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Wstep

W maju 2016 roku opiniac.com przeprowadzit
kolejna edycje kompleksowego badania zjawiska
ROPO na polskim rynku e-commerce. We wspotpracy
z licznym gronem partnerow zbadalismy zwyczaje
zakupowe konsumentéw dla gtéwnych segmentow
produktowych oraz zmierzylismy wptyw efektu
ROPO na rézne etapy consumer journey. \W tego-
rocznej edycji prosilismy rowniez ankietowanych

0 wskazanie ulubionych sklepdw online i offline oraz

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

ocene zadowolenia z dokonanego ostatnio zakupu.
W ciagu kilku tygodni zebranych zostato 53 361
ankiet z odpowiedziami dla 1 lub wiecej segmentow:.
Tak duza liczba zebranych danych mozliwa byta
dzieki wspodtpracy opiniac.com z wieloma graczami
omnichannel dziatajgcymi w réznych segmentach
rynku. W tegorocznej edycji badania udziat wzieli:
Leroy Merlin, Decathlon, Rossmann, Rainbow, Play,
Plus, Doz.pl, Media Markt i Sephora.
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Wstep

Wielostronicowa ankieta ze znormalizowanym zestawem pytan we wszystkich segmentach wyswietlana
byta w serwisach internetowych partnerow. Badanym wyswietlano kilka losowo wybranych grup produktowych
z dziewieciu gtownych branz:

1 Artykuty ogrodnicze, narzedzia, materiaty budowlane i dekoracyjne (DIY)
1 Artykuty sportowe i produkty hobbystyczne

1 Elektronika i artykuty gospodarstwa domowego (RTV/AGD)

v Ksigzki, filmy, muzyka i multimedia

1 Leki, suplementy diety i kosmetyki

1 Produkty spozywcze, srodki czystosci i chemia gospodarcza

1 Ubrania, buty i galanteria

1 Ustugi telekomunikacyjne, dostep do Internetu i telewizja cyfrowa

v Wycieczki, wyjazdy wakacyjne, przejazdy i przeloty (ustugi turystyczne)

Udziat w badaniu byt dobrowolny, anonimowy, jednorazowy bez gratyfikacji finansowej. Do pomiaru
doswiadczen konsumentow zastosowano jednolita miare metodologii NPS oraz stosowane przez
opiniac.com w toku regularnie prowadzonych dziatan wskazniki.

Udziat w badaniu najchetnigj brali internauci w wieku od 25 do 33 lat. Zdecydowana wiekszosc¢ ankietowanych
w tej grupie wiekowej to kobiety — az 71%. Im jednak deklarowany wiek jest wyzszy, tym wiekszy udziat mezczyzn.
Jedna piata badanych wypetnita ankiete z urzadzenia mobilnego, a ponad potowa z tych uzytkownikow
zdeklarowata dokonanie w ostatnim czasie zakupow wtasnie za pomoca smartfona lub tabletu. W celu
przeprowadzenia rzetelnej analizy dane zostaty poddane przewazeniu wzgledem struktury populacji

internautow w Polsce.

Partnerami strategicznymi badania sa magazyn Online Marketing Polska, 1zba Gospodarki Elektronicznej
e-Commerce Polska oraz Wirtualna Polska. Wsparcia badawczego udzielita nam Politechnika Lodzka oraz
Uniwersytet Lodzki.

W imieniu moim i zespotu zapraszam do zapoznania sie z raportem,
Jakub Kotacinski, Project Manager w opiniac.com.

OI'II"'Ie. . e-COMMERCE POLSKA
Marketlng f  1ZBA GOSPODARKI ELEKTRONICZNE]
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Decathlon.pl

ldea

Projekt niekomercyjny. Kazdy
Z partnerow w zamian za zasieg
otrzymuje raport indywidualny

Z porownaniem na tle segmentu.

MediaMarkt.pl

Wstep

Rossmann.pl

Gdzie

wyswietlalismy
pbadanie?

Historia

Jest to juz trzecia edycja badania
panelowego ROPO. Dane zbierali-
smy przez okoto dwa tygodnie

w drugim kwartale biezacego roku.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

Newsletter
Sephora

LeroyMerlin.pl

Cel

Poznanie preferencji i zwyczajow
zakupowych Internautow oraz
pomiar doswiadczen pomiedzy

offline i online.
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Wyniki ogolne

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ....?
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M Leki, kosmetyki W Elektronika, AGD M Ksigzki, Filmy, Muzyka B Ubrania, Buty ® Sport, Hobby

Najpopularniejszymi kategoriami produktowymi,
ktorych w ostatnim czasie respondenci dokonali
zakupu online sa: leki, suplementy diety i kosmetyki
(23%) oraz produkty z sektora RTV/AGD (22%).
Mniejszy wynik uzyskaty artykuty sportowe
i produkty hobbystyczne (17%), ubrania, buty
i galanteria (18%) oraz ksigzki, filmy i muzyka (19%).
Zakupy online sa najmnigj popularne w sektorze
artykutow  spozywczych, srodkow  czystosci
i chemii gospodarczej (5%) oraz DIY (Do It Yourself),
czyli artykutow ogrodniczych, narzedzi, materiatow
Wyniki te

potwierdzone sa takze w innych badaniach rynku

budowlanych i dekoracyjnych (6%).

e-commerce w Polsce (Gemius, E-commerce

w Polsce 2015 Gemius dla e-Commerce Polska, s. 94).

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114
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Duzo bardzigj zroznicowany rozktad wsrod branz
uzyskano dla zakupow w tradycyjnych sklepach.
W kanale offline zdecydowanie dominuja zakupy
artykutow  spozywczych, srodkow  czystosci
i chemii gospodarczej (64%), co wynika ze specyfiki
tego typu produktow. Rowniez liczna grupa ankie-
towanych wybiera sklep tradycyjny przy zakupie
lekow i kosmetykow (38%) oraz odziezy i butow
(43%).

ubran wynika z potrzeby przymierzenia tych

Popularnos¢ kanatu offline przy zakupie

produktow, stosowane rozmiary i oznaczenia nie
sa bowiem jednolite, nawet wsrod producentow
pochodzacych z tego samego kraju. Przyzwyczajenia
zakupowe w tej branzy wciaz sie jednak zmieniaja,
na co duzy wptyw ma mozliwosc¢ zwrotu produktu
zakupionego przez Internet w ciggu 14 dni, co
pozwala na rozwoj odziezowego sektora e-commerce
i zachecenie coraz wiekszej liczby konsumentow
do przejscia do kanatu online.
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Produkty z branzy DIY w tradycyjnym sklepie
zakupito 32% respondentow - jest to przewaznie
asortyment szybkiej potrzeby, ktory wymaga
zapoznania sie z szczegotowymi witasciwosciami
produktu, takimi jak kolory, struktura, dziatanie.
Duzy problem dla zakupu online z tej kategorii
moga rowniez sprawia¢ duze gabaryty czesci
asortymentu. Sprzet RTV/AGD zakupit w tradycyjnym
sklepie prawie co trzeci ankietowany (29%) -
wynik zblizony do kategorii ,artykuty sportowe
I hobbystyczne" (24%). Ksiazki, muzyke oraz filmy
kupit osobiscie co piaty respondent (18%), podobnie
jak ustugi telekomunikacyjne (18%).

Zidentyfikowalismy tylko jeden segment, gdzie
liczba 0séb kupujacych w sieci jest znacznie wieksza
od klientow preferujacych tradycyjne punkty
sprzedazy - branze turystyczna.

Wyniki ogolne

Jedynie 7% ankietowanych skorzystato z biura
podrozy, aby nabyc wycieczke, wyjazd wakacyjny,
przejazd lub przelot, natomiast 15% zadeklarowato
internetowa forme zakupu. Zjawisko to potwierdzaja
rowniez wyniki zesztorocznego badania ROPO,
gdzie wyjazdow i wycieczek rowniez dokonywano
chetnigj przez Internet, cho¢ dysproporcja uzyskanych
wynikow nie byta wtedy az tak wyrazna. Z oferty
turystycznej nie skorzystato w ostatnim czasie
ponad 78% badanych, co potwierdzajg badania
przeprowadzone przez Divante, wedtug ktorych
W ciggu ostatnich 12 miesiecy tylko 31% Polakow
zakupito wyjazd urlopowy lub wycieczke zagraniczng
(Divante, ROPO czy SOPO, wptyw Internetu na
zachowania zakupowe Polakoéw 2011-2016, s. 32).
Wsrod kluczowych przyczyn niskiej popularnosci
Z pewnoscia znajduja sie wysokie koszty organizo-
wanych wyjazdow oraz niepokojgce sytuacje polityczne
w popularnych turystycznie krajach, takich jak

Turcja, Egiptiinne.

Branza turystyczna to jedyny segment,
gdzie kanat online jest popularniejszy
od zakupu tradycyjnego.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114
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Wyniki ogolne

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ...?
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Niektore branze wykazuja duze dysproporcje
popularnosci handlu internetowego w zaleznosci
od cech demograficznych, w tym ptci. Dobrym
przyktadem jest zakup produktow leczniczych
i kosmetycznych, ktorych dokonuje zdecydowanie
wiecej kobiet niz mezczyzn, zarowno w kanale
online jak i offline. Wieksze zainteresowanie kobiet
notujemy tez w segmencie odziezowym, gdzie ich
udziat nad mezczyznami jest wiekszy o 27 p.p.
Domeng mezczyzn s natomiast produkty
RTV/AGD, branza DIY oraz ustugi telekomunika-
cyjne. Brak istotnych roznic notujemy dla ksigzek,
filmoéw i muzyki

artykutow  sportowych

i hobbystycznych oraz spozywczych i chemicznych.

Internauci zamieszkujacy obszary wiegjskie wykazuja
wiekszg aktywnosc w tradycyjnych formach zaku-
powych, co szczegolnie widoczne jest w przypadku
lekow i kosmetykow (70%). Mieszkancy wsi znacznie
rzadziej korzystaja natomiast z ofert turystycznych

- az 81% ankietowanych nie wykazato w tym obszarze

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

0,
51,5% 53,9%

Turystyka

46,1%

28,1%

Elektronika, Telekomunikacja
AGD

Sport, Hobby DIY

B Mezczyini

aktywnosci, choc jezeli juz sie decyduja za zakup
wyjazdow lub wycieczek, to wybieraja chetniej

kanat online niz offline.

Respondenci zyjacy w miastach powyzej 500 tys.
mieszkancow sa natomiast mnigj aktywni w zakupach
produktow DIY, ktérych nie kupito w ostatnim
czasie az 62% ankietowanych. Zakup sprzetu
RTV/AGD, mimo szerokiego dostepu do bogatej
oferty sklepow tradycyjnych, mieszkancy obszarow
zurbanizowanych chetnigj niz reszta respondentow
realizujg online (o 5 p.p.). Dla tej grupy respondentow
obserwujemy rowniez wieksze zainteresowanie
zakupem oferty turystycznej online (23%) niz
w konwencjonalnych punktach sprzedazy (6%).
Ksiazki, muzyke oraz filmy az 57% mieszkancow
miast kupuje w sklepach internetowych. Nieco
zaskakujacy moze byc wynik mnigjszej popularnosci
internetowych zakupow ustug telekomunikacyjnych
w miastach (o 8pp), co moze Swiadczy¢ o dobrze
rozwinietej darmowej infrastrukturze telekomu-

nikacyjnej w duzych aglomeracjach.
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Kolejna cecha, ktéra w istotny sposéb wptywa na
uzyskane wyniki jest wiek respondenta. Wspot-
czesnie najbardziej aktywna grupa w sektorze
e-commerce jest Generacgja Y (urodzeni na przetomie
lat 80. | Q0), ktdrej przedstawiciele wykazuja
umiejetnosc wspodtpracy, gotowosc do dzielenia
sie wiedza, sg otwarci na zmiany oraz znaja zalety
| zagrozenia zwigzane z korzystaniem z Sieci.
Natomiast mimo iz Generacja Z (urodzeni po 2000
roku) to pokolenie osob dorastajacych wsrod juz
spopularyzowanej komunikacji internetowej, to ich
mniejsze znaczenie dla handlu internetowego
wynika jeszcze z braku samodzielnosci finansowe).
Ich zachowania i potrzeby powinny byc¢ jednak
istotnymi determinantami kreowania przysztosciowych
strategii przedsiebiorstw w zakresie Customer
Experience, ze szczegolnym naciskiem na kanaty

online.

Wiek, ptec oraz migjsce
zamieszkania majq istotny
wptyw na efekt ROPO

oraz preferencje zakupowe.,

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

Wyniki ogolne

Wsrod znaczacych charakterystyk w zachowaniu
Generacji Z, ktore zidentyfikowalismy w badaniu,
nalezy wskazac, ze az 54% (o 8pp wiecej od ogolnej
populacji) kupuje leki i kosmetyki w tradycyjnych
sklepach. Podobna sytuacja zachodzi dla ksigzek,
muzyki i filmow (tylko 12% kupuje w e-sklepach),
artykutow sportowych (15% dokonuje zakupu
online) oraz ustug telekomunikacyjnych (10%).
Generacja Z znacznie mnigj kupuje w kazdej kategorii
produktowej, znaczacy wzrost popularnosci
tradycyjnej formy zakupowej nad elektroniczng
wyhnika¢ moze natomiast z budzacej watpliwosci
koniecznosci  optacenia zamowienia ,z  gory’,
a takze dos¢ banalnego problemu jakim jest brak
karty kredytowe).

Wsrod osoéb starszych, po 55 rok zycia, duzag
popularnoscia ciesza sie wyjazdy turystyczne -
W ostatnim czasie z ustug turystycznych skorzystato
az 31% 0sob w tej kategorii wiekowej, a 62% zakupow
tego rodzaju dokonano online. Osoby starsze
doceniajg dzis takze zalety e-zakupu artykutow
spozywczych, srodkow czystosci lub  chemi

gospodarczej.

Str.10z 100



Wyniki ogolne

Na ile prawdopodobne jest, ze ponownie dokona Pan/i zakupu w tym miejscu?
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Zadowolenie klientow zostato zweryfikowane
w kolejnym pytaniu dotyczacym checi dokonania
ponownego zakupu w tym samym miegjscu, ktorego
pomiaru dokonano za pomocg metodologii NPS
(Net Promoter Score). Na pytanie ,na ile prawdo-
podobne jest, ze ponownie dokonasz zakupu
w tym miejscu?’ badani udzielali odpowiedzi
w skali od 0 do 10, gdzie 0 oznacza ,Wielce
nieprawdopodobne’, a 10: ,Bardzo prawdopodobne”.
Na podstawie zebranych danych, respondentow
podzielono na trzy grupy: Krytykow (odpowiedzi
od 0 do 6), Neutralnych (od 7 do 8) i Promotorow
(od 9 do 10). Podobnie jak Wskaznik NPS, wskaznik
checi ponownego zakupu jest wartoscia bezwy-
miarowa z zakresu -100 do 100, ktory wylicza sie
przez odjecie % Krytykow od % Promotorow. Na
przyktad, jesli danej marki nie poleci (NPS) lub nie
wybierze ponownie (ChPZ) 20% respondentow,
a Promotorzy stanowig 30%, wtedy wskaznik jest

dodatni i wynosi 10.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114
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Najwyzsza che¢ ponownego zakupu notujemy
wsrod sklepow oferujacych artykuty spozywcze
i produkty chemiczne (59) oraz w kategorii ,leki,
suplementy diety i kosmetyki" (62). Tak wysoki
wynik dotyczy zarowno sektora e-commerce jak
i tradycyjnych sklepow. Obie branze charakteryzuja
sie duza inercjg zakupowa, czyli klienci wybieraja
ponownie ten sam punkt sprzedazy przede
wszystkim ze wzgledu na wygode (bliskos¢ miejsca
zamieszkania, znajomy sprzedawca), a inne cechy,
takie jak niska cena czy zadowolenie z obstugi
klienta, moga mie¢ mnigjsze znaczenie.

Najnizsza che¢ ponownego zakupu, wynoszaca
zaledwie 9, notujemy dla ustug na rynku teleko-
munikacyjnym, szczegolnie w tradycyjnej formie
sprzedazy (7), co wynika z duzego niezadowolenia
konsumentow przedtuzajacych umowy ze swoimi
operatorami - oferta dla nowych klientow jest
czesto duzo bardziej korzystna. Duze roznice
wskaznika ponownego zakupu pomiedzy interne-
towymi a klasycznymi kanatami sprzedazy notujemy
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w kategorii ksigzki, film i muzyka", gdzie dla offline
chec¢ ponownego zakupu wynosi 32, natomiast dla
online - 45. Wybierajacy kanat internetowy doceniaja
przede wszystkim brak koniecznosci wychodzenia
z domu oraz nizsze niz w sklepach tradycyjnych
ceny. Jeszcze wiekszy dysonans wystapit dla kategorii

Wyniki ogolne

dokona kolejnego zakupu w tradycyjnym sklepie
niz elektronicznym. Artykuty ogrodnicze, narzedzia,
materiaty budowlane lub dekoracyjne sa jedyna
grupa asortymentowa, gdzie wskaznik checi
ponownego zakupu jest wyzszy dla zakupow offline
niz online.

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

DIY, w tym obszarze dwa razy wiecej 0sob chetnie
70
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B Sklepy internetowe M Sklepy tradycyjne
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Wyniki ogolne

Czy, przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranego produktu w nternecie?
Tak - Efekt ROPO
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Turystyka Elektronika, AGOelekomunikacja Sport, Hobby

Coraz czesciej konsumenci wykorzystujg Internet
jedynie w etapie poszukiwania informacji oraz
identyfikacji najkorzystniejszej oferty, natomiast
sam zakup dokonywany jest w tradycyjnych sklepach.
Efekt ten nazywany ROPO (Research Online,
Purchase Offline - poszukiwanie online, zakup offline)
stanowi wspotczesnie istotng przyczyne zmniej-
szania sie wskaznika konwersji internetowych platform
handlowych. Efekt ROPO stanowi wiec problem
dla wielu polskich sklepow internetowych, ktore
dziatajg jedynie w jednym kanale sprzedazy. Zjawisko
to jest takze coraz wazniejszym elementem strategii
duzych podmiotow, ktore dziatajac zarowno online,
jak i offline, dbajg o dobre Customer Experience

pomiedzy roznymi kanatami.

