komentarz eksperta

Wyniki badania potwierdzajg spadajgca sprzedaz ksigzek
oraz multimediow w sklepach internetowych. tatwy dostep
do legalnych zrédet typu VOD, bgdz streaming muzyki
sprawiajg, ze nie jest potrzebne posiadanie filméw bgdz
muzyki, by moc sie nimi cieszyc.

Warto zauwazycC, ze dochodzi do spadku sprzedazy rowniez
przez Internet, mimo bardzo wysokiego sredniego wskaznika
NPS [checi polecenia znajomym zakupow w Internecie].
Oznacza to, ze konkurencja miedzy uczestnikami rynku jest
bardzo intensywna i wymaga wyjgtkowej dbatosci

o satysfakcje klientéw, aby méc utrzymac swoj kawatek tortu
z kurczgcego sie rynku.

Piotr Wojnarowicz, opiniac.com

opiniac.com & somercerosa gnet -



Wyniki segmentu DIY

Ksiazka
film
muzyka

Wyjazdy Leki,
wakacyjne kosmetyKi

DIY —
narzedzia,
materiaty Telekomu-
budowlane nikacja
i
ogrodnicze

opiniaccom &’ somercerasa gnet. 8-



DIY

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu narzedzi, materiatdbw budowlanych, artykutéw
ogrodniczych?

70,00%

59,60% 60,15% . .
60,00% Branza DIY systematycznie,
lecz bez gwattownej zmiany,
50,00% zwieksza w zakupach udziat
handlu i transakcji online
40,00% N
34,66% 33,13%

30,00%
20,00%
10,00% 5,75% 6,72%

Nie Tak, w sklepie tradycyjnym Tak, w sklepie internetowym

m2014Q3 m2015H1

60% ankietowanych nie miato potrzeby zakupu tego typu produktow. Na zakupy w sklepie
tradycyjnym wskazat co trzeci kupujgcy. Zakupy internetowe deklaruje zaledwie 6,72% osaob.
Jest to dos¢ mata ilos¢, aczkolwiek notujemy tutaj wzrost o 1 punkt procentowy wzgledem
wynikow z badania ROPO 2014.

e o i n=13080
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-




DIY

. . . . _ Produkt
Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu narzedzi, materiatow budowlanyclh , Segmgntu DIY sg
artykutow ogrodniczych? Analiza ze wzgledu na wielkos¢ miejscowosci. relatywnie czesciej

kupowane przez
mieszkancow
matych miejscowosci

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
N ] [] [] [] i I

Powyzej 500 tys. 200 - 500 tys. 100 —199 tys. 50 —-99 tys. 20 —-49 tys. Miasto do 20 tys. Wies
mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow

70,00%

W Tak, w sklepie tradycyjnym M Tak, w sklepie internetowym H Nie

Zarowno w sklepie tradycyjnym — 37,56%, jak i w sklepie internetowym — 10,36% najczesciej
zakupow dokonujg mieszkancy wsi. Tylko 4,39% respondentéw z miast powyzej 500 tysiecy
mieszkancow dokonato w ostatnim czasie zakupu online artykutu segmentu DIY.

e o i n=13080
opiniac.com & somercerosa gnet -




DIY — zakup tradycyjny

. . - " Ponad 6 na 10
Czy przed dokonaniem zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji na temat respondentéw wykorzystuje

wybranego produktu Internet w segmencie DIY

w trakcie procesu
zakupowego finalizowanego
w sklepie tradycyjnym

w Internecie?

0,
60,00% >8,63%

50,00%
38,68%
40,00% 36,04%
30,00%
20,00%
8,98%
10,00%
. -
00 ]

Tak, na komputerze Tak, na telefonie/smartfonie Tak, na tablecie

m2014Q3 m2015H1

Niewiele osob zadeklarowato zakup produktdéw z branzy DIY przez Internet. Jednak przed
zakupem offline, blisko 60% o0sbéb deklaruje poszukiwanie informacji w Internecie na desktopie.
Na smartfonach informacji poszukiwato 8,98% ankietowanych, a na tabletach niespetna 5%.

n=4 245
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-




DIY — zakup tradycyjny

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety na podjecie
przez Pana/Panig 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

2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1
Desktop Mobile

BN BN B3 N4 5 = Srednia

W 75% przypadkéw byty to informacje o duzym lub bardzo duzym wptywie na podjecie
decyzji zakupowej. Informacje nie miaty zadnego wptywu jedynie na 3,64% konsumentow.

e o i n=3679
opiniac.com & somercerosia gnet -



DIY — zakup online

Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?

100,00%

87,50%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% 5,49% 5,26%
— — —
0’00% |
Na komputerze Na tablecie Na telefonie/smartfonie Nie pamietam
W 2015 H1

Blisko 88% zakupdw zostato dokonanych na komputerach. Nastepnie 5,49% stanowig zakupy
na tablecie oraz 5,26% to zakupy na telefonie bgdz smartfonie.

e o i n = 856
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



DIY — zakup online

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

1,50
|
[ — I

0,50
L
2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1

30%
20%
10%

0% 0,00

Satysfakcji z zakupionego  Zadowolenia z poziomu obstugi  tatwosci wyboru produktu i | Szybkosci realizacji zaméwienia
produktu klienta ztozenia zamowienia

BN EEN? EEN3 BN/  mmm5 e Nie wiem / brak oceny == Srednia

W branzy DIY, podobniej jak w badaniu ROPO 2014, najwieksze problemy dotyczg
szybkos$ci realizacji zamowienia — 4,47. Najlepiej oceniany aspekt to ,,tatwos¢ wyboru
produktu i ztozenia zamoéwienia” — 4,59.

