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Rok pierwszego
badania:

2012 w Polsce

l

Liczba przeanalizowanych
ocen od pierwszego raportu:

| $POSOb
Liczba ankietowanych

konsumentéw w 2023: yObl@ﬂZ&l Z&lk%péﬂ/?

OC&C Retail Proposition Index (“RPI")

okoto ~2,500w Polsce odpowiada na to pytanie, bazujac
na dorocznym, globalnym badaniu

l sprawdzajgcym postrzeganie sieci
handlowych przez konsumentéw.

s i ek W tegoroczngj edyc.ji ra!oortu z,a|:.)ytz.a|ié.my
udziat w badaniu w 2023: ponad 42 tysigce klientow na $wiecie, jak
oceniajg miejsca, w ktérych robia zakupy,
oraz jakie czynniki wptywaja na ich decyzje
l dotyczace tego, gdzie i jak kupowacd.

Liczba ocenionych detalistow:

51 w Polsce
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Tegoroczna edycja badania zostata przeprowadzona w $wietle wyjgtkowo
wymagajacego otoczenia gospodarczego, w tym silnej presji na marze

detaliczne oraz portfele konsumentéw, szczegdlnie w obliczu rosngcych
kosztéw utrzymania, w tym wyzsze raty kredytéw hipotecznych, ktérych
skutki dotykaja na co dzien znaczna liczbe Polakow.

Pomimo wielowymiarowej presji rynkowo-ekonomicznej, konsumenci
sg nadal gotowi do dokonywania zakupoéw, jednak wymagaja oni od
detalistéw odrobienia lekcji domowej z podstawowych elementéw
propozycji: budowania zaufania, tatwosci robienia zakupdw oraz dobrze
dopasowanego asortymentu produktéw. Pod tym wzgledem kluczowa
staje sie tez zdolno$¢ sprzedawcow detalicznych do budowania
wyrdzniajagcej sie od konkurencji propozycji dla swoich klientow.

To wtasnie unikatowa, zréznicowana propozycja, w tym roku bardziej

niz kiedykolwiek wczesniej, bedzie stanowi¢ gtéwny czynnik decydujacy
o sukcesie marki.

Po okresie zawirowan zwigzanych z pandemia oraz wynikajagcym z niej
znaczacym przesunieciem w strone kanatéw cyfrowych, widzimy tez powrdt
istotnej roli sklepdw stacjonarnych. Dlatego tez, w naszej ocenie utrzymanie
silnej pozydji rynkowej w ciggu nastepnych dwunastu miesiecy bedzie
wymagato od sprzedawcéw detalicznych priorytetowego podejscia do
dalszego budowania modelu wielokanatowego (tzw. ,omnichannel”) w
celu zaspokojenia potrzeb konsumenta “stale stale migrujgcego w ramach
Sciezki zakupowej do sieci przy jednoczesnym wykorzystaniu mozliwosci
ptynacych z wprowadzania unikatowych modeli operacyjnych.

Jednym z elementéw powrotu do rozliczania detalistow z podstaw
propozycji jest tez cena. Koncentrujac sie na wyrdznieniu propozycji
wzgledem konkurencji, detalisci bedg musieli takze stawi¢ czofa presji na
utrzymanie atrakcyjnych cen, aby zdoby¢ zaufanie oraz lojalno$¢ wcigz
niezwykle wrazliwych na nadmierne wydatki konsumentoéw.

Mierzac sie z tymi wyzwaniami, nie mozna zapominac o kwestiach
zwigzanych ze zrbwnowazonym rozwojem - cho¢ krétkoterminowo

ich znaczenie relatywnie nieco spadto, zmiana pokoleniowa narazi
zaniedbujgcych ten obszar na ryzyko utraty zaufania klientéw w $rednim
i dtugim okresie.

W tym raporcie przedstawimy Panstwu:

" TEGOROCZNY RANKING
ZWYCIESKICH SPRZEDAWCOW
DETALICZNYCH

2.POWROT DO KORZENI -
W JAKI SPOSOB SPRZEDAWCY
DETALICZNI KONCENTRUJA SIE
NA ISTNIEJACEJ BAZIE KLIENTOW

3. ZESTAWIENIE WNIOSKOW
PLYNACYCH Z BADANIA
DLA BUDOWANIA STRATEGII
NOWOCZESNEGO DETALISTY

Juz dzi$ widzimy tez, ze niektére obszary
zrébwnowazonego rozwoju sg istotniejsze niz inne dla
budowania pozytywnej percepcji wréd konsumentow
- w sytuacji wymagajacego otoczenia rynkowego,
madre ukierunkowanie dziatar na te obszary zapewni
lepszy zwrot z inwestycji.

Niniejszy raport przedstawia rankingi tegorocznych
polskich ,Zwyciezcow” w odniesieniu do kazdego
elementu propozycji oraz analizuje niektére z
kluczowych wnioskdw, ktére wynikajg z tegorocznego
badania i ktére moga pomac okreslié¢ Panstwu
priorytety strategiczne na najblizsze miesigce.