I

I

DIY Ksigzki, Filmy, Leki, kosmetyki  Ubrania,
Muzyka Buty

Spozywcze,
Chemia

Branza turystyczna notuje najwyzszy efekt ROPO
- 87,6% przeszukuje Internet przed udaniem sie
do biura podrézy. Efekt ROPO jest takze bardzo
wysoki w przypadku produktow RTV/AGD, gdzie
dotyczy 85% konsumentow. Tak wysoki poziom wyste-
powania zjawiska ROPO w obu tych branzach
potwierdzajg takze inne badania (Divante, ROPO
czy SOPO, wptyw Internetu na zachowania zakupowe
Polakoéw 2011-2016, s. 14). Na kolejnym miejscu
znalazty sie ustugi telekomunikacyjne, ktore
wczesniej sprawdzane sa w Internecie przez 75%

respondentow.

Najmniej ankietowanych deklaruje poszukiwanie informacji online w przypadku zakupu artykutow spozywczych,

srodkéw czystosci i chemii gospodarczej (20%) oraz ubran i butow (35%). Klienci kupuja najczesciej

produkty spozywcze znanych sobie marek, ktorych nie ma potrzeby weryfikowac. Odziez i obuwie sg natomiast

produktami, ktore konsumenci wolg po prostu przymierzyc przed zakupem.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114
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Wyniki ogolne

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

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

7%

0%
Turystyka  Elektronika, AGDTelekomunikacja Sport, Hobby

e Tak, na komputerze e—Tak, na telefonie/smartfonie

Zdecydowana wiekszos¢ ankietowanych do
poszukiwan informacji o produktach przed ich
zakupem wykorzystuje komputer stacjonarny. Na
uwage zastuguja jednak branza RTV/AGD, lekow
I kosmetykdéw oraz ustug telekomunikacyjnych,
ktore charakteryzuja sie najwiekszym udziatem
telefonow/smartfonow - uzywa ich 21% potencjalnych
klientow. Nie wiele mniegj, bo 16% respondentow
korzysta z mobilnych urzadzen przed zakupem
ksiazek, muzyki i filmow oraz artykutow sportowych
I hobbystycznych. Interesujgcym wydaje sie
wysoki, istotny statystycznie, wynik wykorzystania
tabletow w branzy turystycznej i RTV/AGD (8%) -
w przypadku zakupu wycieczki przegladanie zdje¢
na ekranie tabletu jest wygodniejsze niz na smart-
fonie, natomiast duza grupe kupujacych elektronike
stanowig osoby interesujgce sie nowymi technologiami,

czyli swobodnie korzystajace z tabletow.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

5%

Ksigzki, Filmy, Leki, kosmetyki Ubrania, Buty Spozywcze,
Muzyka Chemia

e Tak, na tablecie — e

Porownujac wyniki z zesztorocznym badaniem
ROPO, mozna zauwazy¢ niewielki trend wzrostu
wykorzystania urzadzen mobilnych, zwtaszcza
telefonow i smartfonéw. Najdynamiczniej w tym
aspekcie rozwijajacymi sie¢ obszarami sa: leki
i kosmetyki (wzrost o 4p.p.) oraz ksigzki, muzyka
i filmy (o 3p.p.).

Konsumenci dokonujacy
zakupu ubran, butow

| dodatkow wykazali
bardzo mata potrzebe
poszukiwania informacji

o produktach w Internecie.
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Wyniki ogolne

Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie na komputerze
wptynety na podjecie przez Pana/Panig finalnej decyzji zakupowej
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Analiza stopnia, w jakim informacje znalezione
W Internecie za pomoca komputera stacjonarnego
wptynety na podjecie finalnej decyzji zakupowej
przez respondentow wskazuje, ze najbardzigj
wartosciowe okazaty sie serwisy prezentujgce
oferty turystyczne (ocena 4,23 w skali od 1 do 5).
Wynik ten koresponduje scisle z wczesnig) uzyskanymi
informacjami, gdzie ofert turystycznych online

poszukuje przed zakupem 87% ankietowanych.

Analogiczna ocene uzyskaty produkty z branzy
DIY, gdzie prawie co drugi ankietowany (49%)
wskazat najwiekszy stopien (5) wptywu informacii
znalezionych w Internecie, wykorzystujac komputer

stacjonarny, na podjecie decyzji zakupowej.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

Niewiele osob poszukuje informacji online przed
zakupem zywnosci i produktéw chemicznych, jesli
Jednak istnigje taka potrzeba, uzytkownicy wskazuja
na bardzo duzy wptyw pozyskanej w ten sposob wiedzy.
Wsrod analizowanych branz, gdzie respondenci
uwazajg za wartosciowe informacje znalezione
przed zakupem, na trzeciej pozycji znajduja sie
produkty RTV/AGD. Fora dyskusyjne, opinie kon-
sumentow, porownywarki cenowe oraz rankingi
stanowia gtowne narzedzia wptywajace na wybor
najodpowiedniejszej oferty w etapie porownywania
konkurencyjnych produktow z tej kategorii. 1los¢
informacji o parametrach, wadach i zaletach
poszukiwanych artykutow z branzy elektronicznej
jest zdecydowanie bogatsza od tej dostepnej
w tradycyjnych sklepach.
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Prosimy o ocene w jakim stopniu informacje znalezione w Internecie na urzgdzeniu
mobilnym (tablet, telefon, smartfon) wptynety na podjecie przez Pana/Panig finalnej
decyzji zakupowej
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Jesli natomiast zestawimy wyszukiwanie na
komputerze stacjonarnym z poszukiwaniem na
urzadzeniach mobilnych, to pomiedzy uzyskanymi
wynikami zanotujemy scista korelacje (wspotczynnik
r Pearsona = 0,89). Pozwala to stwierdzic, iz rodzaj
urzadzenia na ktorym klienci poszukuja informacji
online przed zakupem nie wptywa na rodzaj podjete;
decyzji zakupowej. Nieznaczne rozbieznosci
mozna jedynie zaobserwowac w branzy teleko-
munikacyjnej oraz DIY, gdzie uzyskane srednie
wartosci wsrod uzytkownikow urzadzen mobilnych
sg nieznacznie wieksze (0 0,15 i 0,18) niz relatywna
wartos¢ dla osob korzystajacych z desktopow.
Dysproporcja ta moze wynikac z faktu, iz porownywanie
ofert ma w tym wypadku czesciej migjsce bezposrednio

tuz przed samym zakupem.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

Wysokie oceny dla wptywu
pozyskanych za pomoca
Internetu informacji ukazuja
Jak wazne jest dostosowanie
serwisow internetowych

do potrzeb konsumentow
zainteresowanych zakupem
w kanale tradycyjnym.

Uzytkownicy w rownie istotny
sposob traktujg informacje
pozyskane za pomoca
komputera, jak i urzadzen
mobilnych.
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W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene - Zadowolenie z obstugi klienta
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Leki, kosmetyki Spozywcze,  Ksiazki, Filmy, ~Ubrania, Buty Sport, Hobby  Turystyka Elektronika, AGD ~ DIY  Telekomunikacja
Chemia Muzyka
e Sklep internetowy e Sklep tradycyjny

W/ kolejnych pieciu pytaniach respondenci mieli za
zadanie oceni¢ - w skali od 1 (niedostateczny) do 5 Najmniejsze roznice w ocenie
(bardzo dobry) - poszczegodlne elementy procesu obstugi klienta pomiedzy
zamowienia, zarowno w sklepach tradycyjnych jak kanatem online i offline
i internetowych. Pierwszy analizowanym obszarem notu_jemy dla branZy
byto ogdélne zadowolenie z obstugi. Uzyskane turystycznej, a najwieksze
wyniki wskazuja, ze we wszystkich analizowanych dla sklepow oferujacych
branzach najbardziej zadowolone sa osoby wybierajace a rtyku ny sp OZY\X/ cze
internetowy kanat sprzedazy. Jedynie w przypadku i Chemiczne, na kOFZYéC
tu’ry'stykl uzyskalfsmyl/ pra\x/|e. |dentyclzna. oc§ne sklepow internetowych.
wsrod obu grup klientdow (kupujacych online i offline).

Najwieksze zadowolenie z obstugi wykazali klienci
kupujacy online leki i kosmetyki (4,71), ksigzki,
muzyke i filmy (4,67), artykuty sportowe lub hobby-
styczne (4,65), produkty spozywcze i chemiczne
(4,68) oraz odziez i obuwie (4,66). Zdecydowanie
najwieksza dysproporcja (0,39) notowana jest

wsrod klientow branzy spozywcze).
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W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene
Sklep internetowy - tatwos¢ ztozenia zamdwienia / Sklep tradycyjny - Wygoda kupowania
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kosmetyki Muzyka Chemia

e Sklep internetowy

Kolejnym badanym elementem byta tatwosc
ztozenia zamowienia. W kanale online najwyzej
ocenionymi segmentami byty ,leki, suplementy
diety i kosmetyki" (4,78) oraz ,ubrania, buty i galanteria”
(4,76), natomiast wsrod najnizej ocenionych znalazty
sie ustugi telekomunikacyjne (4,42) wraz z ofertg
turystyczna (4,50). Prawdopodobnie kluczowy
wptyw na ocene ma stopien ztozonosci zamowien
- produkty kupowane z najwyzej ocenianych seg-
mentow przez kanat charakteryzujg sie standardowym
procesem zamowienia: dodanie produktu do
koszyka zakupowego, wybor formy ptatnosci
I przesytki, realizacja ptatnosci oraz wprowadzenie
adresu dostawy lub konfiguracja konta uzytkownika.
Wybor oferty telekomunikacyjnej charakteryzuje
sie jednak bardziej ztozonym procesem, takim jak
dopasowanie oferty czy podpisanie umowy.
Podobnie w przypadku ustug turystycznych,
w przypadku ktoérej klient ma mozliwosc

doktadniejszej personalizacji oferty.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

== Sklep tradycyjny

Klienci tradycyjnych sklepow, procz branzy teleko-
munikacyjnej, najnizej ocenili produkty DIY (4,31),
RTV i AGD (4,33) oraz artykuty spozywcze i chemiczne
(4,37). Uzyskane wyniki, podobnie jak w poprzednim
przypadku, we wszystkich branzach wskazuja na
wieksze zadowolenie klientow z tatwosci ztozenia
zamowienia w formie elektronicznej niz klasycznej.
Zjawisko to wydaje sie byc¢ odzwierciedleniem
zalet handlu internetowego. Najwieksza roéznice
uzyskano dla segmentu lekow, kosmetykow oraz
suplementow diety, gdzie mogtoby sie wydawac,
iz ocena tatwosci realizacji zamowienia w tradycyjnym
sklepie az tak bardzo nie powinna odbiegac¢ od
formy elektronicznej.
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W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene
Sklep internetowy -Szybko$¢ realizacji zamdwienia / Sklep tradycyjny -Szybkos$¢ dokonania zakupu
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Spozywcze, Sport, Hobby Ksigzki, Filmy, Leki, kosmetyki Ubrania, Buty  Elektronika, AGD Telekomunikacja DIY
Chemia Muzyka

== Sklep internetowy

Ocena szybkosci realizacji zamowien rowniez
niesie za sobg dos¢ nieoczekiwane wyniki, gdyz
jedna z najistotnigjszych zalet tradycyjnej formy
handlu jest mozliwosc¢ natychmiastowego zakupu,
czyli duza szybkosc¢ realizacji zamowien. We
wszystkich analizowanych branzach zakup online
uzyskat jednak wyzsze noty, a najwieksza dysproporcje
obserwujemy przy zakupie produktow spozywczych
(0,36). Turystyka zostata wykluczona z analizy,
gdyz w przypadku wycieczek i przelotow, termin
realizacji jest zalezny jedynie od klienta i jego

witasnych preferencji.

== Sklep tradycyjny

Ustugi telekomunikacyjne natomiast, podobnie jak

w poprzednich przypadkach, uzyskaty jedne
Z najnizszych ocen, zarowno wsrod konsumentow
wybierajacych kanat online jak i offline. Jeszcze
nizsze oceny w przypadku formy elektronicznej
respondenci wystawili branzy DIY. Branza spozywcza
charakteryzuje sie natomiast najszybsza realizacja
zamowien internetowych, co naturalnie wynika
z koniecznosci dostawy w krotkim terminie z uwagi

na daty przydatnosci produktow.

— czas spedzony w sklepie.

Postrzeganie szybkosci realizacji zamowienia pomiedzy
kanatem online i offline jest trudne do porownania:

w sklepie internetowym konsument bierze pod uwage przede
wszystkim czas dostawy, natomiast w kanale tradycyjnym

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114
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W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene - Dostepnos$¢ produktéw badz ustug
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= Sklep internetowy = Sklep tradycyjny
Dostepnos¢ produktu, czego nalezato sie spodziewac,
znacznie wyzej ocenili respondenci kupujacy W ocenie respondentc')\x/
online. Uzyskane wyniki potwierdzajg wiec, ze najwieksza zbieznosc
dostep do szerszego wyboru produktow stanowi W dostepie pl’OdUkt()\X/
jedna z najwiekszych zalet e-handlu. Szczegolnie przez kanat online i offline
klienci cenia te zalete przy zakupie ksigzek, muzyki dotyczy artykut()w spoZywczych
I filméw (4,56) oraz produktow odziezowych | Chemicznych oraz ustug
I obuwniczych (4,52). Ustugi turystyczne i teleko- tUI’YStyCZHYCh

munikacyjne uzyskaty zbiezne oceny dla obu form I telekomunikacyjnych.
sprzedazy, co wynika z faktu prowadzenie spojnej

olityki ofertowej w obu kanatach dystrybuciji. .
POty o Branza RTV/AGD, artykuty

sportowe oraz leki i kosmetyki
notuja najnizsze oceny

w kontekscie dostepnosci
produktow w kanale
tradycyjnym.

Najmniejsza dostepnosc produktow na tradycyjnym
rynku notujemy dla segmentow RTV/AGD, lekow,
kosmetykdw, suplementow diety (4,05) oraz sklepow

sportowych i hobbystycznych (4,00).
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W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene - Ceny produktow badz ustug
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= Sklep internetowy

Ostatnim analizowanym elementem byta cena
produktow badz ustug, ktora czesto stanowi jedna
z waznigjszych cech handlu internetowego.
Uzyskane roznice pomiedzy forma tradycyjna
I internetowa sa najwieksze ze wszystkich badanych
czynnikow. Jedyna branza, ktora uzyskata niewielka
dysproporcje w ocenie jest branza telekomunika-
cyjna, gdzie wedtug respondentow ceny ofert
dostepnych w puntach sprzedazy oraz w interne-
towych platformach sg porownywalne. Tradycyjni
klienci najnizej ocenili ceny ofert turystycznych
(3.68),

wygodnigj i szybciej jest uzyskac dostep do okre-

gdyz prawdopodobnie duzo proscie),

sowych ofert promocyjnych na elektronicznej

platformie biura turystycznego.
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== Sklep tradycyjny

Podsumowujac analize ocen poszczegolnych
elementow w podziale na branze oraz kanat
dostepowy, nalezy zdecydowanie podkreslic, iz
elektroniczna forma zakupowa jest wyzej oceniona
niz tradycyjny kanat we wszystkich analizowanych
powigzaniach. Najwyzsza ocene (4,78) wsrod
wszystkich wartosci uzyskano dla tatwosci ztozenia
zamowienia w branzy lekoéw i kosmetykow, zas
najnizsza odnotowano w branzy turystycznej dla
cen produktow. Porownujgc srednie wartosci dla
wszystkich analizowanych parametrow zakupowych
mozna zauwazyc, iz bardzo wysoko oceniona
zostata tatwosc¢ ztozenia zamowienia oraz zadowolenie
z obstugi klienta, szczegolnie w kanale online.
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Na jakim urzadzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?
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m Na komputerze W Na telefonie / smartfonie Na tablecie H Nie pamigtam

Wyniki przedstawiajace popularnosc urzadzen z ktdrych korzystaja e-klienci podczas dokonywania zakupow
sa skorelowane z wynikami uzyskanymi w pytaniu dotyczacym identyfikacji urzadzen na ktorych sprawdzane sa
informacje w Internecie przed zakupem w tradycyjnym sklepie. Zdecydowanie najczesciej uzywane do
tych celow sa komputery osobiste, z ktorych korzysta ok. 80% ankietowanych. Najrzadziej z desktopow korzystaja
klienci branzy telekomunikacyjnej, ktorzy dwa razy czesciej niz klienci innych sektorow wykorzystuja
smartfony (22%). Co dziesigty ankietowany korzysta z tabletu w branzach: DIY, spozywczej oraz odziezowe).

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie? - sklep internetowy
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. Krytycy Pasywni Promotorzy e NPS
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Metodologia NPS, oprocz wykorzystania jej przy
mierzeniu wskaznika checi polecenia, zostata rowniez
wykorzystana w standardowej odmianie dotyczacej
checi polecenia ocenianego sklepu. System polecania
znajomym i rodzinie jest wykorzystywany w marketingu
wirusowym, a wyrazony za pomoca NPS poziom
lojalnosci stosowany jest od lat jako najwazniejszy
wskaznik w badaniach Customer Experience .
Takze WOMM (Word-Of-Mouth Marketing), jako
forma pokrewna, obejmujaca dziatania polegajace
na inicjowaniu naturalnych rekomendacji produktow
przez konsumentow, staje sie coraz popularniejsza
wsrod  dziatan  marketingowych  stosowanych

w e-handlu.

W sklepach internetowych najwyzsza wartosé¢
NPS uzyskano dla branzy spozywczej (53,20) oraz
lekow i kosmetykow (51,75). Oba segmenty posiada-
Ja najwieksza liczbe Promotorow, ktorzy w grupie
konsumentow wybierajgcych zakupy online stanowia

ponad 65%. Promotorzy, czyli osoby

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

Wyniki ogolne

polecajace oferty, sklepy lub konkretne rozwigzania,
nazywane sa adwokatami marki - w odroznieniu
od ambasadora marki, czyli osoby zatrudnionej
przed dana firme, rekomendacja adwokata jest
duzo bardziej wiarygodna. Obecnosc lojalnych
Promotorow, czyli najbardziej zaangazowanych
konsumentow, chetnie polecajacych produkty,
obstuge i dziatania firmy, to efekt dobrej praktyki

w zakresie optymalizacji doswiadczen i satysfakcji.