H 1 : h=3673
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DIY

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

100% 100,00
90% 80,00
80% 60,00
70% 40,66 40,00
31,08
60% 20,00
)
o 50% 1,1 0,00
N -4
= =2
L 40% -20,00 3
Q.
o 30% -40,00
3
2 20% -60,00
10% . -80,00
0% -100,00
2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1
Sklep internetowy Sklep tradycyjny
. Krytycy Pasywni Promotorzy e NPS

Chec¢ polecenia zakupéw w sklepie internetowym znacznie przewyzsza chec polecenia
dla sklepdéw tradycyjnych, dla ktérych wskaznik NPS osiggnat wartosc¢ zaledwie 1,1.

e o i n=6401
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DIY — nie robitam/em zakupow

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

70,00%

60,00% ~8,03%
50,00%
44,22%
0,
40,00% 35,45%
30,00% 27,48% 26,78%
20,00%
10,00% 6,45%
0,00% |
Nie wiem Tylko sklep tradycyjny Sklep tradycyjny i internetowy Tylko sklep internetowy

m2014Q3 m2015H1

27,48% ankietowanych dokona nastepnego zakupu w sklepie tradycyjnym. Najwiekszy udziat
stanowig odpowiedzi ,nie wiem” — 44,22%. Zakupy jedynie przez Internet wzgledem ROPO
2014 notujg mocny spadek udziatu z 6,45% do zaledwie 1,52%.

e o i n=7637
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DIY — podsumowanie

1. Produkty z oferty sklepow DIY sg ogodlnie rzadziej
kupowane — z racji np. cyklow remontowych.

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

2. Ankietowani, ktorzy dokonali zakupu w sieci, chetnie
polecajg te forme zakupow: NPS w grupie to ponad
31, wobec $redniej wartosci 6 ogotem.

3. Branze cechuje wystepowanie silnego efektu ROPO:

ponad 63% przed zakupem w tradycyjnym sklepie
szukato informac;ji o produkcie w Internecie.

W prawie /5% przypadkow wptyw znalezionych
informacji byt ,,duzy” lub ,decydujgcy”.

opiniac.com & somercerosa gnet -



DIY — komentarz Partnera

W naszym segmencie wystepuje silne zjawisko ROPO

| odwrotnego ROPO. Uzytkownicy inspirujg sie w sieci,

a kupuja w realu i odwrotnie. Z perspektywy biznesowej
patrzymy na zjawisko w sposéb kompleksowy, gdzie liczy
sie catosciowy wzrost obrotoéw, a nie rywalizacja miedzy
kanatami.

Deklaratywne dane dla zakupu w sklepach stacjonarnych
stanowig realng wartosc¢ dla poprawy jakosci obstugi klientow.

Przemek Porada, Leroy Merlin

opiniac.com & somercerosa gnet Q-



Wyniki segmentu wyjazdy wakacyjne

Ksiazka
film
muzyka

Wyjazdy Leki,
wakacyjne kosmetyKi

DIY —
narzedazia,
materiaty Telekomu-
budowlane nikacja
i
ogrodnicze
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Wycieczka, wyjazd wakacyjny — zakup tradycyjny

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

80,00%
72,63%

70,00%
62,76%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,23%
20,00% 17,01% R
= . =

- . . .

0,00%

Nie

Tak, przez Internet Tak, w tradycyjnym punkcie sprzedazy

m2014Q3 m2015H1

Ponad 72% ankietowanych nie dokonato w ostatnim zakupu wyjazdu wakacyjnego. Jest to
wzrost wzgledem poprzedniego raportu o blisko 10 punktéw procentowych. Zakupy online
deklaruje 14,18% respondentdéw, a na tradycyjne punkty sprzedazy wskazuje 13,20% oséb.

e o i n=13086
opiniac.con &’ somecrosa gnet 9



Wycieczka, wyjazd wakacyjny — zakup tradycyjny

Czy przed dokonaniem zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranej oferty
Internecie?

100,00%
90,00% 87,62%
80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%

30,00%

20,00%
10,00% 8,82%  8,49% 7,19% 6,84%

B I 7
Nie

Tak, na komputerze Tak, na telefonie/smartfonie Tak, na tablecie

m2014Q3 m2015H1

Blisko 88% ankietowanych przed dokonaniem zakupu poszukiwato informaciji o ofercie
w Internecie, na komputerze. Na telefonie informacji poszukiwato 7,19% uzytkownikow,
a na tabletach 6,84% oséb.

e o i n=2036
opiniac.con &’ somecrosa gnet -




Wycieczka, wyjazd wakacyjny — zakup tradycyjny

. . . " . Najwieksza grupa
Czy przed dokonaniem zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranej kor‘zy;ajacy%h P

oferty Internecie? Analiza ze wzgledu na wiek. z tabletéw to
100.00% osoby od 25 do 33
' roku zycia
90,00% -
20 005 Na desktopie najczesciej informacii
o szukajg reprezentanci przedziatu
70,00% wiekowego ,43 — 55 lat”, a na
60,00% smartfonie grupa ponizej 18 lat.
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%
Tak, na komputerze Tak, na telefonie/smartfonie Tak, na tablecie