Wysoko takze zostaty ocenione sklepy internetowe
sprzedajace ksiazki, muzyke i filmy (43,19), produkty
sportowe i hobbystyczne (47,03) oraz odziez
i obuwie (45,22). Wynik zdecydowanie ponizej
sredniej (3,55) uzyskata branza telekomunikacyjna,
gdzie liczba Promotorow i Krytykéw jest bardzo
zblizona. Najliczniejsza grupe klientow Pasywnych,
czyli osob ktore niezbyt chetnie polecaja sklepy
internetowe, odnotowano w branzy turystycznej
(28%). Udziat Pasywnych w mierzeniu NPS jest
niezwykle istotny, jest to bowiem grupa konsumen-
tow ktorg najtatwiej skonwertowac na Promotorow.
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Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie? - sklep tradycyjny
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I Krytycy Pasywni Promotorzy e NPS

Tak jak w przypadku e-commerce, najnizszy
wskaznik NPS wsrod Klientow tradycyjnych sklepow W ciggu kilku lat prowadzenia
notujemy dla branzy telekomunikacyjnej (2,32). badan efektu ROPO notujemy
Niewiele wiekszy wynik (3,53) uzyskaty sklepy C|ag{y spadek wskaznika NPS
zajmujace sie sprzedaza produktéw RTV/AGD. w kanale online dla WiekSZOéCi
Podobnie jak w kanale online, branzami z najwyzszymi branz

wspotczynnikami NPS dla zakupow tradycyjnych \X/ynika to 7 dynamicznego

rozwoju technologii i rosngcych
wymagan konsumentow,

na ktore rynek odpowiada

zbyt wolno.

sa: turystyka (29,55), sport i hobby (29,43) oraz leki
I kosmetyki (27,71( Ustugi turystyczne to najbardziej
polecany segment, co wynika¢c moze z cenionej
przy wyborze wycieczki rozmowy osobistej

z konsultantem, ktory znacznie szybkigj jest

W stanie wyjasnhi¢ niektore zagadnienia oraz polecic

pasujaca do potrzeb klienta oferte.
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Wyniki ogolne

Czy w przypadku dokonywania w przysztosci zakupu z tej kategorii wybierze Pan/i

70%

60% 59%

, 52%
50% 49%

40%

249, 36%

30%

20% 20%

15% e —ﬁ_‘ 15%

10% 10%

8%

8%

0%

Telekomunikacja  Turystyka

Muzyka
e Tradycyjny punkt sprzedazy i internet  emmm=Nie wiem
W tegorocznej edycji badalismy rowniez preferencije
dotyczace dokonywania potencjalnego zakupu
W przysztosci, o co pytalismy osoby ktore deklarowaty
niedokonanie w ostatnim czasie zakupu w danym
segmencie produktowym. Co ciekawe, w kazdej
badanej branzy najliczniejsza grupe stanowity
osoby niezdecydowane, ktore nie wiedza z jakie)
formy skorzystaja. Najwiecej takich osoéb (64%)
obserwujemy w sektorze spozywczym, ktory
obecnie w Polsce wydaje sie mniej dynamicznie
rozwijac w porownaniu do innych branz. Trend ten
prawdopodobnie bedzie sie utrzymywat, poniewaz
z 0sob deklarujgcych konkretny kanat zakupu, az
23% 0sOb wskazywato na zakup offline, a jedynie

4% wybierze kanat online.

64%

60%

5%

Ksigzki, Filmy, Elektronika, AGD Sport, Hobby

e Tylko tradycyjny punkt sprzedazy

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

58%

50% 50%

30% 29%

23%

17%
15%
14% 12%

—a

Ubrania, Buty

9%
%

Spozywcze,
Chemia

E——-

DIY

Leki, kosmetyki

e 77akup przez Internet

Branzami, ktore najdynamiczniej beda rozwijac sie
w sektorze e-commerce w najblizszej przysztosci
sa ustugi turystyczne oraz telekomunikacyjne.
Najmniej niezdecydowanych oséb (36%) notujemy
natomiast wsrod przysztych klientow sklepow
z produktami RTV/AGD, gdzie ponadto prawie co
trzeci ankietowany (34%) wskazuje zakup zarowno
w sklepie tradycyjnym i internetowym. Handel
w kanale tradycyjnym najbardziej dynamicznie
rozwijac sie bedzie w sprzedazy produktow leczniczych
i kosmetycznych, branzy DIY, a takze w przypadku

zakupu ubran i obuwia.

Str.25z100



Wyniki ogolne

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie internetowym?

7 0,
0% 64,4%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Brak koniecznosci Nizsze ceny Mozliwos¢ Mozliwos¢
wychodzenia z poréwnania cen z dostawy w
domu konkurencja wybrane miejsce

Ostatnie pytania miaty na celu wyszczegolnienie
najwazniejszych wedtug konsumentow zalety obu
kanatow zakupow. W sektorze e-commerce, analizujac
Srednie wyniki bez podziatu na branze, najwiecej
wskazan (64%) odnotowano dla odpowiedzi ,brak
koniecznosci wychodzenia z domu’. Kolejnymi
istotnymi zaletami tego kanatu okazaty sie byc
nizsze ceny (61%), mozliwos¢ porownania cen
produktow z konkurencja (48%) oraz mozliwosc
dostawy w wybrane migjsce (37%). Wsrod najmniej
wartosciowych zalet nalezy wskaza¢ mozliwosc¢
zwrotu w ciggu 14 dni od zakupu (24%), szczegdtowe
informacje o produkcie (27%) oraz mozliwosc

zapoznania sie z opiniami o produktach (30%).

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

I

I

Opinie o ustudze /
produkcie

I

Mozliwos¢ zwrotu  Inne przyczyny
w ciggu 14 dni

Szczegbtowe
informacje o
ustudze /
produkcie

Przy porownaniu wynikow pomiedzy branzami
warto zwrocic uwage, ze ponad 75% klientow
kupujacych online produkty spozywcze i chemiczne
docenia przede wszystkim brak koniecznosci
wychodzenia z domu. Dla klientow produktow
elektronicznych najwazniejsza zaleta sa natomiast
nizsze ceny (73%), tak samo jest to najwazniejsza
cecha zakupow internetowych w segmencie ksiazek,
filmow oraz multimediow. Klienci branzy turystycznej,
oproécz braku koniecznosci wychodzenia z domu,
doceniaja takze szczegdtowe informacje o ofertach
(31%). Warto tez zauwazyc, ze kwestia nizszych cen
w kanale online nie stanowi tak duzego czynnika
dla klientow kupujacych artykuty spozywcze (48%).
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Wyniki ogolne

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie tradycyjnym?

90%

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Mozliwo$¢ Natychmiastowy Brak optat za

I

Pewnos¢

obejrzenia zakup przesytke otrzymania
produktu przez sprawnego towaru
zakupem

Dla kupujacych w kanale tradycyjnym najwazniejsza
okazuje sie mozliwosc¢ obejrzenia produktu przez
zakupem, na ktéra wskazato 80% respondentow.
W dalszej kolejnosci respondenci wskazywali na
natychmiastowy zakup (53%) oraz brak optat za
przesytke (42%). Najmniej istotne okazaty sie nizsze
ceny, ktore dla zakupow offline obserwuje jedynie
5% internautow. Mato wazny okazuje sie tez szybszy
proces reklamacji (15%) oraz bliska lokalizacja
sklepu (23%).

Analiza uzyskanych wynikow w porownaniu
pomiedzy branzami wykazata, iz mozliwosc obejrzenia
produktu jest najmniej doceniania w branzy teleko-
munikacyjnej (72%), co wynika z tego, ze informacje
przekazywane w punkcie tradycyjnym oraz uzyskane
Z serwisu internetowego sa porownywalne. Brak
optaty za przesytke jest natomiast najbardzie
ceniony (48%) wsrod kupujacych elektronike badz
AGD, a mniej doceniany w przypadku branzy
telekomunikacyjnej (30%).

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

. 8,3%
B ]

Bliska lokalizacja Szybszy proces Inne przyczyny  Nizsze ceny
sklepu reklamacji
tradycyjnego

Pewnosc¢ uzyskania sprawnego towaru jest srednio
wazna (26%-39%) dla wszystkich analizowanych
branz. Wieksze zroznicowanie uzyskano dla szybszego
procesu reklamacyjnego, ktory docenia 21% klientow

branzy telekomunikacyjnej.

Niewielkie roznice uzyskano dla bliskiej lokalizacji
sklepu tradycyjnego. Kwestia ta jest istotna dla
klientow kupujacych produkty spozywcze (30%)
oraz leki i kosmetyki (27%). Lokalizacja ma natomiast
znacznie mniejsze znaczenie w przypadku zakupu
wycieczek (19%). Ponadto dla ustug turystycznych
az 20% ankietowanych zadeklarowato odpowiedz
Jnne przyczyny" jako istotna zalete dokonywania
zakupow w tym kanale.
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NPS a chec ponownego zakupu

W ankiecie zastosowano dwa pytania bazujace na
metodologii NPS (Net Promoter Score) - jedno z nich
dotyczyto prawdopodobienstwa polecenia danego
sklepu online lub offline znajomym (wskaznik
NPS), a drugie checi ponownego zakupu w tym
migjscu. Zastosowanie podobnej metodologii
umozliwiato sprawdzenie korelacji pomiedzy lojalnoscia
a prawdopodobienstwem ponownego zakupul.
Przeprowadzona przez opiniac.com analiza tego
typu jest dla badan polskiego rynku absolutng nowoscia
i otwiera droge do prowadzenia w przysztosci na tym
polu jeszcze bardziej szczegotowych obserwadii.

Jak wynika z zebranych danych, korelacja jest
wyraznie widoczna, chociaz stopien powiazania
obu czynnikow w gtownej mierze zalezny jest od
specyfiki danej branzy. | tak przyktadowo dla segmentu
DIY (,Narzedzia, materiaty budowlane, artykuty
ogrodnicze") notujemy najwyzsza korelacje, a dla
,RTV/AGD" - najnizsza. Roéznice wynikajg zarowno
ze specyfiki produktow, ale tez sytuacji na rynku,
czesto bowiem konsumenci zmuszeni sg do zakupow

w danym migjscu ze wzgledu na brak innej alternatywy.

NPS a che¢ ponownego zakupu: korelacja wg branzy

0,9

m RTV/AGD M Leki i kosmetyki

M Sport i Hobby

Prowadzenie szczegotowych badan tego rodzaju
pozwala wiec na okreslenie, czy wysoka pozycja
badanej firmy wynika z dobrej praktyki i wysokiego
CX, czy moze jedynie na przyktad z dominujacego
zasiegu. W takigj sytuacji, gdy na rynku pojawi sie
nowy gracz, jego pozycja startowa jest bardzo

korzystna - klienci nie sg bowiem przywigzani do

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

Turystyka

0,91 0,91
0,82 0,83
0,79 0,80 !
0,8
0,72

0,7 0,68
0,6
0,5
0,4
03 0,24
0,2
0,1

0

Artykuty spozywcze B Odziez i obuwie

MW Ksigzki i multimedia ® Telekomunikacja ~ mDIY

obecnej juz marki i chetnie przejda do konkurenciji,
ktora w przypadku lepszego CX i wyzszego NPS
ma szanse szybko przeja¢ duza czesc rynku.

Przyjrzyjmy sie blizej wizualizacji korelacji dla
jednej z branz, w ktérej zanotowalismy bardzo
wysoka zaleznos¢ miedzy wskaznikiem NPS

a checia ponownego zakupu:
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NPS a chec ponownego zakupu

-50 -40 -30 -20 -10

Tradycyjny VI B

Chedé ponownego zakupu

[ ]
Tradycyjny IV

Tradycyjny V

Oznaczone na wykresie tradycyjne i internetowe
kanaty sprzedazy podmiotow obecnych na tym
rynku uktadaja sie wrecz liniowo, wskazujac na
wysoka korelacje obu analizowanych wskaznikow
- NPS (0$ pozioma) i checi ponownego zakupu (0$
pionowa). Na bazie tego typu analizy zaleznosci
czynnikow mozna probowac nakreslic sytuacje
rynkowa w danej branzy w poréwnaniu do innych
branz oraz pozycje rynkowa konkretnych sieci
sklepow, serwisow czy marek, jak tez ich potencjat
na rozwoj. ldac dalej mozliwe jest okreslenie
z duza doza prawdopodobienstwa zwigzku NPS
Z wynikami finansowymi i prognozowanie o ile
moga sie zmieni¢ w zaleznosci od zmiany wskaznika
NPS o X punktow.

T
Tradycyjny |
Internetowy Il YV

[ ]
SIS ) Internetowy |

Internetowy Il
0
Py (1 Internetowy IV
0 1

0 20 30
5 (J

Internetowy V
Tradycyjny Il —

® 0
[ J

Internetowy V| EEE3

W toku realizacji badania
ROPO 2016 potwierdzilismy
silne powigzanie NPS z checig
ponownych zakupow.

Wiecej informacji na temat
wykorzystania wskaznika
Net Promoter Score

na stronie www.opiniac.com
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Artykuty ogrodnicze, narzedzia,
materiaty budowlane | dekoracyjne
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Artykuty ogrodnicze, narzedzia,
materiaty budowlane | dekoracyjne

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu artykutdw ogrodniczych, narzedzi, materiatéw budowlanych
lub dekoracyjnych?

70,00%

50,00%
40,00%
34,66% 33,13% 31 90%
30,00%
20,00%
10,00%
0,00%
Nie

60,00%

Tak, w sklepie tradycyjnym

mm B .

Tak, w sklepie internetowym

H 2014 m2015 m2016

W przypadku branzy DIY (,Do It Yourself"), mozemy
mowi¢ o nieznacznym trendzie spadkowym
popularnosci sklepow tradycyjnych. Na przestrzeni
ostatnich 3 lat odsetek respondentéw naszego
badania, ktorzy korzystali z tej formy zakupow
zmnigjszyt sie o niecate 3p.p. Sklepy internetowe
sg natomiast duzo mniegj popularne niz kanat offline
- tylko okoto 6% robito zakupy online. Jezeli
chodzi o podziat na grupy wiekowe, to mozemy
zauwazyc, ze popularnosc¢ sklepow oferujgcych
artykuty ogrodnicze, narzedzia, materiaty budowlane
lub dekoracyjne rosnie wraz z wiekiem naszych
respondentéw, czyli najmniej popularne sa one

wsrod 0osob ponizej 24 roku zycia.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

n=9293

Co ciekawe, sklepy internetowe sa najchetnigj
wybierane przez osoby najstarsze, czyli w wieku
powyzej 55 lat. Sklepy internetowe byty tez prawie
dwa razy czesciej wybierane przez mezczyzn, niz
przez kobiety, natomiast sklepy tradycyjne cieszyty

sie taka sama popularnoscia bez wzgledu na ptec.

Branza DIY jest jedyna branza
w ktorej notujemy tak duze
dysproporcje zakupu online
do offline. Roznica wynosi

az 26 punktow procentowych
na rzecz zakupu tradycyjnego!
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Artykuty ogrodnicze, narzedzia,
materiaty budowlane | dekoracyjne

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

lub dekoracyjnych?

70%
50%
40% 34%
30%
20%
10% I ™ I l
0% - [ | - . .

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

H Nie W Tak, w sklepie internetowym W Tak, w sklepie tradycyjnym n=9192

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

70,00%

58,63%
60,00%

52,46%
50,00%
39,00%
30,00%
12,63%

10,00% 8,98%

,00% - 4,78% I 4,97%
0,00% B

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

m 2015 m2016 n=2470

W tym roku notujemy wzrost w stosunku do roku ubiegtego o prawie 4 p.p. odsetku osob, ktore przed
zakupem w sklepie tradycyjnym szukaty informacji w Internecie przy pomocy telefonu /smartfonu, przy
Jjednoczesnym spadku popularnosci wyszukiwania na komputerze (6 p.p.).
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Artykuty ogrodnicze, narzedzia,
materiaty budowlane | dekoracyjne

Wykorzystanie tabletow pozostato praktycznie na tym samym poziomie. Wskaznik ROPO wyniost dla tej
branzy 61% i byt to czwarty najwyzszy wynik sposrod badanych przez nas kategorii. Warto podkreslic, ze
mezczyzni nieco czescigj szukali przed zakupem informacji w Internecie - ich odsetek byt o okoto 10 p.p.

wyzszy niz w przypadku kobiet.

Wskaznik ROPO dla branzy DIY wynosi 61%, co oznacza,
ze 6 na 10 0sob poszukiwato przed zakupem tradycyjnym
informacji o produktach w Internecie.

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene- sklep internetowy
4,72
4,67 4,66
4,62

4,57

4,52

4,47 4,47 4,47
4,42
4,37
4,32

4,29
4,27

4,22
2014 2015 2016

e 7adowolenie z obstugi klienta e====}atwos¢ ztozenia zamodwienia Szybkos¢ realizacji zamodwienia n=1967

W roku obecnym notujemy spadek oceny szybkosci realizacji
zamowienia dla zakupow online.
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W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene

4,80

4,60

o @ .

4,20 4,18

4,00 3,94]

3,80

3,60
Zadowolenie tatwosc ztozenia zamowienia  Szybkos¢ realizacji Dostepnos¢ produktéw Ceny produktow
z obstugi klienta / Wygoda kupowania zamowienia / Szybkosé

dokonania zakupu

H Sklep internetowy B Sklep tradycyjny n=24904

Jezeli porownamy sklepy internetowe z tradycyjnymi, to okazuje sie, ze te ostatnie wypadaja jeszcze stabigj we
wszystkich badanych aspektach. Jedynie szybkos¢ realizacji zamdwienia jest oceniana przez klientow na podobnym
poziomie, nalezy jednak wzig¢ pod uwage fakt, ze w omawianym sektorze ten aspekt dla kanatu online zostat
oceniony wyjatkowo stabo.

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

100,0%
0,
90,0% 87,5%

81,6%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%

30,0%

20,0%
5,6% 10,15%
10,0% 5,3% 5,5% 5,4%
0’0% - - - e s—

Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam

m2015 m2016 M Srednio w badani
reanio w badaniu n=537
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Artykuty ogrodnicze, narzedzia,
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W obecnym roku mozemy zauwazyc zdecydowany wzrost popularnosci telefonow/smartfonow oraz tabletow
wsrod klientdow dokonujacych zakupy w kategorii DIY. Oba rodzaje urzadzen byty wybierane dwa razy czescigj
niz w roku 2015 (wzrost o 5 p.p. w obu przypadkach). Przetozyto sie to na spadek popularnosci komputerow, ktore
byty wybierane przez mnigj niz 80% osob. Warto zauwazyc, ze popularnosc dla tej branzy jest wyzsza niz w pozosta-

tych segmentach oraz ze byty one wykorzystywane do zakupow nieco czescigj przez kobiety.

W tym roku notujemy az dwukrotny wzrost wykorzystania
urzadzen mobilnych do zakupu produktow z segmentu DIY!

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

100% 100
90% 80
80% 60
Y 70% 40
2
= 60% 20
ar ? 15,37
e 50% 0 =z
v
40% -20
30% -40
20% -60
0% -100
2014 2015 2016 2014 2015 2016
Sklep internetowy Sklep tradycyjny
C——JPrzedziat ufnosci = Krytycy Pasywni Promotorzy — eNPS n=3324

Dosc¢ niska ocena roznych aspektow zadowolenia z zakupow, ktorg opisywalismy wczesniej, przektada sie rowniez
na chec (lub raczej jej brak) polecenia sklepow przez klientow tej kategorii rodzinie i znajomym. W przypadku sklepow
internetowych w ciagu ostatnich 3 lat wskaznik NPS zmniejszyt sie prawie dwukrotnie - z poziomu 40,66
w roku 2014 do 21,43 w obecnym. Nieco lepiej wypadaja w tym wzgledzie sklepy tradycyjne, dla ktorych wskaznik
ten wyniost 15,37 i 0znacza to, ze prawie zrownaty sie one z e-sklepami. Warto zaznaczyc, ze nieco bardziej sktonne
do polecania sg kobiety - odsetek promotorow wsrod nich jest o prawie 10 p.p. wyzszy hiz

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

70,00%

60,00% 58,09%

50,00%

40,00%

30,00% - PASHAY

20,00% 16,91%
10,00% I
0,00%

27,48% | 28,72%
6,45%

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

m2014 W2015 W2016 .
Ankietowani, ktorzy w ostatnim czasie nie dokonali zakupow w omawianej kategorii, w przypadku ewentualnych
przysztych zakupow najczesciej wybiorg tylko sklep tradycyjny. Wynik ten potwierdza sie juz 3-ci rok z rzedu
I oscyluje w granicach 30%. Mozemy zauwazyc, ze w porownaniu do roku ubiegtego, zdecydowanie zmniejszyt
sie odsetek osob, ktore wybiorg zarowno internetowy, jak i tradycyjny kanat sprzedazy, natomiast wzrost
nieco procentowy udziat klientow niezdecydowanych.

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie internetowym?

70,00% 66,08% oL 7o
- ()

60,00%
50.00% 48,25%
42,19%
40,00%
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oo e
20,00%
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0,00%
Brak Nizsze ceny Mozliwosc Mozliwosc Opinie Szczegétowe  Mozliwos¢  Inne przyczyny
koniecznosci poréwnania dostawy o produkcie informacje o zwrotu w
wychodzenia cenz w wybrane produkcie ciggu 14 dni
zdomu konkurencja miejsce
n=3580
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Jak widac z powyzszego wykresu, z punktu widzenia internetowych klientow kupujgcych artykuty ogrodnicze,
narzedzia, materiaty budowlane lub dekoracyjne, najwazniejsze s ,brak koniecznosci wychodzenia
z domu” oraz ,nizsze ceny”, na ktore to odpowiedzi wskazuje prawie 62% oséb. Mozliwosc porownania cen
z konkurencja wybrato ponad 48% ankietowanych osob, natomiast mozliwos¢ dostawy w wybrane miejsce jest
wazna dla 42% ankietowanych i jest to jeden z najwyzszych wynikow sposrod wszystkich badanych

przez nas kategorii.

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie tradycyjnym?

100,00%

90,00% 86,99%

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

22,03%
15,24%
[+)
[ —

Mozliwos¢ Natychmiastowy Brak optat za Pewnos¢ Bliska Szybszy Nizsze ceny Inne przyczyny
obejrzenia zakup przesytke otrzymania lokalizacja proces
produktu sprawnego sklepu reklamacji
przez zakupem towaru tradycyjnego
n=62841

W przypadku zakupow tradycyjnych mozliwosc obejrzenia produktu przed zakupem zostata
zadeklarowana jako bardzo wazna przez prawie 87% respondentow - jest to jeden z najwyzszych wynikow

dla tej odpowiedzi w tegorocznym badaniu.

Kluczowym aspektem decydujacym o tak duzej popularnosci
zakupu tradycyjnego w segmencie DIY jest chec obejrzenia
produktow przed zakupem

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114 Str. 38 2100




Artykuty sportowe
| produkty hobbystyczne

2% kontakt@opiniac.com Q tel: 697 400 114

Str.39z100




Artykuty sportowe i produkty hobbystyczne

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu artykutéw sportowych lub produktéw hobbystycznych?

70,00%

60,00%

50,00% 45,19%

40,00%
30,00%
23,78%

20,00%

10,00%

Tak, w sklepie tradycyjnym

0,00%

W przypadku artykutow sportowych i produktow
hobbystycznych mozemy zauwazyc¢, ze nasi
respondenci dokonywali duzo mniej zakupow niz
w roku ubiegtym. Spadek jest widoczny szczegolnie
w przypadku sklepow tradycyjnych — w roku obecnym
niemal o potowe (do poziomu niecatych 24%) spadt
odsetek o0sob, ktore kupity produkt tego typu
w kanale offline. W sprzedazy internetowej spadek

byt mniejszy - z poziomu hieco ponizej 26% do 17,3%.

Nie

m 2015 m2016

Tak, w sklepie internetowym

n=9293

Najwiekszy odsetek osob, ktére kupity produkty
nalezace do omawianeg] kategorii przy pomocy
handlu elektronicznego, to osoby najmtodsze, czyli
ponizej 18 lat. Najbardziej aktywne w tym sektorze sg
natomiast osoby w wieku 34-42 lata - ponad
potowa z nich dokonata zakupdéw tego typu

produktow.

W roku obecnym notujemy
duzy spadek ilosci osob
deklarujacych zakup produktow
z tej kategorii w sklepie
tradycyjnym.

Respondenci dokonujacy
zakupow online

(17,30% badanych) wskazuja
przede wszystkim na wygode
oraz nizsze ceny.
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Artykuty sportowe i produkty hobbystyczne

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu artykutéw sportowych lub produktéw hobbystycznych?

80%

70%
62%
oo
50%
40%
EAa
23% 22%
18% I 20%

30%

20%

16%
13%

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

10%

0%

H Nie W Tak, w sklepie internetowym M Tak, w sklepie tradycyjnym n=11124

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

60,00%

0,
20.00% e
40,00% 37,41%
30,00%
20,00% 16,03%
5%
10,00%
. — =
0,00% N

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

m2015 m2016 n=2470
W poréwnaniu do ubiegtorocznego badania efekt ROPO w tej kategorii zdecydowanie sie zwiekszyt.
Obecnie jedynie 37% klientow w tym obszarze rynku nie poszukiwato informacji w Internecie przed
dokonaniem zakupu w sklepie stacjonarnym, wzrést natomiast znaczaco odsetek oséb szukajacych informaciji
na komputerze (o 7p.p.) oraz przede wszystkim na telefonach/smartfonach (wzrost o 8p.p., co stanowi
wzrost 0 100% w porownaniu do roku 2015).
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W przypadku oceny stopnia, w jakim informacje znalezione w Internecie wptynety na podjecie decyzji zaku-
powej nalezy zauwazyc, ze nie nastgpita znaczaca zmiana w stosunku do roku ubiegtego. Respondenci, ktorzy
uzywali do szukania informacji komputerow stacjonarnych, ocenili ten wptyw srednio na 4,04 (w roku 2015 -
na 3,96), natomiast Ci, ktorzy uzywali urzadzen mobilnych na 4,02 (w roku 2015 - na 4,11).

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene - sklep internetowy

4,81

v —Ea— s
-

B

4,71
4,68
4,66
4,61 4,61
4,59
4,56
4,55
4,51
2014 2015 2016
e 73dowolenie z obstugi klienta — em=}atwos¢ ztozenia zamowienia Szybkos¢ realizacji zamowienia n=8065
W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene
5,00
4,80
Lo = ez 4] 439
o 4,08 4,03
) 4,08
4,00
3,80
3,60
Zadowolenie tatwos¢ ztozenia Szybkos¢ realizacji Dostepnos¢ produktéw Ceny produktéw
z obstugi klienta zamowienia zamoéwienia
B Sklep internetowy  ® Sklep tradycyjny n=31570
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Ocena sklepow w tej kategorii wypadta bardzo rii, co wida¢ na ogolnych wykresach w naszym
dobrze w prawie wszystkich badanych obszarach. raporcie, zarowno dla sklepow internetowych, jak
Zadowolenie z obstugi, tatwosc ztozenia zamowienia, i tradycyjnych. Ceny produktow rowniez byty ocenione
I szybkosc realizacji zamowienia byty ocenione dobrze. Dos¢ stabo zostata oceniona natomiast
prawie najwyzej wsrod wszystkich badanych katego- dostepnosc produktow w sklepach tradycyjnych.

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

100% 100
90% 80
80% 60
70% 54317 R 40
= 29,43
Q 60% 20
e
¥ 50% 0 ==
wn
40% -20
30% -40
20% -60
0% -100
2015 2016 2015 2016
Sklep internetowy Sklep tradycyjny
CJPrzedziat ufnosci . Krytycy Pasywni Promotorzy N PS n=4829

Dobre oceny sklepow z kategorii artykuty sportowe i produkty hobbystyczne przetozyty sie rowniez na
chec klientow do ich polecania rodzinie lub znajomym. Wskaznik NPS wyniost dla sklepéw internetowych
47,03 i byt jednym z najwyzszych sposréd wszystkich ocenianych kategorii. Sklepy tradycyjne zostaty
ocenione, podobnie jak w przypadku innych branz, nieco stabiej, ale i tak wskaznik NPS na poziomie
29,43 byt drugim najwyzszym w tegorocznym badaniu.
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Czy w przypadku dokonywania w przysztosci zakupu z tej kategorii wybierze Pan/i

70%

60%
o,
43,05%
10%
30,65%
30%
21 02% —
D o
20%
13,92%
1 0,
0% . . 4,62%
1,38%
- —

Sklep tradycyjny Nie wiem Tylko sklep tradycyjny Tylko sklep internetowy
iinternetowy

m 2014 m2015 m2016 n=7210

Podobnie jak w innych branzach, takze i tutaj wzrost odsetek oséb niezdecydowanych, co do tego gdzie
dokonaja kolejnych zakupow. O ile w ubiegtym roku nieco ponad 43% oséb nie byto pewnych, gdzie kupia
kolejne produkty, o tyle w obecnym jest to juz ponad 60%. Zmalat zdecydowanie procent osob, ktore wybiora
sklep tradycyjny i internetowy lub tylko tradycyjny, natomiast wzrdost nieznacznie odsetek tych klientow,
ktorzy wybiorg jedynie sklep internetowy.

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie internetowym?

70,00% 64,92%

60,005 59,58%
o 00 49,93%

, o
40,00% —

e 34,42%
30,00% 9

25,56% 23.36%

20,00%
10,00% I 7,18%

Brak Nizsze ceny Mozliwosé Mozliwosé Opinie Szczegotowe Mozliwos¢é  Inne przyczyny
koniecznosci poréwnania dostawy o produkcie informacje o zwrotu w
wychodzenia cenz w wybrane produkcie ciggu 14 dni
zdomu konkurencja miejsce
n=1959
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Jak widac z powyzszego wykresu, z punktu widzenia klientow kupujacych produkty z kategorii artykuty sportowe
i produkty hobbystyczne, najwaznigjszy jest brak koniecznosci wychodzenia z domu oraz nizsze ceny. Istotna jest

takze mozliwosc porownania cen z konkurencja.

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie tradycyjnym?

100,00%

88,57%
50,005

80,00%
70,00%
60,00% 53,31%
50,00% 43,23%
40,00% 35,41%
30,00%
19,65% .
20,00% 16,20%
10,00% . . 6,33% 4,57%
- [ _—

Mozliwos¢ Natychmiastowy Brak Pewnos¢ Bliska Szybszy proces Nizsze ceny Inne przyczyny
obejrzenia zakup opfat otrzymania lokalizacja reklamacji
produktu za przesytke sprawnego sklepu
przez zakupem towaru tradycyjnego
n=2587

W przypadku zakupow tradycyjnych najwazniejsza jest mozliwosc obejrzenia i wyprobowania produktu przed
zakupem (ponad 88% respondentow), a takze natychmiastowy zakup (ponad 53%) i brak optat za przesytke
(43%). Odsetek 0sob, ktore chca miec pewnosc otrzymania sprawnego towaru (35,41%) jest jednym z najwyzszych

sposrod badanych przez nas branz.

Az 9 na 10 respondentow kupujacych artykuty sportowe
w kanale tradycyjnym docenia mozliwosc obejrzenia produktow
przed zakupem.
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Elektronika i artykuty gospodarstwa domowego

Dla branzy RTV/AGD w badanych latach 2014-2016 nie notujemy gwattownych zmian w zakresie wzrostu
popularnosci. Jedynymi zauwazalnymi trendami jest niewielki wzrost liczby oséb kupujacych w tradycyjnych
sklepach. W 2016 roku jedynie co piaty ankietowany dokonat zakupu online (22%), z czego 53% stanowity
kobiety, a 30% to osoby w wieku 25-42 lata. Najstarsi respondenci (powyzej 55 lat) stanowili 7% kupujacych.
Nalezy zauwazyc tez niewielki trend wzrostowy liczby osob kupujacych w tradycyjnych sklepach oraz

utrzymywanie sie na przestrzeni ostatnich lat prawie 50% wspotczynnika aktywnosci zakupowe).

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

60,00%

49,15% 0
50,00% 48,60%

45,01%
40,00%
o, | 28,98%
30,00% S B9% 27,70% - 26,16% 27,29%
b 22,42%
20,00%
10,00%
0,00%
Nie

Tak, w sklepie internetowym

Tak, w sklepie tradycyjnym

H 2014 m2015 m2016 n =8 465

Branza ta wykazuje takze jedna z wyzszych wartosci (4,11) wptywu informacji znalezionych w sieci na podjecie
decyzji koncowej o zakupie produktu. Najbardziej wptywowi ulegaja klienci w wieku 34-42, u ktorych wskaznik
ten osiagnat wartosc¢ 4,21. Wspdtczynnik wptywu wsrod klientow korzystajacych z komputerdw osobistych
jest wyzszy od opinii klientow urzadzen mobilnych. Informacje znalezione w sieci wptynety w ,decydujgcym”
stopniu na 44% ankietowanych i w ,duzym” na 33%. Srednia warto$¢ wptywu wsréd oséb korzystajacych
z urzadzen mobilnych i stacjonarnych osiggneta niemal identyczny poziom do wyniku z badania przeprowadzonego

W 2015 roku.

Wraz ze wzrostem wieku respondentow zwieksza sie skala wykorzystania urzadzen mobilnych. Az 34% osob
ponizej 18 roku zycia, ktdre dokonato w ostatnim czasie zakupu online produktu RTV/AGD wykorzystato do tego celu
urzadzenie mobilne! W grupie 0séb w wieku powyzej 55 lat udziat ten spada do poziomu okoto 10%. Najczesciegj
produkty te kupowaty natomiast osoby w przedziale 43-55 lat - 60% z nich dokonato zakupu w ostatnim

okresie, 50 na 50 w formie tradycyjnej i elektronicznej. Wsrod najmtodszych e-klientow zdecydowanie chetnigj z kanatu
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Elektronika i artykuty gospodarstwa domowego

online korzystaja mezczyzni (20%) niz kobiety, wsrod ktorych jedynie 12% dokonato zakupu w internecie.
W pozostatych badanych grupach wiekowych podziat wsrod kupujacych w sieci ze wzgledu na ptec jest

symetryczny, pokrywajacy sie ze struktura ptci wsrod internautow w Polsce.

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

2015 2016 2014 2015 2016

mobile desktop
] 0 .3 S S5 e—Sredni
srednia n= 2 359

W ciagu ostatnich trzech lat notujemy systema- , .
Czy, przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a

tyczny wzrost sity klasycznego efektu ROPO - Pan/i informacji na temat wybranego
dzi$ juz 85% ankietowanych poszukuje przed produktu w Internecie?

zakupem offline informacji w Internecie.
86,00%

W roku 2015 uzyskano identyczne wartosci sredniej 84,51%
oceny wptywu informacji znalezionych online na 84,00% 82,52%
podjecie finalnej decyzji. Dzis wptyw ten oceniany 82,00%
Jjest wyzej przez uzytkownikow urzadzen mobilnych 80,00%
oraz nizej przez ankietowanych korzystajacych 78,00%
z komputera. Wsrdéd osob, ktorzy stopien wptywu 76,00%
ocenili najwyzej, sa W wiekszosci mezczyzni (64%). 78,00% /3°1%

72,00%

70,00%

68,00%

2014 2015 2016 N=2795
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W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene - sklep internetowy
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v 53
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4,47 4,47

4,42
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W Zadowolenie z obstugi klienta W tatwosc ztozenia zamdwienia Szybkos¢ realizacji zamoéwienia n =7 340

Wsrod ocenianych elementdéw wptywajacych na rozwdj handlu w branzy, trzy z badanych parametrow
zostaty poréwnane z wynikami z poprzednich lat. Analiza wskazuje na utrzymywanie sie wysokiej oceny dla
tatwosci ztozenia zamowienia w sklepach internetowych, mimo niewielkiego symbolicznego spadku
z poprzedniego roku. Zaobserwowano takze trend spadajacych ocen dla szybkosci realizacji zamodwienia

oraz ogélnego zadowolenia z obstugi.