Eponizej18lat MW18-24lat mW25-33lat W34-42lat m43-55lat powyzej 55 lat

Informacji na komputerach poszukiwaty najczesciej osoby z grupy wiekowej ,43 — 55 lat” —
92,91%. Z telefonéw korzystali najczesciej mtodzi ludzie ,ponizej 18 lat” — 18,87%, a z tabletow
osoby z przedziatu ,25 — 33 lat” — 10,20%. Co ciekawe, osoby ponizej 18 roku zycia rowniez
sg najwiekszg grupa, ktora nie poszukiwata wczesniej zadnych informacji.

n=2036
opiniac.con &’ somecrosa gnet -




Wycieczka, wyjazd wakacyjny — zakup tradycyjny

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie wptynety na podjecie
przez Pana/Panig 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

2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1
Desktop Mobile

BN ] EEN) BN /4 mm5 —Srednia
Znalezione informacje wptynety ,,w sposéb decydujacy” (5) na 52,70% ankietowanych.

30,49% ocenito ich wptyw jako ,,duzy”(4) . Informacje znalezione na komputerze miaty
wiekszy wptyw na podjecie decyzji niz znalezione na urzgdzeniach mobilnych.

e o i n=2739
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Wycieczka, wyjazd wakacyjny — zakup online

Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?

100,00%

90,72%

90,00% . .
W zakupach dominuje desktop

i tablet, z marginalnym udziatem
smartfonéw. To wynik absolutnie
koniecznego wysokiego user
experience przy przegladaniu oferty.

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

4,61% 2,80% 1,87%

Na komputerze Na tablecie Na telefonie/smartfonie Nie pamietam

0,00%

W 2015 H1

Blisko 91% zakupow zostato dokonanych na komputerach. Nastepnie 4,61% stanowig
zakupu na tablecie oraz 2,80% to zakupy na telefonie.

e o i n=1822
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Wycieczka, wyjazd wakacyjny — zakup online

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

2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1

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 wyjazdu Zadowolenia z poziomu obstugi klienta tatwosci wyboru odpowiedniej oferty i
dokonania rezerwacji

BN EEN? EEN3 BN/  mmm5 e Nie wiem / brak oceny == Srednia
Uzytkownicy najwyzej oceniajg swojg satysfakcje ,,z zakupionego wyjazdu” — 4,60.

Najnizszg ocene otrzymato ,zadowolenie z poziomu obstugi klienta” — 4,52. Uwzgledniajac
wszystkie aspekty, wycieczkom i wyjazdom wakacyjnym uzytkownicy przyznajg dobry+.

. n=6 154
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Wycieczka, wyjazd wakacyjny

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie w sklepie OFF / ON?

100% 100,00
90% 80,00
80% 60,00
70% 40,00
60% 21,49 20,00
)
9 50% 0,00
= =2
L 40% -20,00 3
Q.
v 30% -40,00
=]
2 20% -60,00
0% -100,00
2014 Q3 2015 H1 2014 Q3 2015 H1
Internet Tradycyjny punkt sprzedazy
. Krytycy Pasywni Promotorzy = NPS

Wskaznik NPS ponownie jest zdecydowanie wyzszy w przypadku sklepow internetowych
niz tradycyjnych punktow sprzedazy, jednak w obu przypadkach wskaznik jest dodatni.

e o i n=4790
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Wycieczka, wyjazd wakacyjny

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie w sklepie? Analiza
wedtug ,czy przed dokonaniem zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji”

100% 100
90% 80
80% 60
70% 40
’ T —— s
60% y 20,18 o 16,67 [
Y
Q 50% 0
= =2
0 40% 20 &
o
‘o 30% -40
S
2 20% -60
10% -80
0% -100
Tak, na komputerze Tak, na tablecie Tak, na
telefonie/smartfonie
. Krytycy Pasywni Promotorzy e NPS

Najwyzszy wskaznik NPS notujemy dla oséb, ktore nie poszukiwaty wczesniej informacii
o ofercie — 26,24. Natomiast najwiecej Krytykdw notujemy wsrdd osob poszukujgcych
informacji o ofertach na smartfonach.

M R P A n=4790
Oplnlac com c . EBEEOQOUERKFEEEKTgnI;uSclz(NEJ onet e o




Wycieczka, wyjazd wakacyjny — nie robitam/em zakupéw

. . . . . Odsetek
Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przyszitosci, wybierze Pan/i: deklarujgcych
70,00% dokonanlg zakupu
63,86% w tradycyjnym
. punkcie sprzedazy
60,00% spadt o blisko "4
50,00% 47,08%
40,00%
30,00% 27,86%
21,35%
20,00% 16,39% 14,78%
10’00% I l 8'67%

Nie wiem Tradycyjny punkt sprzedazy i Tylko tradycyjny punkt sprzedazy Zakup przez Internet
internet

m2014Q3 m2015H1

Az 47,08% uzytkownikéw nie wie gdzie w przysztosci dokona zakupu wyjazdu wakacyjnego.
Na tradycyjny punkt wskazato 16,39% ankietowanych. Zakup jedynie przez Internet deklaruje
niecate 9% o0sob.

e o i n=9294
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-




Wycieczka, wyjazd wakacyjny — podsumowanie

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

rzadko. Prawie /3% ankietowanych nie dokonywato
w ostatnim czasie ich zakupu.

2. Respondenci chetnie polecaja firmy sprzedajgce
oferte turystyczng. Sredni wskaznik NPS wyniost

prawie 30.

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

znalezione w sieci — 91% ankietowanych szuka

wiedzy w Internecie. W 83% przypadkéw ma ona
,2decydujacy” lub ,duzy” wptyw na podjecie decyzji.

opiniac.com & somercerosa gnet -



Wycieczka, wyjazd wakacyjny — komentarz Partnera

Staramy sie dbac o jak najwyzszy stopien konwersiji online,
jednak na finalnym etapie procesu zakupowego duza czesc¢
uzytkownikow kieruje sie do tradycyjnych punkow
sprzedazy.

Przeptyw uzytkownikow z offline do online i odwrotnie
to zjawisko, ktoremu warto uwaznie sie przyglgdac.

Michat Jaworski, Rainbow Tours

opiniac.com & somercerosa gnet -



Wyniki segmentu Sport
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Sport — zakup tradycyjny

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu artykutéw, ubran lub butéw sportowych?

50,00%

45,19%
45,00%
40,00%
35,00%

28,93%

I 25'89%
Nie

Tak, w sklepie internetowym

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

Tak, w sklepie tradycyjnym

0,00%

W 2015 H1

Blisko 29% ankietowanych nie dokonato w ostatnim zakupu artykutow sportowych. Na zakup
tradycyjny wskazato 45,19% kupujacych. Ze sklepu internetowego skorzystat co czwarty
respondent.

e o i n=13127
opiniac.con &’ somecrosa gnet -



Sport — zakup tradycyjny

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu artykutéw, ubran lub butéw sportowych?

60,00%

50,00%

10,005 \/

30,00% /\

20,00%
10,00%
0,00%
Powyzej 500 tys. 200 - 500 tys. 100 — 199 tys. 50 —99 tys. 20 —49 tys. Miasto do 20 tys. Wies
mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow
e Tak, w sklepie tradycyjnym e Tak, w sklepie internetowym Nie

Wraz ze spadkiem liczby mieszkancow maleje odsetek osdb kupujgcych w sklepach
tradycyjnych — wigze sie to z dostepnoscig produktéw. Warte zauwazenia jest, ze
rownoczesnie rosnie odsetek osob kupujgcych przez Internet, zas udziat oséb nie
dokonujgcych zakupow jest wzglednie staty.

e o i n=13127
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Sport — zakup tradycyjny

Czy przed dokonaniem zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranej
oferty Internecie?

60,00%

49,90%
50,00%
45,15%

40,00%

30,00%

20,00%

8,35%

-

Nie Tak, na komputerze Tak, na telefonie/smartfonie Tak, na tablecie

10,00%

0,00%

m 2015 H1

W segmencie
Sport co drugi
kupujacy off-line
szuka informacji
w Internecie przed
zakupem

Co drugi respondent nie poszukiwat informacji o produktach przed ich zakupem. 45,15%
ankietowanych sprawdzato informacje na komputerach, 8,35% na telefonach, a zaledwie

3,41% uzytkownikow poszukiwato informacji na tabletach.

[ ] ®
opiniaccom B somercerasa onet

n:61790
88



Sport — zakup tradycyjny

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

100% 5

90% 4,5

80% 4

70% 3,5
60% 3
50% 2,5
40% 2
30% 1,5
20% 1

10% 0,5

0% 0

Desktop Mobile

BN ] BN EEN3 EEN/ BEE5 B =—Srednia

Znalezione informacje wptynety ,,w sposéb decydujacy”’ (5) na 36,57% ankietowanych
korzystajgcych z komputerdw i na 41,77% osob korzystajgcych z urzgdzen mobilnych.

e o 3 n=3143
opiniac.com & somercerosia gnet -



Sport — zakup online

Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?

100,00%

89,36%

90,00%

80,00%

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00% 4,99% 4,75%
— — i
0,00%
Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam
W 2015 H1

Blisko 90% zakupow zostato dokonanych na komputerach. Nastepnie 4,99% stanowig
zakupu na telefonie/smartfonie, a 4,75% zakupow zostato dokonanych za pomocg tabletu.

e o i n=3326
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Sport — zakup online

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

100%

90% |
80% |
70%
60%
50%
40%

30% |

o -
10%
] ]

= _____ I
0 % -_— ———

Satysfakcji z zakupionego ~ Zadowolenia z poziomu obstugi  tatwosci wyboru produktu i Szybkos$ci realizacji zaméwienia
produktu klienta ztozenia zamowienia

BN EEN? EEN3 BN/  mmm5 e Nie wiem / brak oceny == Srednia

Najwyzej oceniany aspekt to ,fatwos¢ wyboru produktu i ztozenia zamoéwienia”
Nieco gorzej oceniane sg ,satysfakcja z zakupionego produktu” (4,58) i ,szybkos¢
realizacji zamowienia” — 4,55.

e o . n=13015
opiniaccom B somercerose onet. O
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Sport

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie w sklepie OFF / ON?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

1osou|efo] pepjzoy

20%

- -
0%

Sklep internetowy

I Krytycy Pasywni

7

Sklep tradycyjny

Promotorzy e NPS

100

80

60

40

20

0

-20

-40

-60

-80

-100

SdN

Wskaznik NPS dla zakupow internetowych jest niemal 4x wyzszy niz w przypadku zakupow

tradycyjnych.

opiniac.con
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Sport — nie robitam/em zakupow

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

50,00%

45,00% 43,05% ) )
Na przyszty zakup wytgcznie online

deklaruje sie znikome, niecale 2%
ankietowanych uzytkownikow.