W skaliod 1

o

5,00

niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene
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| g e Epy X
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Zadowolenie z obstugi klienta tatwosc¢ ztozenia zamowienia Szybkos¢ realizacji Dostepnos¢ produktéw Ceny produktow
/ Wygoda kupowania zamdwienia / Szybkos¢
dokonania zakupu

B Sklep internetowy  ® Sklep tradycyjny n=29922
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Najnizej ocenionym elementem w branzy elektroniki oraz RTV/AGD byty ceny produktow, zwtaszcza w obszarze
klasycznego handlu (3,81). W tej kategorii takze odnotowano najwieksza réznice pomiedzy forma elektroniczna
i tradycyjna, co moze wskazywac na istnienie dysonansu cenowego. W kanale online jedna z istotnych zalet
sa nizsze ceny produktow (Gemius, E-commerce w Polsce 2015 Gemius dla e-Commerce Polska, s. 35), co
w przypadku produktow elektronicznych ma wieksze znaczenie, gdyz wiekszos¢ urzadzen posiada indywidualne
ozhaczenia, pomagajace przy porownywaniu ofert cenowych. Takze znaczaca roznica wystapita przy ocenie
dostepnosci produktow, co jednoznacznie wskazuje, iz Internet pozwala na szybkie i skuteczne znalezienie
konkretnego produktu. Analiza poréwnawcza ocen klientow tradycyjnych sklepow i elektronicznych platform

Jjednoznacznie wskazuje na wieksze zadowolenie z e-zakupow w kazdym z badanych obszarow.

Na jakim urzadzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?
100,0% -
88,9%
90,0%
80,0%
70,0%
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10,0% 5,1% 4,9% B 4,6% g 5,4%
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Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam
m 2015 m2016 M Sredniow badaniu n=1863

Wyniki prowadzonych w ciggu ostatnich kilku lat
badan wskazujg na niewielki wzrost popularnosci Notujemy Ciagty wWZzrost
urzadzen mobilnych kosztem komputerdw stacjo- wykorzystania smartfonow
narnych. Niewiele zmienit sie udziat tabletow, zas do Zakupu produkté\x/
gtownymi uzytkownikami smartfonow/telefonow 7 tej kategorii.
okazuja sie zdecydowanie mezczyzni (72%).
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Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie?
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Sklep internetowy

[ Przedziat ufnosci — Krytycy Pasywni

W ostatnich latach dynamicznie zmniejsza sie
wspotczynnik NPS dla handlu internetowego w branzy
elektronicznej. Obecnie przewaga Promotorow
nad Krytykami wynosi tylko 25%, gdzie 2 lata temu
wskaznik ten osiggat wartos¢ prawie 50%. Spadek
wskaznika NPS wynika takze ze zmnigjszajacej sie
pozytywnej oceny respondentow w obszarze
szybkosci realizacji zamowien oraz zadowolenia
z obstugi. Niemniej jednak zdecydowanie wiecej
respondentdw poleci zakup w sklepie elektronicznych

niz w tradycyjnym.
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Promotorzy — e NPS n=4197

Krytycy w grupie robigcych zakupy online to w wie-
kszosci mezczyzni (62%), natomiast Promotorzy
stanowia w 51% kobiety. W kanale tradycyjnym
udziat kobiet i mezczyzn w obu skrajnych grupach
jest prawie rowny. Roznice mozna zauwazyc takze
analizujac wptyw wieku respondentow - osoby
mtodsze sa bardziej krytycznie nastawione do sklepow
konwencjonalnych (23% krytykow w wieku ponizej

24 lab), niz do internetowych zakupow w branzy (11%).

Klasyczny efekt ROPO
dla produktow RTV/AGD
systematycznie rosnie
| Wynosi obecnie 85%.
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Czy w przypadku dokonywania takiego zakupu w przysztosci, wybierze Pan/i:
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50,00%
44, 55%
40,00%
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30,00% 29,12%
20,00%
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0,00%

Sklep tradycyjny i internetowy Nie wiem

m 2014 m2015

Wsrod respondentow, ktorzy w ostatnim czasie nie
dokonali zakupu sprzetu elektronicznego lub artykutow
gospodarstwa domowego, w przypadku dokony-
wania w przysztosci zakupu z tej kategorii, wiekszos¢
wybierze opcje sklepu tradycyjnego oraz interne-
towego (34%). W stosunku do poprzedniego badania

wzrosta liczba niezdecydowanych osob (36%),

25,56%
21,26%| 22,02%

Tylko sklep tradycyjny Tylko sklep internetowy

m 2016 n=3957

Analizujgc wyniki z punktu widzenia przedsie-
biorstw funkcjonujacych w branzy, tak duza liczba
0soOb, ktorzy nie posiadaja ulubionego kanatu
zakupowego, moze stanowic grupe docelowa

planowanych kampanii reklamowych.

Kobiety preferujg zakupy
tradycyjne, natomiast
mezczyzni - internetowe,

Prawie co czwarty badany
deklaruje che¢ dokonania
kolejnego zakupu w sklepie
tradycyjnym.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114
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Elektronika i artykuty gospodarstwa domowego

Najistotniejszymi zaletami zakupow w internecie produktow elektronicznych sg zdecydowanie niskie ceny (73%),
wartosciowy jest takze brak koniecznosci wychodzenia z domu (55%) oraz mozliwos¢ porownania cen z konkurencija
(58%). Najmnigj istotng cecha wg respondentdw jest mozliwose zwrotu w ciggu 14 dni (21%). W poréwnaniu z danymi
catej badanej populacji mozna zauwazyc¢ istotnie wieksze znaczenie nizszych cen, co wynika ze specyfiki
produktow tej kategorii oraz niwelacje wagi braku koniecznosci wychodzenia zdomu (0 10 p.p.) - dostepnosci
do opinii o produkcie (o 8pp).

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie tradycyjnym?
100,0%

90,0%

VERY

80,0%
70,0%
60,0% 53,1952,9%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

23,6%23,4%

17,09 4%

0,
4,0% — 3,9% [ 213%

[ - — 1
Mozliwosc Natychmiastowy Brak optat za Pewnosc¢ Bliska Szybszy proces Inne przyczyny Nizsze ceny
obejrzenia produktu zakup przesytke otrzymania lokalizacja reklamacji
przez zakupem sprawnego sklepu
towaru tradycyjnego
B Segment elektroniki B Srednio w badaniu n=5912

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie internetowym?

0,

70,0% -
60,0% — 54,8%
50,0% CEER
[+)

40,0% 38,0%
30,0%
20,0%

o 7,1%
oo mm 0

Nizsze ceny Mozliwos¢  Brak koniecznosci  Mozliwos¢ dostawy Opinie Szczegétowe Mozliwosc zwrotu Inne
poréwnania cen wychodzenia  w wybrane miejsce o produkcie informacjeo  wciggu 14 dni  przyczyny
z konkurencja zdomu produkcie
W Segment elektroniki W Srednio w badaniu n=5271
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Ksiazki, filmy, muzyka i multimedia

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

70,00%

60,00%

50,00%
40,00%

30,00%

21,55%
20,00% 18,877 M 17,92%

Tak, w sklepie tradycyjnym

10,00%

0,00%

58,68%
27,89%
22,45%
I 18,50%

Nie Tak, w sklepie internetowym

H2014 m2015 m2016

Realizowane przez nas na przestrzeni ostatnich lat
badania wykazujg zdecydowany trend spadkowy
w branzy ksigzek, filmoéw i muzyki. Jak wynika
Z prezentowanego wykresu, od 3 lat systematycznie
maleje odsetek osob, ktore dokonaty zakupu tych
produktow zarowno w sklepach tradycyjnych, jak
| internetowych. Szczegodlnie istotny w tej kategorii
jest spadek udziatu osob, ktére kupowaty online
- W przeciagu 2 lat zmniejszyt sie on o prawie 10
p-p. Podziat klientow na kobiety i mezczyzn okazat
sie byc¢ idealnie rowny - odsetek jednych i drugich
wWynosit po 50%.

Z roku na rok sukcesywnie
spada deklarowana ilos¢ osob
kupujacych ksigzki, filmy,
muzyke i multimedia

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

n=9772

Jezeli spojrzymy natomiast na poszczegolne grupy
wiekowe, to mozemy zauwazyC, ze najbardzie]
aktywna grupa klientow w omawianej kategorii
byty osoby w wieku 34-42 oraz 43-55. Do$é
zaskakujacy jest wynik uzyskany wsrod najmtodszych
respondentéw tej branzy, czyli w grupach ponizej
18 roku zycia oraz w wieku 18 - 24, wsrod ktorych
sklepy tradycyjne byty duzo bardziej popularne
niz internetowe. O ile wynik ten w przypadku najmtod-
szych osob, czyli ponizej 18 lat, mozna ttumaczyc¢
chociaz czesciowo brakiem dostepu do ptatnosci
online (brakiem konta lub karty ptatniczej/kredy-
towe)), to juz w grupie 18-24 ten argument przestaje
by¢ w mocy. W pozostatych grupach wiekowych,
nawet wsrod najstarszych respondentow, sklepy
internetowe byty bardziej popularne niz tradycyjne.

Str. 552100



Ksiazki, filmy, muzyka i multimedia

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

o
(o]
50%
40%
30%
23% 23%
m WER
20%
0%

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

H Nie H iei u i j
Nie B Tak, w sklepie internetowym B Tak, w sklepie tradycyjnym n=11242

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

60,0%
52,8% 53,9%

44,0%
- 41,29 | 42,1%
40,0%
30,0%
20,0% 16,3%
B =l
0,0%

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

H2014 ®m2015 m®m2016 n=1872

Efekt ROPO w omawianej kategorii pozostat praktycznie na tym samym poziomie, co rok wczesniej,
i wyniost niecate 58%. Zmienit sie natomiast odsetek oséb, ktore do poszukiwania informacji wykorzystywaty
urzadzenia mobilne. Zdecydowanie zwiekszyta sie popularnosc¢ telefonéow/smartfonow (prawie o0 100%
r/r) kosztem komputerow stacjonarnych (spadek o prawie 9 p.p. r/r).

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114 Str. 56 2100




Ksiazki, filmy, muzyka i multimedia

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocenesklep internetowy

4,85
4,8

4,75 4,75
4,7

4,67
4,65

4,62

46 146, 4,59
4,55
4,5
4,45

2014 2015 2016
== 7adowolenie z obstugi klienta  e====tatwosc¢ ztozenia zamdwienia Szybkos¢ realizacji zamdwienia n=8175

W przypadku oceny zadowolenia z obstugi klienta, tatwosci ztozenia zamowienia i szybkosci realizacji zamowienia

w sklepach internetowych nie notujemy duzych zmian w stosunku do roku ubiegtego. Zakupy online w omawianej

W skal| od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene

branzy notowane sa nadal bardzo wysoko, w niektorych przypadkach najwyzej sposrod wszystkich badanych branz.
Zadowoleni tatwosc ztozenia Szybkos¢ realizacji Dostepnos¢ produktow Ceny produktéw
z obstugi klienta zamoéwienia zamoéwienia

5,00 4, 75
4,50
4,00
3,50
3,00
2,50
2,00
1,50
1,00

0,50

0,00

W Sklep internetowy W Sklep tradycyjny n=25537

Sklepy online sa zdecydowanie lepigj oceniane niz punkty tradycyjne. Najwieksza rozbieznosc¢ wystepuje

w przypadku postrzegania cen produktéw oraz ich dostepnosci.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel.: 697 400114 Str. 57 2100




Ksiazki, filmy, muzyka i multimedia

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

100,0%

0,
90,0% 88,0%

II =0l S== mmEm

Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam

80,0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

m2015 m2016 M Sredniow badaniu n=1824

Odsetek urzadzen na ktorych respondenci robili zakupy w sklepach internetowych wskazuje na dosc
znaczny wzrost popularnosci urzadzen mobilnych, ktory w przypadku telefonow/smartfondw wyniost
prawie 100% r/r przy porownaniu do roku ubiegtego (z 6% do 12%). Zmalat natomiast udziat komputerow,

lecz nie odbiegat on znaczaco od srednigj dla wszystkich sektorow z tegorocznego badania.

100% 100
90% 80
80% 60
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Sklep internetowy Sklep tradycyjny

[C——JPrzedziat ufnodci  mEEE Krytycy Pasywni Promotorzy — eNPS
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Ksiazki, filmy, muzyka i multimedia

Jezeli spojrzymy na wykres porownujacy rozktad lojalnosci, czyli che¢ polecenia sklepu, w ktorym respondenci
dokonali zakupow rodzinie/znajomym, to widzimy zdecydowany trend spadkowy w przypadku sklepow
internetowych, natomiast wzrostowy w przypadku sklepdw tradycyjnych. | o ile wskaznik NPS dla e-sklepdw jest
nadal o wiele wyzszy, niz w przypadku sklepow tradycyjnych (43 wobec 16), to zastanawiajace jest, skad

bierze sie coraz to lepsze postrzeganie tych ostatnich.

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

50,00%
40,70%
40,00%
30,00% 25,77%
20,00% 16, 64%
I 13,50%

10,00%

0,00%

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

60,00%

H 2014 m2015m 2016 n=6077

Jak widzimy z kolejnego wykresu, ktory ukazuje odpowiedzi na pytanie dotyczace prawdopodobnego
miejsca kolejnego zakupu, zdecydowanie wzrost udziat klientdéw niezdecydowanych. Nieznacznie zwiekszyt

sie rowniez procentowy udziat osob, ktére wiedza, ze wybiorg tylko sklep tradycyjny lub tylko internetowy.

Ponad 20% 0sob do 24 roku zycia wybratoby tylko sklep tradycyjny,
zas 35% sklep tradycyjny i internetowy

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114 Str.59z100




Ksiazki, filmy, muzyka i multimedia

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie internetowym?

R - 7
— N cos%
60,95%

60,00% .
50,00%
40,00%
°
30,00%
20,00%
10,00% I I 5,57%
0,00%

Nizsze ceny  Brak koniecznosci Mozliwosc Mozliwos¢ dostawy Opinie Szczegdtowe Mozliwosé zwrotu Inne
wychodzenia pordéwnania cen w wybrane miejsce o produkcie informacje o W ciggu 14 dni przyczyny
zdomu z konkurencja produkcie
n=6196

Jak widac z powyzszego wykresu, dla kupujacych produkty z kategorii ,ksigzki, filmy, muzyka" najwazniejsze
S3a hizsze ceny (prawie 64% ankietowanych). Nieznacznie mniejszy odsetek osob wybrat brak koniecznosci
wychodzenia z domu (prawie 61%). Opinie s3 istotne dla ponad 31% respondentow.

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w tradycyjnym punkcie sprzedazy?

[v)
90,00% 82,50%

80,00%
70,00%
60,00% 55,41%
50.00% 47,30%
40,00% 35,44%
30,00%
21,55%
20,00% 14,85%
10,00% . 5,31% 4,23%
0,00% [ ]
Mozliwos¢ Natychmiastowy Brak opfat Pewnosc¢ Bliska Szybszy proces Inne przyczyny  Nizsze ceny
obejrzenia produktu zakup za przesytke otrzymania lokalizacja reklamacji
przez zakupem sprawnego sklepu
towaru tradycyjnego
n=6 600

W przypadku zakupow tradycyjnych, najwazniejsza jest mozliwos¢ obejrzenia towaru przed zakupem
(ponad 82% respondentow wybrato te odpowiedz). Istotna okazuje sie takze natychmiastowos¢ otrzymania

produktu (ponad 55%) i brak optat za przesytke (prawie 50%).

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114 Str.60 2100
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Leki, suplementy diety i kosmetyki

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu lekéw, suplementéw diety lub kosmetykéw?

60,00%

50,00%

Tak, w sklepie tradycyjnym

0,
40,00% 37,79% 39,43%
32,90%
29,98%

30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Nie Tak, w sklepie internetowym

m2014 m2015 m2016

Pierwszym wnioskiem, jaki nasuwa sie podczas
analizy, jest widoczna tendencja spadkowa dla
sklepow tradycyjnych. W biezacym roku liczba
kupujacych w aptekach, drogeriach i innych
klasycznych punktach sprzedazy zmniejszyta sie
az 011 p.p. wzgledem roku 2015. Spadek zaintere-
sowania e-aptekami w ostatnich latach moze by¢
spowodowany zakazem reklamy lekéw, a szczegdlnie
wydawania ulotek i gazetek oraz prowadzenia
programow lojalnosciowych. Korzystanie z aptek
internetowych z roku na rok jest bowiem coraz
bardziej popularne na Swiecie, ale niestety trend

ten nie przetozyt sie na warunki krajowe.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

n=10430

Prawie co czwarty respondent w ostatnim czasie
zakupit produkty z tego segmentu poprzez kanat
online. W porownaniu z innymi analizowanymi
branzami, liczba osob kupujacych w sieci jest
stosunkowo mata, co moze byc¢ spowodowane
charakterystyka tych produktow - osoby potrze-
bujace produktow leczniczych zazwyczaj maja
pilng potrzebe i okres oczekiwania na realizacje

e-zakupu zdecydowanie jest zbyt dtugi.

Kanat internetowy dla produktow
Z segmentu leki, suplementy
diety i kosmetyki jest najczescig)
wybierany wsrod osob powyzej
55 roku zycia - 34% deklarujacych
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Leki, suplementy diety | kosmetyki

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

60,00%

I
N
Nie

Tak, na tablecie

50,00%
40,00% 37,11%
30,00%
20,80%
20,00%
10,00%
0,00%

Tak, na komputerze Tak, na telefonie/smartfonie

m2014 m2015 mW2016 n=4 938
W ciagu ostatnich 2 lat liczba oséb poszukujacych informacji w Internecie przez zakupem produktu
w tym segmencie oscyluje w granicach 50%. W stosunku do zesztorocznej edycji badania notujemy
niewielki spadek (6pp.) osiagajac wartos¢ 54%. Jest to najnizszy wskaznik ROPO ze wszystkich analizowanych
branz, co sugeruje, ze klienci chetnigj polegaja na opinii farmaceuty, badz tez wazniejsze jest dla nich natychmia-
stowe otrzymanie produktu, niz niska cena. Mozna zauwazyc takze znaczacy spadek liczby osob wykorzystujacych
komputer stacjonarny jako narzedzia do poszukiwania informacji, a przez to wzrost popularyzacji urzadzen

mobilnych, zwtaszcza smartfonow (wzrost o 8p.p.).