40,00%

35,00%

30,65%

I 24'92%

30,00%

25,00%

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%
1,38%

Nie wiem Sklep tradycyjny i internetowy Tylko sklep tradycyjny Tylko sklep internetowy

0,00%

W 2015 H1

43% uzytkownikow nie wie gdzie w przysztosci dokona zakupu artykutéw sportowych.
Na tradycyjny punkt wskazat co czwarty respondent. Zakup online deklaruje zaledwie
1,38% oséb.

e o i n=3628
opiniac.con &’ somecrosa gnet -




Sport — podsumowanie

1. Ponad dwie trzecie respondentow (71%) kupowato
w ostatnim czasie artykuty sportowe. Ponad jedna
trzecia z nich wybrata zakup online.

2. U klientow sklepow internetowych widoczne jest
duze zadowolenie z tej formy zakupow — chec¢
polecenia zakupu online wyrazona wskaznikiem

NPS wynosi ponad 43.

3. Jedynie 1 na 2 kupujgcych w sklepach tradycyjnych
zakup poprzedza rozpoznaniem
w Internecie. 72% z nich ocenia znalezione
informacje jako decydujgce, bgdz majgce znaczgcy
wptyw na podjecie finalnej decyzji zakupowe,;.

([ J [ ]
opiniac.com & somercerosia gnet -



Sport — komentarz Partnera

Zmierzenie sity, z jakg ogodlne trendy konsumenckie wystepujg
wsrod wiasnych uzytkownikow, pozwala na optymalne
dopasowanie obecnosci w réznych kanatach. Opracowania
dotyczgce efektu ROPO sg nas istotnym wsparciem

w procesach decyzyjnych, szczegolnie tych dotyczgcych
styku offline i online.

Jakub Gierszynski, Decathlon

opiniac.com & somercerosa gnet -



Wyniki segmentu telekomunikacja

Ksiazka
film
muzyka

Wyjazdy Leki,
wakacyjne kosmetyKi

DIY —
narzedazia,
materialy Telekomu-
budowlane nikacja
i
ogrodnicze

opiniaccom &’ somercerasa gnet. 8-



Telekomunikacja — zakup tradycyjny

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ustugi u operatora komoérkowego? fj;’g;‘;;gﬁﬁ;iif,'nm
zakupu ustug
telekomunikacyjnych
W ostatnim czasie

80,00%

70,00% 67,06%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

17,69%

20,00%

15,25%

10,00%

0,00%
Nie Tak, w tradycyjnym punkcie sprzedazy Tak, przez Internet

W 2015 H1

Ponad 67% uzytkownikdw nie dokonato w ostatnim zakupu ustug telekomunikacyjnych.
17,59% respondentdw skorzystato z tradycyjnego punktu, natomiast 15,25% ankietowanych
wybrato zakup przez Internet.

e o i n=6229
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Telekomunikacja — zakup tradycyjny

Czy przed dokonaniem zakupu poszukiwat/a Pan/i informacji na temat Efg;nr?;:t'kaqa
wybranej oferty Internecie? 0 najwiekszym
wykorzystaniu
urzgdzen mobilnych
w trakcie zbierania
informacji o ofercie

80,00%
71,94%
70,00%

60,00%

50,00%

40,00%

30,00%

21,20%

20,00%
12,22%

- -

Tak, na komputerze Nie Tak, na telefonie/smartfonie Tak, na tablecie

10,00%

0,00%

m 2015 H1

72% ankietowanych przed dokonaniem zakupu poszukiwato informacji o ofercie
w Internecie, na komputerze. Ze smartfona skorzystato 12,22% respondentow,
natomiast z tabletu juz tylko 7,41% oséb.

e o i n=1218
opiniac.con &’ somecrosa gnet -



Telekomunikacja — zakup tradycyjny

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

100% 5

90% 4,5

80% 4

70% 3,5

60% 3
50% 2,5
40% 2
30% 15
20% 1

10% 0,5

0% 0

Desktop Mobile

BN ] BN EEN3 EEN/ BEE5 B =—Srednia

Informacje znalezione na desktopie miaty nieco wiekszg wartosc dla respondentéw — 3,93,
niz te znalezione na urzgdzeniach mobilnych — 3,88.

e o i n =937
opiniaccom B somercerasa onet 8-



Telekomunikacja — zakup online

Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?

90,00%

79,67%

80,00% Segment telekomunikacyjny

posiada najwiekszy, ponad 18%,
udziat transakcji realizowanych
przez urzgdzenia przenosne —

smartfon i tablet

70,00%

60,00%

50,00%

40,00%
30,00%

0,
20,00% 14,13%

0,
I —

Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam

10,00%

0,00%

m2015H1

Blisko 80% zakupow zostato dokonanych na komputerach. Nastepnie 14,13% stanowig
zakupu na telefonie/smartfonie, a 4,13% zakupow zostato dokonanych za pomocg tabletu.

e o i n =920
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Telekomunikacja — zakup online

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

90% 4,5
O
80% 4
70% 3,5
60% 3
50% 2,5
40% 2
30% 1,5
20% 1
10% s 05
| —
0% I 0
Satysfakcji z zakupionej ustugi Zadowolenia z poziomu obstugi tatwosci wyboru ustugi i Szybkosci realizacji zamdwienia
klienta ztozenia zamowienia

BN EEN? EEN3 BN/  mmm5 e Nie wiem / brak oceny == Srednia

Uzytkownicy aktualnie najwyzej oceniajg ,, szybkosci realizacji zaméwienia” — 4,39,
a najnizej swoje zadowolenie z ,poziomu obstugi klienta” — 4,24.

] n = 3606
opiniac.com  somercerasa onet. 8-



Telekomunikacja

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i sklep znajomym lub rodzinie w sklepie OFF / ON?

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

1osou|efo] pepjzoy

10%

0%

Sklepy online osiggnety dobry rezultat — wskaznik NPS wynosi 20,22,

Internet

I Krytycy Pasywni

— P

Tradycyjny punkt sprzedazy

Promotorzy e NPS

Dla sklepéw tradycyjnych wynik wynosi zaledwie 2,51.
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Telekomunikacja — nie robitam/em zakupoéw

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

40,00%

37,47%

35,00%
30,00% 28,88%

25,00%

18,70%

I ]

20,00%

15,00%

10,00%

5,00%

Nie wiem Tradycyjny punkt sprzedazy i Tylko tradycyjny punkt Zakup przez Internet
internet sprzedazy

0,00%
m2015H1

Najwiekszg grupe stanowig osoby, ktore nie wiedzg gdzie dokonajg nastepnego zakupu.
Na tradycyjny punkt wskazato 18,70% ankietowanych. Zakup online deklaruje 14,94% oséb.

e o i n=4075
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Telekomunikacja — nie robitam/em zakupoéw

Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i — wedtug wieku

50,00%

45,00% /

40,00%
35,00%
30,00%

25,00% o=
20,00%
15,00%
10,00%

5,00%

0,00%

ponizej 18 lat 18- 24 lat 25 -33 lat 34 - 42 lat 43 - 55 |at powyzej 55 lat
e Ty|ko tradycyjny punkt sprzedazy e 7akup przez Internet Tradycyjny punkt sprzedazy i internet e \ie Wiem

Najbardziej zainteresowane zakupem jedynie przez Internet sg osoby z przedziatu 34 — 42
lata. Dodatkowo jest to jedyna grupa, ktdra bardziej woli kupic jedynie przez Internet niz tylko
w tradycyjnym punkcie sprzedazy. Najwiekszg grupg chcgcg kupowac jedynie w tradycyjnym
punkcie sprzedazy sg osoby do 24 roku zycia.

e o i n=4075
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Telekomunikacja — podsumowanie

1. Ustugi telekomunikacyjne sg jednymi z rzadziej
kupowanych ustug. Jedynie 1 z 3 ankietowanych
(33%) dokonato ich zakupu w ostatnim czasie.

2. Zakupy w tradycyjnych punktach sprzedazy
sg na podobnym poziomie jak zakupy w sklepach
internetowych. Sredni wskaznik zakupowy NPS jest

na $rednim poziomie i wynosi 11.

3. Efekt ROPO jest bardzo widoczny. Jedynie 21%
w ogole nie szuka informacji w Internecie. Pozostali,

wptyw informacji okreslajg jako ,decydujgcy” (36%0)
oraz ,duzy” (33%).

opiniac.com & somercerosa gnet 8-



Telekomunikacja — komentarz Partnera

Dane na temat trendéw konsumenckich nabierajg
obecnie strategicznego znaczenia.

W przypadku Play i danych zgromadzonych

w segmencie telekomunikacyjnym zwieksza sie
wyrazistos¢ obrazu konsumenta, szczegodlnie tego
migrujgcego pomiedzy tradycyjnym salonem sprzedazy
a e-commerce.

Adrian Gorczyca, Play

opiniac.com & somercerosa gnet 8-



Zadaj jej pytania.
Poznaj jej odpowiedzi.

Optymalizuj swoj e-commerce.

Analizujemy powody opuszczenia
e-sklepu, porzucenia zakupéw
oraz jakos¢ proceséw

Przetestuj platforme O sz
opiniac.com przez miesiac
oraz odbierz raport

podsumowujacy
bez zadnych opfat.