Przed dokonaniem zakupu Na urzadzeniach mobilnych
informacji o lekach, (smartfon i tablet) informacji
suplementach diety najczesciej szukajg osoby

| kosmetykach nie sprawdza ponizej 18 roku zycia

39% kobiet i az 63% mezczyzn - tacznie 31% z nich

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114 Str.63z100




Leki, suplementy diety | kosmetyki

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene - sklep internetowy
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== 7adowolenie z obstugi klienta  e====tatwos¢ ztozenia zamdwienia Szybkos¢ realizacji zamodwienia n=12482
W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene
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Zadowolenie tatwos¢ ztozenia Szybkos¢ realizacji Dostepnos¢ Ceny produktow
z obstugi klienta zamdwienia zamowienia produktéw

W Sklep internetowy  ® Sklep tradycyjny n=61181

Analiza wybranych elementow procesu zakupowego w sektorze e-commerce kategorii lekow i kosmetykow
wykazata, iz w ciagu 2 lat wystapit niewielki wzrost pozytywnych ocen w obszarze zadowolenia z obstugi
klienta oraz tatwosci sktadania zamowienia. Ponadto ten drugi element uzyskat najwyzsza roznice pomiedzy
opiniami klientow w tradycyjnym i elektronicznym handlu, na korzysc kanatu online.
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Leki, suplementy diety | kosmetyki

Symboliczny spadek uzyskano dla szybkosci realizaci
zamowienia. Wieksze korzysci z elektronicznej
formy handlu potwierdzaja respondenci we
wszystkich analizowanych obszarach, a najwieksza
réznica (0,37) zostata osiagnieta dla tatwosci
ztozenia zamowienia. \W/ynik ten moze byc nieco
zaskakujacy, gdyz w klasycznej aptece obszar ten
Jjest wspomagany przez profesjonalnego sprzedawce
w postaci farmaceuty, ktory znacznie utatwia
poszukiwanie zamiennikow, pomaga przy wyborze
dodatkowych komplementarnych i substytucyjnych
produktow.

Najmniegjsze roznice notujemy dla oceny szybkosci
realizacji zamowienia. W interpretacji tego zjawiska
nalezy jednak uwzgledni¢ ogoélna tendencja
zdecydowanie lepszej oceny handlu internetowego
niz klasycznego - e-klienci sg bardziej zadowoleni
z catego procesu zakupowego, co przektada sie
na lepszy wynik z poszczegoélnie analizowanych
obszarach, mimo iz w niektorych przypadkach

relacja powinna byc przeciwna.

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

Na tablecie

m2015 m2016 mSredniow badaniu

n=2353

Wsrod osob dokonujacych zakupoéw internetowych widaé spadek udziatu zakupéw dokonywanych na

komputerze, co wynikac moze z rozwoju serwisow i aplikacji mobilnych, dzieki ktorym wyszukiwanie po

nazwie leku staje sie duzo szybsze. Potencjalni klienci maja takze mozliwosc odnalezienia najblizszej

apteki, w ktorej moga osobiscie odebrac¢ zakupiony produkt, a coraz czesciej zdarza sie, iz czas oczekiwania

na realizacje zamowienia jest minimalny i wymaga jedynie weryfikacji stanu magazynowego.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114
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Leki, suplementy diety | kosmetyki

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie?
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Sklep internetowy Sklep tradycyjny
[C_—JPrzedziat ufnosci  mmm Krytycy Pasywni Promotorzy — wemNPS n=6054

Wysokie oceny dla roznych aspektow zwigzanych z zakupem produktéw z tej kategorii znajduja swoje
potwierdzenie w deklaracji checi polecenia odwiedzanego ostatnio e-sklepu znajomym badz rodzinie.
Udziat Promotoréw w kanale online, jak tez pozostatych oceniajacych grup jest staty, co przektada sie na
utrzymujaca sie stale na wysokim poziomie wartosc wskaznika NPS. Wsrod klientdw wybierajgcych sklepy
tradycyjne wartosc wskaznika NPS systematycznie rosnie od czasu pierwszego badania ROPO w 2014 roku
dzieki stabilnemu wzrostowi udziatu grupy Promotorow kosztem Krytykow. Z czasem moze to spowodowac
odwrocenie spadkowego trendu dla udziatu zakupow tradycyjnych wsrod zakupow lekow, suplementow

diety i kosmetykow.

Bardzo duza dysproporcja checi polecenia wystepuje miedzy
kobietami a mezczyznami. NPS dla zakupow tradycyjnych wsrod
kobiet wynosi 34, zas wsrod mezczyzn 6. Podobna réznica
wystepuje dla zakupow internetowych.
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Leki, suplementy diety | kosmetyki

Czy w przypadku dokonywania w przysztosci zakupu z tej kategorii wybierze Pan/i
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Sklep tradycyjny
i internetowy

m 2014 m2015 m2016

iz wsrod osob, ktore w ostatnim czasie nie dokonaty
zakupu produktow leczniczych lub kosmetycznych,
prawie co trzeci respondent (30%) w przypadku
dokonywania zakupu w przysztosci wybierze
punkt tradycyjny, a jedynie 5% forme elektroniczna.
Spoteczenstwo, mimo dynamicznego rozwoju
handlu elektronicznego, wcigz docenia zalety
zakupu w tradycyjnym sklepie - najwazniejsze
w przypadku lekow i kosmetykow jest dla konsu-
mentow mozliwosc obejrzenia produktu przed
zakupem (70%) oraz fakt otrzymania produktu
natychmiast (55%). Braku zainteresowania e-zakupami
wynika takze by¢ moze z przyzwyczajenia i brak
checi wprowadzania zmian w dotychczasowy

sposob kupowania.
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Tylko sklep internetowy

Tylko sklep tradycyjny

n=3958

Istotha grupa sa osoby niezdecydowane, na
ktorych powinna skupic sie strategia marketingowa
firm sprzedajacych tego typu produkty online.
Znaczaco (11p.p.) zmniejszyta sie takze liczba osob
planujacych zakup w obu kanatach dystrybucji.
W najblizszej przysztosci nalezy spodziewac sie
wiekszych zmian zachowania klientow w branzy
lekdw i kosmetykow, ktorej katalizatorem beda
reklamowania

Zmiany prawne zabraniajgce

zarowno aptek, jak i lekow.

Mozliwos¢ dostawy produktu
W wybrane miejsce sposrod
wszystkich analizowanych branz
najczesciej byta zaznaczana
dla lekow, suplementow diety
| kosmetykow
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Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu artykutéw spozywczych, srodkéw
czystosci lub chemii gospodarczej?

Tak, w sklepie
internetowym
5%

Nie
31%

Artykuty spozywcze, srodki czystosci i chemia
gospodarcza wcigz nie naleza do najpopularniejszych
produktow w sprzedazy internetowej. W 2016 roku
Jedynie co dwudziesty ankietowany (5%) dokonat
zakupu online - przewaznie kobiety (55%) oraz
osoby zamieszkujagce duze miasta (powyzej 500
tys. mieszkancow) (24%), co wynika z ograniczonych

mozliwosci dostawy na terenach wiejskich.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

Tak, w sklepie
tradycyjnym
64%

n=8729

Osoby w wieku 25-33 lata stanowig najbardziej
aktywna grupe dokonujaca zakupow w formie
elektronicznej. Warto zauwazy¢ takze fakt,
iz wsrod respondentow 7% to osoby w wieku
przekraczajacym 55 lat, ktore w wiekszosci (62%)
wskazaty brak koniecznosci wychodzenia z domu
jako gtowna zalete zakupow internetowych.
Wsrod osob, ktore w ostatnim czasie nie dokonaty

zakupu produktow spozywczych, az 68% to mezczyzni.

73% kobiet deklaruje zakupy

w sklepie tradycyjnym, zas 40%
mezczyzn brak dokonywania
ostatnio zakupu tego typu
produktow
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Na ile prawdopodobne jest, ze ponownie dokona Pan/i zakupu w tym miejscu?

100% 100,00
90% 80,00
o
N 70% 41,73 40,00
o =2
Q. 60% 20,00 ©
(%)
50% 0,00
40% -20,00
30% -40,00
20% -60,00
0% -100,00
Sektor spozywczy Sklepy internetowe Sklepy tradycyjne Srednio w badaniu
. krytycy pasywni Promotorzy — s NPS n=7172

Respondenci wykazuja duzg lojalnosc wobec migjsc w ktorych dokonali zakupu, zarowno dla formy internetowej
(NPS = 60) jak i tradycyjnej (59). Swiadczy¢ to moze o duzym zadowoleniu z ogélnej obstugi i produktdw, ale istotne
moga by¢ takze inne przyczyny: bliskosc sklepu i przyzwyczajenie. Uzyskane wspotczynniki NPS znacznie
przekraczajg wartosci srednie dla wszystkich branz (42), co moze stanowic optymistyczny znak dla przysztosci

internetowego handlu artykutami tego typu.

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

Tak, na tablecie Tak, na komputerze

2% 15%

Tak, na
telefonie/smartfonie

5%

Nie
78%

n=5554
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Branza spozywcza charakteryzuje sie najmnigjsza sita efektu ROPO - jedynie 20% klientow wskazato, iz przed
dokonaniem zakupu sprawdza oferte w Internecie. Ptec w tym kontekscie nie ma znaczenia, ale zdecydowanie
najbardziej aktywna grupa w tym obszarze okazaty sie osoby w wieku powyzej 55 lat, ktdre stanowity 13% kupujacych
(20% sprawdzato na komputerze, 2% na tablecie i 1% na smartfonie). Wynik ten potwierdza wczesniejszy wniosek
0 ponadprzecietnym zaangazowaniu tej grupy wiekowej w zakupy internetowe, co wynikac moze ze znacznego
utatwienia w postaci dostawy (czesto darmowae)), zwtaszcza ciezszych zakupow. Natomiast wsréd osob, ktore

nie poszukiwaty informacji w Internecie, znajduja sie w wiekszosci kobiety (59%) oraz osoby w wieku 25-33 lata (41%).

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

4,23

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

mobile desktop

] N2 B3 B4 BN 5 =——jrednia n=1158
Wartosc sredniej oceny stopnia wptywu informagiji znalezionych w Internecie na podjecie koncowej decyzji zakupowej
dla os6b korzystajacych z urzadzen mobilnych wyniosta 4,16, co przy wartosci 4,15 jako srednigj dla wszystkich
branz stanowi przecietny wynik. Jednak w odniesieniu do skali 1-5 jaka zostata wprowadzona dla tego pytania,
uzyskany wynik sugeruje istnienie wptywu efektu ROPO w branzy spozywczej. Klienci wykorzystujacy komputery
stacjonarne do poszukiwania informacji zadeklarowali istnienie niewiele wiekszego wptywu (4,23).

Informacje znalezione w internecie miaty znacznie wiekszy
wptyw na kobiety niz na mezczyzn
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Wsrod respondentow, ktorzy wykazali istnienie najwiekszej wartosci wptywu (ocena 5) informacji znalezionych
w sieci na zakup koncowy, znajdowaty sie przewaznie kobiety, zarowno wsrod uzytkownikow komputerow
osobistych (59%) jak i urzadzen mobilnych (62%). Mozna takze zauwazyc¢ tendencje, iz wraz ze wzrostem wieku
klientow zmnigjsza sie liczba 0sob deklarujgcych najwiekszy wptyw informacji. Wsrod najmtodszych klientow
(18-24 lata) maksymalny stopien (5) wskazato 47%, przy grupie wiekowej 25-33 lata - 44%, zas dla najstarszych
(powyzej 55 lat) odsetek ten wynidst tylko 37%. Zaobsenwowano takze, iz wsrod ankietowanych z grupy naimtodszej,
ktora zadeklarowata najwiekszy stopien wptywu (5), jest az 72% kobiet, a w najstarszej grupie udziat kobiet zmnigjszyt
sie diametralnie do jedynie 367%.

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene
4,80

m
4,60
4,40 o B o (4,35
4,00
3,80
3,60

Zadowolenie
z obstugi klienta

tatwos¢ ztozenia
zamoéwienia

Szybkos¢ realizacji
zamowienia

Dostepnosé produktéw Ceny produktéw

B Sklep internetowy B Sklep tradycyjny n=35414

Branza spozywcza charakteryzuje sie wysokimi Najwieksza dysproporcja ocen klientow tradycyjnych

ocenami klientow zarowno w kanale online jak
i offline. Najwyzej oceniona zostata tatwosc ztozenia
zamowienia (4,73) w sklepach internetowych.
Rownie wysoko oceniono zadowolenie z obstugi
klienta (4,68) oraz szybkosci realizacji zamowien
(4,67). Nieco gorzej oceniono dostepnosc produktow
(4,42), a takze ich ceny (4,35).

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

sklepow i internetowych platform zostata uzyskana
dla ogolnego zadowolenia z obstugi oraz tatwosci
ztozenia zamowienia. Analogicznie do pozostatych
branz, takze i w sektorze spozywczym wszystkie
oceniane cechy w handlu elektronicznym uzyskaty

znacznie wyzsze wartosci.
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Na jakim urzgdzeniu dokonat/a Pan/i zakupu w sklepie internetowym?

90,00%

79,25% 81,56%
80,00%

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam

W 2016 ™ Srednio w badaniu n=424

Zdecydowana wiekszosc (79%) respondentow dokonujacych internetowych zakupdw produktow spozywczych
I chemicznych wykorzystywata komputer stacjonarny. Znaczace réznice w porownaniu do ogolnych wynikow
wszystkich branz uzyskano dla urzadzen mobilnych w postaci telefondw i smartfondw, gdzie w analizowanym
obszarze, prawie dwa razy mniej e-klientow wykorzystuje to narzedzie. Na tablecie najczesciej kupuja
osoby w wieku 34-42 lata (29%) oraz mieszkancy duzych miast (powyzej 500 tys.) (32%), natomiast smartfony
s3 popularnigjsze wsrod ludzi mtodszych (25-34 lata) (27%).

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

100% 100
90% 80
80% 60

70% \ 0

o)
2

= 60% 22,45 20
8_ =2
50% 0 o
%)

40% -20

30% -40

20% -60

0% -100
Sklep internetowy Sklep tradycyjny
[ Przedziat ufnosci I Krytyc Pasywni Promotorz | PS

ytycy Y Yy n=6908
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Sposrod wszystkich segmentdw objetych badaniem,
branza spozywcza notuje najwyzsze wskazniki NPS,
szczegolnie w kanale elektronicznym (NPS = 53,20).
Wsérod 667% osob bedacych Promotorami wieksza
czesc stanowig kobiety (64%) oraz osoby w wieku
25-33 lata (31%). Wsrdd polecajacych internetowe
sklepy spozywcze znajduje sie jedynie 1% osob
w wieku ponizej 18 lat, natomiast az 17% to osoby
w wieku przekraczajagcym 55 lat.

Sklepy tradycyjne, mimo ze polecane s3 przez
Znacznie mnigjsza liczbe o0sob niz internetowe platformy,
W porownaniu z innymi branzami uzyskaty ponad-
przecietng ocene. Wyniki pokrywaja sie z pozytywna
oceng poszczegodlnych elementow  procesu
zakupowego, zwtaszcza zadowolenia z obstugi

klienta i szybkosci realizacji zamowien.

Czy w przypadku dokonywania w przysztosci zakupu z tej kategorii wybierze Pan/i

Tylko sklep internetowy

a

Tylko sklep tradycyjny
23%

Sklep tradycyjny i
internetowy
9%

Nie wiem
64%

n=2539

Analizujgc odpowiedzi ha pytanie dotyczace wyboru formy zakupu w branzy spozywczej w przysztosci mozna
whioskowac, iz rozwoj kanatu online dla tej branzy nie nastapi zbyt szybko - jedynie 4% osob, ktére nie dokonaty
ostatnio zakupu tego typu, wykorzysta w przysztosci kanat internetowy. 23% skorzysta natomiast z tradycyjnych
sklepow, a ponad 9% deklaruje obie formy. Az 64% ankietowanych (najwiecej sposrod wszystkich branz) jest
niezdecydowanych co do wyboru kanatu zakupowego.
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Dlaczego preferuje Pan/i zakup przez internet?

64,4%

80,00%

70,00%

48,17%

60,00%
48,3%

33,18%

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

10,00%

Brak Nizsze Mozliwos¢ Mozliwos¢
koniecznosci ceny poréwnania dostawy
wychodzenia cenz w wybrane

0,00%

zdomu konkurencja miejsce

B Segment spozywczy B Srednio w badaniu

Osoby ktore w ostatnim okresie nie kupity artykutow
spozywczych, jako najbardzigj istotna zalete zakupow
online uznaja brak koniecznosci wychodzenia zdomu
(76%). Odpowiedz te zaznaczali czesciej mezczyzni
oraz o0soby zamieszkujgce obszary wiejskie (77%).
Na drugim miejscu, ze znacznie mnigjsza liczba
wskazan, odnotowano nizsze ceny (48%), natomiast
co trzeci respondent wskazywat na: mozliwosc
porownania cen z konkurencja (33%), mozliwosc
dostawy w wybrane miejsce (32%) oraz mozliwosc
zwrotu w ciagu 14 dni (30%). Najstarsza grupa
respondentow (powyzej 55 lat) w elektronicznym
handlu branzy spozywczej zdecydowanie docenia
brak koniecznosci wychodzenia z domu (62%). Jednak
jeszcze liczniejsza grupa wskazujaca te zalete jest
mtodziez (18-25 lat) (72%). Wiecej mezczyzn (70%)
niz kobiet (61%) docenia zakupy na odlegtosc, bez

wychodzenia z domu.
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29,60%
26,07{26,6%

Mozliwos¢ Szczegotowe Opinie Inne
zwrotu w informacje o o produkcie przyczyny
ciggu 14 dni produkcie

n=921

Cechami wyrdozniajacymi branze spozywcza od
innych jest znacznie mniejsze znaczenie (o0 15 p.p.)
mozliwosci porownania cen z konkurengja.
Prawdopodobnie wynika to z faktu, iz wiekszosc
popularnych poréwnywarek cen nie umozliwia
poréwnania tego grupy asortymentowsej, co znacznie

utrudnia identyfikacje cen konkurentow.