Segmentujemy i okreslamy grupy
uzytkownikéw dzieki integracji
z Twoim systemem CRM

Dziatamy niezaleznie od platformy
prezentujacej badanie, wykorzystujac
natywne cechy mobilne

Publikujemy jakosciowe wskazniki
referencyjne dla e-commerce

Udostepniamy przejrzysty
i intuicyjny panel administracyjny

OO
@600

ZAREJESTRUJ SIE NA: %4 kontakt@opiniac.com o i n ia C
www.opiniac.com p oM

e tel: 503 480 656 Customer Experience Management




Demografia

Prosze zaznaczy¢ swojg ptec:

Ptec

65,55% Kobiety 34,45% Mezczyzni

e o i n=12912
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Demografia

Prosze zaznacz swoj wiek

35,00%

29,59%
30,00%

25,00%
20,00%
16,45%

15,00%

10,00%

23,38%
5.00% 4,37%

15,94%
I 10,28%

ponizej 18 lat 18 - 24 lat 25 - 33 lat 34 - 42 lat 43 - 55 lat powyzej 55 lat

mponizej 18 lat m18-24lat ®m25-33lat ®34-42lat w43-55lat mpowyzej 55 lat

Najwiekszg grupe stanowig uzytkownicy w przedziale wiekowym ,25 — 33 lat” — 29,59%.
Nastepnie notujemy osoby miedzy ,34 — 42 lat” — 23,38% oraz ,18 — 24 lat” — 16,45%.

e o i n=12563
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Demografia

pe . . L e Mtodziez z niewielkich miast wykorzystuje
Prosze zaznacz swoj wiek. Analiza wedtug wielkosci miast. do zakupéw Internet w wiekszym stopniu
niz ich réwiesnicy z wigkszych osrodkow,
CO mozna przypisaé ograniczeniom

35,00% w tradycyjnej ofercie handlowej w miejscu

zamieszkania.

30,00%
Natomiast wraz ze wzrostem wieku,
25,00% W mniejszych miejscowosciach ujawniajg si
silniejsze bariery technologiczne.
20,00%
15,00%
10,00%
- I I I II I
0,00% . I l I

ponizej 18 lat 18- 24 lat 25-33 lat 34 - 42 lat 43 - 55 |at powyzej 55 lat

B Powyzej 500 tys. mieszkaricow B 200 — 500 tys. mieszkancéw B 100 — 199 tys. mieszkancow B 50 — 99 tys. mieszkancéw

W 20 — 49 tys. mieszkancow Miasto do 20 tys. mieszkaricow B Wie$

Osoby z przedziatu wiekowego ,25 — 33 lat” oraz ci ,powyzej 55 lat” to gtdwnie mieszkancy
duzych miast ,powyzej 500 tys. mieszkancéw”. Mtodzi ludzie ,ponizej 18 lat”, do 24 lat to
gtdbwnie mieszkancy wsi.

e o i n=12563
opiniac.com B’ gomecerasa onet 8-




Demografia

Prosze zaznaczy¢ swoje wyksztatcenie (najwyzszy ukonczony poziom edukacji):

45,00%

40,79%
40,00%
35,00%
30,00%
25,00%
20,00%
15,00% 12,22% 12,94%
10,53%
10,00% 7,76%
4,09% 9
5,00% ,09% 2.38% 3,78% 3,69% :
N I
0,00% - | | —
Wyzisze Wyzisze Niepetne  Policealne / Srednie Srednie Niepetne Zasadnicze Gimnazjalne Podstawowe Niepetne
magisterskie licencjackie wyzsze pomaturalne ogolne zawodowe Srednie zawodowe podstawowe
lub lub (ukoniczone (ukonczona
rownorzedne rownorzedne studia wyzsze szkota Srednia
bez dyplomu) bez matury)
W 2015 H1

Wyksztatcenie ,wyzsze magisterskie lub rownorzedne” deklaruje 40,79% uzytkownikow,
Nastepnie plasujg sie osoby z wyksztatceniem srednim zawodowym — 12,94%. Trzecig pod
wzgledem wielkosci grupe stanowig uzytkownicy z wyksztatceniem wyzszym licencjackim lub
rownorzednym — 12,22%.

e o i n=11 329
opiniac.con &’ somecrosa gnet 8-



Demografia

Jak czesto korzysta Pan/i z Internetu?

100,00% 93.25%
90,00% : : - :
Zaproszenia do badania na stronach partneréw badania
80,00% . . .
[slajd 5] oraz w portalu onet.pl zgromadzity w badaniu
70,00% W przewazajgcej wiekszosci tzw. ,heavy userow”, czyli
60,00% osoby, ktére korzystajg stale z Internetu.
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00% 5,16%
0,70% 0,32% 0,16% 0,42%
0,00% -
Codziennie lub Kilka razy w Raz na tydzien Kilka razy w Raz na miesigc =~ Rzadziej nizraz na
prawie codziennie tygodniu miesigcu miesigc
m 2015 H1

Blisko 94% ankietowanych korzysta z Internetu ,codziennie lub prawie codziennie”. Nastepnie
uplasowata sie odpowiedz ,kilka razy w tygodniu” — 5,16%. Pozostate oceny nie przekraczajg
progu punktu procentowego.

e o i n =10 586
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Demografia

Prosze wskazac wielkoS¢ miejscowosci, w ktorej Pan/i obecnie mieszka:

25,00%
23,01%
20,00%
17,54%
15,00% 14,17%
12,76%
11,72%
10,17% 10,62%

10,00%

5,00%

0,00%

Powyzej 500 tys. 200 — 500 tys. 100 — 199 tys. 50 — 99 tys. 20 — 49 tys. Miasto do 20 tys. Wie$
mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow mieszkancow

m2015H1

Wsrod ankietowanych dominujg mieszkancy miast ,powyzej 500 tys. mieszkancow” — 23,01%.
Nastepnie plasujg sie mieszkancy wsi — 17,54%, jak wynika z jednego z wczesniejszych
slajdéw — reprezentowani przede wszystkim przez mtodych ludzi (do 24 lat). Miasta majgce
,200 — 500 tys. mieszkancow” notujemy na trzeciej pozycji.
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Podsumowanie i glowne wnioski dla 7 segmentéw

RTV/AGD

Ksigzka,
film,
muzyka

Telekomu-
nikacja

Wyjazdy
wakacyjne

DIY —
narzedzia,
materiaty
budowlane i
ogrodnicze

Leki,
kosmetyki
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Podsumowanie i glébwne wnioski 7 segmentow

8 Uzytkownicy chetniej polecaja znajomym zakupy online. We wszystkich
analizowanych segmentach sklepy internetowe maja znacznie wyzszy wskaznik
NPS niz sklepy tradycyjne, u ktérych dla 1 z 7 segmentéow wskaznik jest ujemny.

8@ Kupujacy artykuly sportowe rzadko siegaja po inspiracje badz opinie w Internecie.
Gléwnie dokonujg zakupu ad hoc w oparciu o bezposrednig rekomendacje
sprzedawcy, badz wizyte w sklepie.

8 Zakupy ustug z branzy Telekomunikacyjnej przez Internet deklaruje niewiele oséb,
jednym z powodow moze by¢ niezadowolenie z poziomu obstugi klienta oraz
trudnos¢ w wyborze skomplikowanego produktu.

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

@ Informacje dostepne w Internecie majg znaczacy wptyw na decyzje zakupowaq
zarowno w sieci jak i w sklepie tradycyjnym. Przed zakupami 91% uzytkownikéw
poszukiwato informacji o wycieczkach, w RTV i AGD ponad 82%. Klienci udali sie
do tradycyjnego punktu po konkretny, juz wytypowany produkt.

([ J [ ]
opiniac.con &’ somecrosa gnet 9




Podsumowanie — komentarz eksperta

Wyniki niniejszego raportu potwierdzajg jak bardzo wymagajacy jest
wspotczesny e-konsument. To bardzo swiadomy klient, ktory poszukuje

nie tylko informacji o produkcie ale rowniez sprawdza, jakie doswiadczenia
zakupowe mieli jego poprzednicy, weryfikuje ich zadowolenie z ustug
Swiadczonych przez dany sklep, korzysta z porownywarek cenowych,

by wybrac¢ dla siebie jak najatrakcyjniejszg oferte. Wspotczesny e-konsument
ciggle sie zmienia, ewoluujg jego oczekiwania i potrzeby zakupowe

| to wtasnie on wyznacza trendy w sprzedazy. Dane znalezione w internecie
mogg by¢ inspiracjg do dokonania zakupow ale mogg rowniez do nich
zniecheci¢. Kanaty online i offline wzajemnie sie przenikajg, dlatego tak
istotne jest zrozumienie potrzeb nowoczesnego e-konsumenta i realizowanie
takiej strategii omnichannelowej, ktora bedzie potrafita na nie wszystkie
odpowiedziec.

Patrycja Staniszewska,
Cztonek Zarzgdu, Izba Gospodarki Elektronicznej
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Badanie ROPO 2016 — plan dalszego rozwoju

Planowana Sciezka rozwoju badania panelowego ROPO 2016:
Rozbudowa skali badania:
» objecie kolejnych branz rynku e-commerce

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

Powtarzalnosé i kompleksowosé badania:
« wypracowany model badan kwartalnych, z miesiecznymi interwatami
« finalnie ciggte badanie z cyklicznym raportowaniem

« realizacja analogicznego badania na populac;ji klientow odwiedzajgcych punkty
sprzedazy tradycyjnej

Zwiekszenie zasiegu badania:

« rownolegte prowadzenie badania w serwisach niepowigzanych z partnerami (np.
portale, badania panelowe) w celu pozyskania wynikow sposrod catej populacii
internautow

« umieszczenie badania u wielu partnerow z jednakowego segmentu

([ J [ ]
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Zadaj jej pytania.
Poznaj jej odpowiedzi.

Optymalizuj swoj e-commerce.

Analizujemy powody opuszczenia
e-sklepu, porzucenia zakupéw
oraz jakos¢ proceséw

Przetestuj platforme O sz
opiniac.com przez miesiac
oraz odbierz raport

podsumowujacy
bez zadnych opfat.

Segmentujemy i okreslamy grupy
uzytkownikéw dzieki integracji
z Twoim systemem CRM

Dziatamy niezaleznie od platformy
prezentujacej badanie, wykorzystujac
natywne cechy mobilne

Publikujemy jakosciowe wskazniki
referencyjne dla e-commerce

Udostepniamy przejrzysty
i intuicyjny panel administracyjny

OO
@600

ZAREJESTRUJ SIE NA: %4 kontakt@opiniac.com o i n ia C
www.opiniac.com p oM

e tel: 503 480 656 Customer Experience Management




Dziekuje za zapoznanie
sie z raportem.

Zapraszam do
kontaktu i wspotpracy.