Brak koniecznosci wychodzenia
z domu najbardziej doceniaja
osoby z przedziatu wiekowego
34-42 lata, zas nizsze ceny
osoby ponizej 18 roku zycia
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Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie tradycyjnym?

90,00%

80,00%  [ERIIA

70,00%

[¢)
60,00% 52,90%
50,00% 45,0984
41,97%

40,00%

30,00%

20,00%

10,00%

0,00%
Mozliwos¢ Natychmiastowy Brak optat za Bliska
obejrzenia zakup przesytke lokalizacja
produktu sklepu

przez zakupem

B Segment spozywczy M Srednio w badaniu

Potencjalni klienci wsrod zalet tradycyjnych zakupow
spozywczych najczesciej zaznaczali ,mozliwosc
obejrzenia produktu przed zakupem"” (74%). \W/srod
produktow spozywczych, zwtaszcza takich jak
owoce i warzywa, mieso, wedlina oraz pieczywo,
ogromne znaczenie ma kontakt osobisty w produktem.
Kazdy z nich jest inny, a prezentowane zdjecia nie
oddaja stanu faktycznego. Niewiele mniej istotng
zaleta jest mozliwosc¢ natychmiastowego zakupu -
na te ceche najczesciej wskazywaty osoby
zamieszkujace obszary wiejskie oraz grupy wiekowe

25-33 lata i 34-42 lata.
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tradycyjnego

26,02%

Pewnos¢ Szybszy Inne przyczyny Nizsze ceny
otrzymania proces
sprawnego reklamacji

towaru

n=2050

Wsrod najwiekszych roznic  wynikow miedzy
branza spozywcza a srednig ogolna nalezy wyréznic
wieksza istotnos¢ szybszego procesu realizacji
reklamadji (wyzsze o 7 pp). a takze mnigjsze znaczenie
pewnosci otrzymania sprawnego towaru (nizsze
o 8 p.p). Sprawny towar w branzy spozywczej
utozsamiany jest z produktem, ktorego data
przydatnosci jest stosunkowo dtuga, a juz na

pewno nie zostata przekroczona.

W analizowanym segmencie
wzgledem srednigj

ze wszystkich branz silniejszy
jest wptyw natychmiastowego
zakupu oraz bliskiej lokalizacji
sklepu tradycyjnego
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Ubrania, buty | galanteria

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ubran, butow lub galanterii?

Tak, w sklepie
internetowym
18%

Nie
39%

Segment rynku, dotyczacy ubran, butow lub galanterii
nie byt objety naszym badaniem w ubiegtym roku,
dlatego tez nie mozemy poréwnac i okreslic, czy
wyniki ulegty zmianie. W tegorocznym badaniu
nalezy jednak zauwazyc, ze tego rodzaju produkty,
zgodnie z deklaracjami naszych respondentow,
byty jednymi z najchetniej kupowanych przez
Internet. Prawie co piaty z nich deklarowat (18%), ze
nabyt je przy pomocy handlu elektronicznego.
Nalezy rowniez podkreslic, ze wsrod kobiet jest to
druga - po lekach i kosmetykach - najbardzie
popularna kategoria. Kobiety stanowity 63% klientow,

ktorzy dokonali zakupow w tym segmencie.
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Tak, w sklepie
tradycyjnym
43%

n =8908

Jezeli chodzi o liczbe osdb, ktore polecajg dany
sklep z branzy szeroko pojetych wyrobdw tekstylnych
rodzinie i znajomym, to nasze wyniki pokazuja, ze
jest to jeden z najbardziej pozytywnie odbieranych
sektorow tegorocznego badania. Wskaznik NPS
wynosi w tym przypadku dla zakupow internetowych

45 ijest to czwarty najlepszy wynik.

Zakupy w sklepach
tradycyjnych deklaruja
najczesciej osoby do 24 roku
ZyCia, zas przez internet

Z przedziatu 25-42 lata
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Czy, przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na temat
wybranego produktu w Internecie?

Tak, na tablecie

L

Tak, na komputerze

26%
Tak, na
Nie telefonie/smartfonie
62% 9%
n=3903

W przypadku efektu ROPO, sektor tekstylny mozna uznac za wyjatkowy. O ile w innych badanych przez nas
segmentach (poza artykutami spozywczymi i chemia), wiekszos¢ respondentow przed zakupem najpierw
szuka informacji na temat produktu/ustugi w Internecie, o tyle w odniesieniu do ubran, butow i galanterii,
wskaznik ten wynosi jedynie 38%. Jest to dosc¢ zaskakujacy wynik, szczegolnie biorac pod uwage, ze wiekszosc
klientow kupujacych tego typu produkty to kobiety, do ktdrych adresowanych jest wiele blogow modowych czy
portali zwigzanych z tekstyliami.

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

5,00
w0
4,60 4,54 4,52
4,47 (4,04
4,40 m
4,20 m
B3
3,80
3,60
Zadowolenie z obstugi tatwosc ztozenia Szybkos¢ realizacji Dostepnosc¢ produktéow Ceny produktéw
klienta zamodwienia zaméwienia

B Sklep internetowy W Sklep tradycyjny n=33519
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Kolejnym badanym aspektem byto dokonanie
porownania przez respondentow sklepu interne-
towego ze sklepem stacjonarnym. W przypadku
tekstyliow okazato sie, ze ankietowani bardzo
dobrze oceniali zaréowno zadowolenie z obstugi
(4,66/5 w odniesieniu do sklepu internetowego,
4,42/5 - sklep tradycyjny), tatwosc ztozenia zamowienia
(4,77 | 4.47), jak i szybkosc¢ realizacji zamowienia
(4,54 i 4,48). Ciekawy natomiast moze byc fakt,
iz sklepy internetowe wypadaty zdecydowanie
lepiej niz tradycyjne pod katem dostepnosci
produktow. E-sklepy uzyskaty 4,52/5, natomiast
tradycyjne 4,20. Jeszcze wieksza rozbieznosc
zostata zanotowana w odniesieniu do cen produktow.
O ile e-sklepy uzyskaty wynik 4.44/5, i byt to
najwyzszy wynik wsrod wszystkich badanych
przez nas sektorow rynku, to sklepy tradycyjne
uzyskaty jedynie 3,99. Mozna pokusic sie o stwierdzenie,
ze poniewaz wtasnie te dwa ostatnie aspekty sa
najbardziej istotne z punktu widzenia klientow
wyrobow  tekstylno-odziezowych (dostepnosc
towaru w sklepie, jego odpowiedniego rozmiaru,
koloru, fasonu oraz jego cena), to polski e-commerce
w tym segmencie powinien w przysztosci rozwijac

sie jeszcze bardziej dynamicznie niz do tej pory.
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Klienci sklepow oferujacych odziez nalezeli do
jednych z bardziej zadowolonych, sposrod
wszystkich przebadanych przez nas oséb. Prawie
61% z nich polecitoby e-sklep, w ktorym dokonali
zakupu, a wskaznik NPS wyniost ponad 45. Nalezy
zaznaczyc, ze najchetniej e-sklep bytby polecony
przez klientki w wieku 18-42 lata, natomiast mezczyzni
generalnie deklarowali zdecydowanie mniejsza
chec polecenia sklepu znajomym/rodzinie. Roznica
wynosita 10p.p. w stosunku do kobiet, a najmnigj
sktonni do polecania byli klienci w przedziale
wiekowym 43-55 — jedynie 37% z nich polecitoby
dany sklep. W przypadku sklepdéw tradycyjnych,
podobnie jak w innych badanych przez nas
segmentach rynku, wyniki okazaty sie nizsze,
Jednak byty powyzej srednigj liczonej dla wszystkich
sektorow. Prawie potowa przebadanych osob
(48,5%) polecitaby tradycyjny sklep, w ktérym
zostat zakupiony towar, a wskaznik NPS byt rowny
24,62.

Roznica w wartosci wskaznika
NPS miedzy najnizej

a Najwyzej ocenianym
sklepem dla zakupow online
wynosi 28, zas dla zakupow
tradycyjnych 23
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Ubrania, buty | galanteria

Dlaczego preferuje Pan/i zakup przez internet?

70,0%

64,4%
61,4%
60,0%
50,0% 48,3%
41,4%
40,0% 37,137,4%
30,0%
20,0%
10,0%
B
Brak Nizsze ceny Mozliwosc Mozliwosc Opinie o Mozliwos¢ Szczegétowe  Inne przyczyny
koniecznosci poréwnania cen dostawy w produkcie zwrotu w ciggu  informacje o
wychodzenia z z konkurencja wybrane miejsce 14 dni produkcie
domu B Segment odziezowy M Srednio w badaniu n=1394

Z punktu widzenia klientow produktow z kategorii ubrania, buty i galanteria, najwazniejszy jest brak
koniecznosci wychodzenia z domu, ktorg to odpowiedz zaznaczyto ponad 61% osdb, oraz nizsze ceny
w porownaniu do sklepow tradycyjnych (ponad 59%). Wazna jest rowniez mozliwos¢ poréwnania cen

z konkurencja, ktorg to odpowiedz zaznaczyto ponad 41% ankietowanych.

Wsrod osob, ktore ostatnio nie dokonaty zakupu produktu
z tego segmentu, tylko 1,6% osob deklaruje zakupy jedynie
przez internet

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114 Str.81z100




Ubrania, buty | galanteria

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie tradycyjnym?

100,0%
89,0%

79,8%
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0,0% I .
Mozliwos¢ Natychmiastowy Brak optat za Pewnos¢  Bliska lokalizacja Szybszy proces Inne Nizsze ceny
obejrzenia zakup przesytke otrzymania sklepu reklamacji przyczyny

produktu przez sprawnego towaru tradycyjnego
zakupem .
P M Segment odziezowy M Srednio w badaniu n=3418

l ‘W 8,3% 5,8%45,3%

W przypadku zakupow w sklepach tradycyjnych, jak mozna sie byto domyslac, w kategorii ubrania, buty,
galanteria, najwazniejsza dla klientow jest mozliwos¢ obejrzenia produktu przed zakupem. Wiaze sie z tym
rowniez mozliwos¢ przymierzenia danego wyrobu. Ta odpowiedz zostata wybrana przez prawie Q0%
ankietowanych. Przy zakupach przez Internet takiej mozliwosci nie mamy, a czesto po otrzymaniu przesytki
okazuje sie, ze zakupiony produkt nie spetnia oczekiwan i musimy go zwroci¢. Zgodnie z prawem mamy ha
to 14 dni, ale jednak dla niektorych osob nadal moze to byc¢ ucigzliwe (koniecznos¢ czekania na kuriera lub
udanie sie na poczte), a takze kosztowne (nie wszyscy sprzedawcy oferujg darmowy zwrot zakupow).
Kolejne wazne dla klientow tej kategorii czynniki to natychmiastowy zakup (ponad 52%), brak optat
za przesytke (44%) oraz pewnosc otrzymania sprawnego towaru (ponad 38%), ktora klienci maja zapewniong

przez to, ze moga obejrzec i przymierzy¢ produkt przed zakupem.

Zakupy jedynie w sklepach tradycyjnych sg wybierane najczesciej
wsrod 0sob ponizej 18 roku zycia, zas w sklepie tradycyjnym
| internetowym w grupie 18-24 lata
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Ustugi telekomunikac
dostep do Internetu
| telewizja cyfrowea
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Ustugi telekomunikacyjne,
dostep do Internetu i telewizja cyfrowa

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ustug telekomunikacyjnych, dostepu do internetu lub
telewizji cyfrowej?
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70,00% 67,06% 66,26%
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10,00% . .
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Nie

Tak, w tradycyjnym
punkcie sprzedazy

Tak, przez Internet

H 2015 m2016 n=11477

Popularnosc¢ badanej przez nas branzy ustug telekomunikacyjnych praktycznie nie zmienita sie w odniesieniu
do roku 2015. Na zakup tego typu ustug w ostatnim czasie wskazat jedynie co trzeci respondent, a kanat

tradycyjny jest w tej kategorii jedynie nieznacznie czesciej wybierany niz sklepy internetowe.

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu ustug telekomunikacyjnych, dostepu do internetu lub
telewizji cyfrowej?
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80%

9 66%
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40%
30%
18% © 19% | 19%
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13% 14% [ 14% 14%
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ponizej 18 lat 18 - 24 lat 25-33 lat 34-42 lat 43 - 55 |at powyzej 55 lat

W Nie W Tak, przez Internet M Tak, w tradycyjnym punkcie sprzedazy h=12 637

Popularnosc ustug telekomunikacyjnych rosnie wraz z wiekiem, a sklepy internetowe sg czesciej wybierane
Jjedynie w przypadku osob w wieku 34-42 oraz 43-55, choc¢ dotyczy to jedynie mezczyzn, kobiety bowiem
w rownym stopniu preferuja oba kanaty.
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Ustugi telekomunikacyjne,
dostep do Internetu i telewizja cyfrowa

Czy, przed dokonaniem zakupu, poszukiwat/a Pan/i informacji na temat wybranej ustugi w Internecie?
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Tak, na komputerze Tak, na telefonie/smartfonie Ni Tak, na tablecie
m2015 ®2016 n=2 262

W porownaniu do roku ubiegtego notujemy zna-
czacy spadek (o ponad 11p.p.) udziatu responden- Na stronach mobllnych
tow, ktorzy wyszukiwali informacji na temat ustug Najczescie) mformaql SZUkaJa
przed zakupem w sklepie stacjonarnym przy OSOby poniZej 18 roku Zycia
pomocy komputera. Zyskato za to poszukiwanie - tacznie prawie 30% Z nich
informacji na telefonach/smartfonach (o ponad 7

p.p.) oraz na tabletach (o 2p.p.). Zwiekszyt sie row-
niez nieco odsetek osob, ktore nie szukaty infor-
macji przed zakupem - osiggnat on poziom 25,5%.
Przetozyto sie to na 3-ci najwyzszy wynik efektu
ROPO, ktory byt rowny 75% dla omawianej katego-
riil. Warto zaznaczy¢, ze wsrod osob wyszukuja-
cych informacji na komputerze, zdecydowanie
wiekszy odsetek stanowili mezczyzni (byto ich o
ponad 20 p.p. wiecej niz kobiet), natomiast wsroéd
kobiet wieksza popularnoscia cieszyto sie szukanie

informacji przy pomocy telefonow/smartfonow.
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Ustugi telekomunikacyjne,
dostep do Internetu i telewizja cyfrowa

W skali od 1 (niedostateczny) do 5 (bardzo dobry) prosimy o ocene - sklep internetowy

4,45
i / AL
4,35 4,36 4,35
4,3
4,22
4,2
4,15
4,1
2015 2016
e 7adowolenie z obstugi klienta emtatwos¢ ztozenia zamdéwienia Szybkos¢ realizacji zamodwienia

n=7370

Jak widac z powyzszego wykresu, w roku obecnym tatwos¢ ztozenia zamowienia w kanale internetowym
w omawianym sektorze byty oceniane przez klientow nieco lepiej niz w roku 2015. Pozostate aspekty sa na
podobnym poziomie jak w zesztym roku. Nalezy jednak wspomniec, ze oceny respondentow dla tego sektora
byty jednymi z najnizszych wsrod wszystkich badanych segmentow.

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

425
I IIm

4,60

4,40

4,22 422
4,20
4,00
3,80
3,60
3,40

a2

I

Zadowolenie tatwos¢ ztozenia Szybkos¢ realizacji Dostepnos¢ ustug Ceny ustug
z obstugi klienta zamowienia zamowienia
W Sprzedaz przez internet B Tradycyjny punkt sprzedazy n =25 405
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Ustugi telekomunikacyjne,
dostep do Internetu i telewizja cyfrowa

Porownujac tradycyjne punkty sprzedazy z internetowymi mozemy zauwazyc, ze rozbieznosci w ocenach
klientdw sa w tej branzy zaskakujgco niskie w porownaniu do innych kategorii objetych tegorocznym badaniem.
Praktycznie wszystkie aspekty, o ktore pytalismy naszych respondentdw, sa na bardzo zblizonym poziomie
dla obu kanatow dystrybucji. Co ciekawe, e-sklepy zostaty ocenione przez klientow bardzo stabo (ha poziomie

3.87) pod katem cen - jest to zdecydowanie najnizszy wynik sposrod wszystkich badanych branz.

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

90,00%
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10,00% 5,38%
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Na komputerze Na telefonie/smartfonie Na tablecie Nie pamietam

m2015 m2016 ™ Sredniow badaniu n=1824

Pytanie dotyczace urzadzen, na ktérych klienci dokonywali zakupow w e-sklepach pokazato zdecydowany
wzrost popularnosci telefondw/smartfondw (do poziomu 22%) oraz spadek uzycia komputerow. \Warto
zaznaczyc, ze w tej kategorii telefony/smartfony byty najczesciej wykorzystywane do zakupow sposrod
wszystkich badanych branz. Ponadto tutaj rowniez okazuje sie (podobnie jak w przypadku pytania dotyczacego
wyszukiwania informacji przed zakupem w sklepach stacjonarnych), ze telefony/smartfony sa nieco
bardziej popularne wsrod kobiet, natomiast komputery wsrod mezczyzn (roznice wynosze jednak tylko

kilka punktow procentowych).
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Ustugi telekomunikacyjne,
dostep do Internetu i telewizja cyfrowa

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie?
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[ Przedziat ufnosci I Krytycy Pasywni Promotorzy — wemNPS n =4 846

Dosc stabe oceny roznych aspektow procesu zakupowego, o czym pisaliSmy wczesnigj, przetozyty sie
rowniez na bardzo niski odsetek osob, ktore polecityby dany sklep rodzinie/znajomym. Dostawcy ustug
telekomunikacyjnych, dostepu do Internetu i telewizji cyfrowej, zarowno w kanale online jak i offline, uzyskali
w tegorocznym badaniu najnizsze wartosci wskaznika NPS wsréd wszystkich badanych kategorii = na
poziomie 3,55 dla sklepow internetowych i 2,31 dla tradycyjnych. Nieco wiekszy odsetek promotorow
znajdowat sie wsrod kobiet, niz wsrod mezczyzn, ale roznica wynosita jedynie 5 p.p.

Czy w przypadku dokonywania w przysztosci zakupu z tej kategorii wybierze Pan/i

60,00%

50,00% -
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Tradycyjny punkt Nie wiem Tylko tradycyjny punkt sprzedazy Zakup przez Internet
sprzedazy i internet

W 2015 m2016 n=7253
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Ustugi telekomunikacyjne,
dostep do Internetu i telewizja cyfrowa

Respondenci, ktorzy w ostatnim czasie nie dokonali zakupu ustug telekomunikacyjnych, w przypadku
dokonywania zakupu z tej kategorii w przysztosci najczesciej wybiora kanat tradycyjny (niecate 20%).
W stosunku do poprzedniego badania znacznie wzrosta liczba niezdecydowanych osoéb (do prawie 52%),
natomiast spadt odsetek ankietowanych, ktorzy wybraliby zarowno kanat tradycyjny, jak i internetowy
(spadek o ponad 13 p.p., czyli prawie 50%). Tylko sklep internetowy wybratoby jedynie nieco ponad 13%

respondentow.

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy przez internet?
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Brak Nizsze ceny Mozliwosc¢ Mozliwos¢ Mozliwos¢  Szczegdtowe Opinie Inne
koniecznosci poréwnania cen  dostawy zwrotu w informacje o ustudze przyczyny
wychodzenia z konkurencjg ~ w wybrane ciggu 14 dni o ustudze

zdomu miejsce
n=3676

Jak wida¢ z powyzszego wykresu, z punktu widzenia internetowych klientéw analizowanej kategorii,
najwazniejszy jest brak koniecznosci wychodzenia z domu, ktéra to odpowiedz zaznaczyto prawie 65%
0sob. Dla konsumentow wazna jest rowniez nizsza cena (prawie 62%) oraz mozliwos¢ poroéwnania cen
z konkurencja (ponad 51%). Zapoznanie sie ze szczegotowymi informacjami o ustudze oraz z opiniami o nigj

wybrata prawie 1/4 ankietowanych, co jednak jest nieco nizszym wynikiem niz srednia dla wszystkich kategorii.
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Ustugi telekomunikacyjne,
dostep do Internetu i telewizja cyfrowa

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w tradycyjnym punkcie sprzedazy?
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Mozliwos¢ Natychmiastowy Pewnos¢ Brak optat za Bliska Szybszy Inne przyczyny Nizsze ceny
obejrzenia zakup otrzymania przesytke lokalizacja proces
produktu sprawnego sklepu reklamacji
przez zakupem towaru tradycyjnego
n=4123

W przypadku zakupow tradycyjnych prawie 73% respondentow wskazuje na mozliwosc obejrzenia produktu
przed zakupem. Zaleta ta notuje jednak jedna z najnizszych popularnosci wsrod wszystkich analizowanych
branz. Na natychmiastowy zakup, druga najpopularniejsza odpowiedz, wskazuje 47% ankietowanych, co
rowniez oznacza drugi najnizszy wynik wsrod badanych segmentow. Co ciekawe, w przypadku sklepu
tradycyjnego respondenci licza na szybszy proces reklamacji duzo czesciej niz w innych omawianych
kategoriach - ponad 21% oznacza najwyzszy wynik.

Panie deklarujgce zakup ustug telekomunikacyjnych w przysztosci
w kanale tradycyjnym wsrod istotnych czynnikow czesciej niz
mezczyzni wskazywaty na pewnosc otrzymania sprawnego towaru,
lecz rzadziej na mozliwosc obejrzenia produktu przed zakupem
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Wycieczki, wyjazdy wakacyjne,
przejazdy | przeloty
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Wycieczki, wyjazdy wakacyjne, przejazdy i przeloty

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu wycieczki, wyjazdu wakazyjnego, przejazdéw lub
przelotéw?
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Tak, w sklepie tradycyjnym

I -

Nie Tak, w sklepie internetowym

H 2014 m2015 m2016

W badanym przez nas sektorze turystycznym
widoczny jest bardzo wyrazny trend spadkowy
dotyczacy zakupow wycieczek i wyjazddw w punktach
tradycyjnych. W przeciggu dwoch ostatnich lat
odsetek o0sob, ktore korzystaty z tego kanatu
dystrybucji zmniejszyt sie z nieco ponad 20% w roku
2014 do mnigj niz 7% w roku obecnym. Klienci
wybierajg kanat online w prawie 15% przypadkow
przy zakupie tego typu ustug. Nalezy rowniez
zauwazyc, ze systematycznie rosta liczba osob,
ktore w ogole nie kupowaty takich ustug, i o ile
W roku 2014 takich oséb byto nieco ponad 62%,

to w roku obecnym jest to juz prawie 80%.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

n=11124

Mozemy zaktadac, ze znaczacy wptyw ma tutaj
obecna sytuacja polityczna na Swiecie oraz zagrozenie
terroryzmem w rejonach uznawanych niegdys za
atrakcyjne turystycznie. Zaskoczeniem nie jest tez
fakt, ze najczescigj zakupow w tym sektorze doko-
nywaty osoby starsze, po 55 roku zycia, zardwno
w sklepach stacjonarnych, jak i internetowych.
Wsrod kupujacych podziat wedtug ptci byt praktycznie
rowny — odsetek kobiet wynosit 48%, a mezczyzn 52%.

Mieszkancy miast powyzej
500 tys. mieszkancow
najczesciej dokonuja zakupu
wycieczek. Im mniejsza
Miejscowosc, tym mniej osob
kupuje wycieczki, wyjazdy
wakacyjne, przejazdy badz
przeloty
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Wycieczki, wyjazdy wakacyjne, przejazdy i przeloty

Czy w ostatnim czasie dokonat/a Pan/i zakupu wycieczki, wyjazdu wakazyjnego, przejazdéw lub
przelotéw?
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H Nie ™ Tak, w sklepie internetowym

Nalezy podkreslié, ze w przypadku obecnie
omawianej kategorii, zanotowany zostat najwiekszy
w tym roku wskaznik ROPO, czyli odsetek osob,
ktore przed zakupem ustugi poszukiwaty informaciji
na jej temat w Internecie. Wyniost on 87% i byt
rowny temu, jaki zanotowano w badaniu w roku

ubiegtym.

Osoby szukajgce informagji o ustugach turystycznych
czy transportowych najczesciej korzystaty z komputera
(75%), natomiast duzo rzadziej ze smartfonu (15%)
czy tabletu (8%). Bardzo istotne jest, ze w przypadku
tej kategorii znalezione w procesie podejmowania
decyzji zakupowej informacje byty przez respon-

dentow oceniane jako najbardziej istotne.
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W Tak, w sklepie tradycyjnym n=10595

Odnosnie zadowolenia z obstugi, tatwosci ztozenia
zamowienia, szybkosci jego realizacji oraz dostepnosci
produktu/ustugi mozemy stwierdzi¢, ze odpowiedzi
respondentow miescity sie mniej wiecej w srodku
wynikow dla wszystkich branz. Jedynie wyniki
dotyczace cen zostaty ocenione nisko - dla
zakupu offline wskaznik ten wyniost 3,68 i byt

najnizszy sposrod badanych segmentow.

Podobnie jak w roku ubiegtym, respondenci do
finalizacji zakupu online najczesciej wybierali komputer
osobisty. W poréwnaniu do danych z zesztego
roku, zdecydowanie zyskaty na popularnosci
zakupy przy pomocy telefonu/smartfonu - tutaj
odsetek odpowiedzi wzrost z 2,8% do 8%. Tablety

zanotowaty nieznaczny wzrost, z 4,6% do 7%.
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Wycieczki, wyjazdy wakacyjne, przejazdy i przeloty

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/i ten sklep znajomym lub rodzinie?
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Klienci omawianej kategorii najchetniej sposrod
wszystkich  branz poleciliby tradycyjny punkt
sprzedazy. Wskaznik NPS wyniost dla nich 29,55 i byt
najwyzszy sposrod wszystkich kategorii. Nalezy
zauwazyc¢, ze byt on zdecydowanie wyzszy niz
w latach ubiegtych, kiedy to oscylowat w okolicach
22-23. Wskaznik NPS dla sklepow internetowych
byt na bardzo podobnym poziomie i wyniost 30,87,
z tym ze w latach ubiegtych byt on zdecydowanie
wyzszy. Mozemy tutaj zaobserwowac trend spadkowy,
Jjako ze w roku 2014 wynidst on 55,41, a w roku 2015
- 38,65. Trzeba rowniez podkresli¢, ze wskaznik
NPS dla sklepow internetowych wypadt dosc

nisko w poréwnaniu z wynikami innych branz, jako

ze Srednia dla wszystkich sektorow wyniosta 35,65.

100
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2014 2015 2016
Tradycyjny punkt sprzedazy

Promotorzy — e NPS n=2786

Dla kanatu internetowego
roznica w wartosciach
wskaznika NPS pomiedzy
najlepiej ocenianym serwisem
a Najnizej ocenianym wynaosi 25,
zas dla tradycyjnego kanatu
sprzedazy 30
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Wycieczki, wyjazdy wakacyjne, przejazdy i przeloty

Czy w przypadku dokonywania w przysztosci zakupu z tej kategorii wybierze Pan/i
70,00%
63, 86%

59 07%
60,00%

50,00% 47,08%
40,00%
30,00% [adbdAd
21, 35%
20,00% 15,50% 16, 39" 14,90% A
-- 45%
o l l ~

0,00%
Tradycyjny punkt Nie wiem Tylko tradycyjny punkt sprzedazy Zakup przez Internet

sprzedazy i internet
2014 m2015 m2016

n=8028
Respondenci, ktorzy w ostatnim czasie nie dokonali
zakupu ustugi turystycznej/transportowe), w przypadku Zakup przez internet
dokonywania w przysztosci zakupu z tej kategorii, najczeéciej deklaruja
najczesciej wybiora opcje sklepu tradycyjnego mieszkahcy miast powyZej
oraz internetowego (16%). W stosunku do poprzedniego 500 tyS. miesz kahCOW,
badania zdecydowanie wzrosta liczba niezdecy- zas najrzadziej miegzkahcy
dowanych osob (z 47% do 59%), a forme zakupu miast od 20 do 50 tys.
tylko w e-sklepie lub sklepie tradycyjnym wybierze mieszkancow
bardzo podobny odsetek ankietowanych.

Kobiety sa bardziej
zdecydowane od mezczyzn.
Jedynie 54% kobiet nie wie,
ktory kanat zakupowy
wybierze, w przeciwienstwie
do 63% mezczyzn
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Wycieczki, wyjazdy wakacyjne, przejazdy i przeloty

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie internetowym?

80,00%

70,00% 66,72%

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

36,50%
F=
24,11%
B
I l

Brak Nizsze ceny Mozliwosc Opinie Szczegétowe  Mozliwosé Mozliwos¢ Inne
koniecznosci poréwnania cen o ustudze informacje dostawy zwrotu przyczyny
wychodzenia z konkurencjg o ustudze w wybrane  weciggu 14 dni

zdomu miejsce
n=2638

Jak widac z powyzszego wykresu, dla kupujacych ustugi turystyczne online najwazniejsza zaleta jest brak
koniecznosci wychodzenia z domu, na co wskazato prawie 677% osob. Nalezy jednak zauwazyc, ze niewiele
mniej wazne okazujg sie byc nizsze ceny (nieco ponad 59% odpowiedzi) oraz mozliwosc poréwnania cen

z konkurencja (prawie 59%).

Dlaczego preferuje Pan/i zakupy w sklepie tradycyjnym?
70,00%

60,00%
50,00% 47,66%
40,00% 36,007
© 33,69%
30,00%
- 1,43%
0 17,46%

20,00% 14,83%
10,00% I I 5,23%

0,00% -

Mozliwos¢  Natychmiastowy Brak optat za Pewnosc Bliska lokalizacja Inne przyczyny Szybszy proces Nizsze ceny
obejrzenia zakup przesytke otrzymania sklepu reklamacji
produktu przez sprawnego tradycyjnego
zakupem towaru
n=2772
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Nad realizacjg badania czuwat zespot opiniac.com w sktadzie:

/
Jakub Kotacinski

Project Manager w opiniac.com

W opiniac.com wspiera dziatania badaczy i analitykow
oraz zajmuje sie koordynacja dziatan zwigzanych
z realizacjg prowadzonych badan, w tym tegorocznej
edycji badania ROPO. Absolwent Stosunkow Mie-
dzynarodowych oraz American Studies and Mass
Media na Uniwersytecie £ 0dzkim, fan Star Wars, badacz
popkultury, mitosnik kina i historii Stanow Zjednoczonych.

Piotr Wojnarowicz

VP, CTO w opiniac.com

Kierownik projektow IT, e-commerce, konsultant
biznesowy, a takze absolwent MBA. Od wielu lat
zwiazany z branza IT oraz internetowa. Wspottworca
platformy badawczej opiniac.com, pomystodawca
wielu zaawansowanych produktow badawczych;

wczesniej rozwijat miedzynarodowe platformy

e-commerce.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

Urszula Wojnarowicz

Data and Business Analyst w opiniac.com

Absolwentka Uniwersytetu Wroctawskiego, analityk
danych, a takze specjalistka z zakresu marketingu
internetowego. Od wielu lat zwiazana z branza
internetowa oraz badawcza. Autorka wiekszosci
raportow badawczych dla klientdw opiniac.com, krytyk
projektow badawczych - wie, kiedy i o co spytac,
aby zebrane wyniki byty jak najbardziej przydatne.

Zbigniew Nowicki

CEO w opiniac.com

Od kilkunastu lat dziata w branzy internetowej,
doradzajac najwazniejszym graczom rynku finansowego,
telekomunikacyjnego, e-commerce oraz sektora
FMCG. Aktywny cztonek takich stowarzyszen bran-
zowych jak CXPA, DAA, PTBRIO oraz ekspert IAB
Polska i Izby Gospodarki Elektronicznej. Pionier
obszaru badan do$wiadczen i satysfakgji uzytkownikow,
wspottworca  platformy  opiniac.com.  Prelegent

konferencji branzowych w Polsce i zagranica.
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W interpretacji zebranych danych wspierali nas:

dr hab. inz.
Grzegorz Szymanski

adiunkt, Politechnika todzka,
Wydziat Organizacji i Zarzadzania

Wyktadowca w Katedrze Systemow Zarzadzania
I Innowacji Wydziatu Organizacji i Zarzadzania
Politechniki £odzkiej, od 2005 roku zajmujacy sie
innowacyjnym podejsciem do wspotczesnego
marketingu oraz rozwojem handlu internetowego.
Kierownik i realizator wielu projektow z zakresu
wykorzystania innowacji marketingowych, szczegolnie
w polskim sektorze e-commerce. Trener szkolen
z zakresu innowacyjnej promogji, projektant i tworca
platformy wymiany informacji w relacji wyktadowca
-student dla Ecole polytechnique de l'universite
de Nantes.

W spotrealizator raportu ROPO 2016.

opiniac.com | kontakt@opiniac.com | tel:697 400114

dr inz.
Tomasz CzajkowskKi

adiunkt, Uniwersytet £odzki,

Wydziat Ekonomiczno-Socjologiczny

Adiunkt w Katedrze Gospodarki Swiatowej i Integracii
Europejskieg), Instytut Ekonomii, Wydziat Ekonomiczno
-Socjologiczny Uniwersytetu todzkiego, od 2007
roku zajmujacy sie handlem elektronicznym oraz
analizami rynku. Kierownik i realizator projektow
naukowo-badawczych krajowych i miedzynarodowych
(Clevertex i Thinking Smart).

Wspotrealizator raportu ROPO 2016.
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opiniac.com to pasjonaci CX
- naszym celem jest wzrost
satysfakcji Twoich klientow.

Dziatamy od 2008 roku, rozbudowujgc autorskie

narzedzia do realizacji badan CX i UX oraz gromadzac Zapraszamy do kontaktu
zespot ekspertdw specjalizujgcych sie na roznych podmioty zainteresowane
polach, od szeroko pojetego e-commerce, po udziatem w przysztorocznej
marketing. Dzieki zaawansowanym ustugom edyc_JI badania!

doradczym oraz niezaleznej platformie analityczne;

opiniac.com oferuje wsparcie we wszystkich Podobniejakwroku obecnym

projekt bedzie miat charakter
niekomercyjny, a w zamian
za wyswietlanie badania
kazdy partner otrzyma

aspektach badan lojalnosci konsumentow, we
wszystkich kanatach oraz przy petnej integracji

Z innymi narzedziami i bazami danych.

Dostarczamy regularne reporty oraz dzielimy sie

obserwacjami i know-how. Jestesmy dla naszych |ndy\x/|dualny raport
Klientow cennym partnerem biznesowym, do kazdego z pogtebionymi analizami
projektu podchodzimy bowiem indywidualnie, W obrebie wtasnego Segmentu.

tworzac skuteczne strategie zarzadzania doswiad-

czeniami i lojalnoscia.

Zapraszamy do wspotpracy i kontaktu.
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Zadaj jeJ pytania.
Poznaj je] odpowiedzi.

Optymalizuj swoéj e-commerce.

Oferujemy zestaw narzedzi do oceny
Customer Experience na kazdym
etapie sciezki zakupowej

Analizujemy powody opuszczenia
e-sklepu, porzucenia zakupow
oraz jakosc procesow

Segmentujemy i okreslamy grupy
uzytkownikow dzieki integracii
z Twoim systemem CRM

Dziatamy niezaleznie od platformy
prezentujacej badanie, wykorzystujac
natywne cechy mobilne

000

Publikujemy jakosciowe wskazniki Udostepniamy przejrzysty
referencyjne dla e-commerce i intuicyjny panel administracyjny

Przetestuj platforme opiniac.com przez miesigc
oraz odbierz raport podsumowujacy bez zadnych optat.

ZAREJESTRUJ SIE NA: www.opiniac.com —

4 kontakt@opiniac.com e ®
- opINiacC.com

e tel: 697 400 114 Customer Experience Management
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