ZWYCIEZCY RETAIL PROPOSITION
INDEX 2023:

Miejsce | Marka

1 ‘Allegro

2 Nike 85.4
3 Adidas 84.6
4 Rossmann 84.4
5 Empik 82.6
6 IKEA 82.5
7 Lidl 81.6
8 Hebe 81.5
9 4F 81.4
10 Zalando 80.7
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rwycieskich sprzedawcow
detalicznych

ZWYCIEZCY ZAUFANIA KLIENTA 2023

zo@plus

1. ZAUFANIE 2. NIEZAWODNOSC 3. DUMA Z ROBIENIA
ZAKUPOW
Rank| Marka | Ocena Klientéw Rank| Marka | Ocena Klientéw Rank| Marka | Ocena Klientéw
1 | Nike | 839 1 | Zooplus | 836 1 | Nike | 804
2 | Rossmann 83.5 2 | Nike 82.8 2 | Adidas 80.0
3 | Adidas 82.6 3 | Allegro 82.1 3 4F 73.5
4 | Empik 80.9 4 | Zalando 81.6 4 |Zara 72.9
5 | Lidl 80.7 5 |4F 81.5 5 | Douglas 72.4
6 | Allegro 80.4 6 | Adidas 81.5 6 | Sephora 71.9
7 | Zooplus 79.7 7 | eObuwie.pl 81.5 7 | Zalando 70.8
8 | Hebe 79.3 8 | Maxi Zoo 80.8 8 | eObuwie.pl 69.4
9 | IKEA 78.9 9 | Drogerie Natura 77.9 9 | Maxi Zoo 68.6
10 4F 78.8 10 | Hebe 77.7 10 | Zooplus 68.4

ZWYCIEZCY PRODUKTU 2023

zoo@plus P\ Y allegro

4. PRODUKTY DOSTOSOWANE 5. JAKOSC PRODUKTOW 6. SZEROKI WYBOR
DO MNIE PRODUKTOW
Rank| Marka | Ocena Klientéw Rank| Marka | Ocena Klientéw Rank| Marka | Ocena Klientéw
1 ‘ Zooplus ‘ 84.3 1 ‘ Adidas ‘ 86.4 1 ‘ Allegro ‘ 90.6
2 | Allegro 83.7 2 | Zooplus 86.3 2 | AliExpress 87.9
3 | eObuwie.pl 82.2 3 | Douglas 85.0 3 | Zalando 86.8
4 4F 81.9 4 | Nike 84.6 4 | Zooplus 86.8
5 | Nike 81.5 5 | Maxi Zoo 84.2 5 | eObuwie.pl 86.1
6 | Adidas 81.4 6 4F 83.5 6 | Vinted 85.6
7 | Maxi Zoo 81.1 7 | eObuwie.pl 83.3 7 | IKEA 85.5
8 | Douglas 80.6 8 | Sephora 83.2 8 | Empik 84.9
9 | Hebe 80.4 9 | Rossmann 82.9 9 OLX 84.5
10 | Zalando 79.9 10 | Hebe 82.8 10 | Adidas 84.4
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ZWYCIEZCY BUDOWANIA DOSWIADCZEN KLIENTA 2023

ze@@plus allegro

7.PROGRAMY 8. LATWOSC ROBIENIA
LOJALNOSCIOWE ZAKUPOW

Rank| Marka | Ocena Klientéw Rank| Marka | Ocena Klientéw
1 | Zooplus 793 1 |Allegro | 893
2 | Maxi Zoo 76.4 2 |Zalando 88.0
3 | Biedronka 76.1 3 | Zooplus 87.2
4 Allegro 75.3 4 | eObuwie.pl 86.7
5 | Frisco 74.7 5 | Action 85.7
6 | Answear.com 74.2 6 | Rossmann 85.3
7 | Douglas 73.8 7 | 4F 85.3
8 | CCC 73.4 8 | Drogerie Natura 85.1
9 | Sephora 72.9 9 | Sinsay 85.0
10 | Moya 721 10 | Maxi Zoo 84.4

zo@plus eobuwiepl

9. OBSLUGA KLIENTA | 10. PRZYJEMNOSC ROBIENIA
WSPARCIE ZAKUPOW
Rank| Marka | Ocena Klientéw Rank| Marka | Ocena Klientéw
1 ‘ Zooplus ‘ 83.0 1 ‘ eObuwie.pl ‘ 86.1
2 4F 82.6 2 | Allegro 86.1
3 | Allegro 82.3 3 | Zooplus 84.9
4 | eObuwie.pl 82.1 4 | Zalando 84.5
5 |Adidas 81.9 5 | Adidas 83.0
6 | MaxiZoo 81.8 6 | Drogerie Natura 82.6
7 | Smyk 81.4 7 | Nike 82.5
8 | Nike 81.3 8 | Action 82.4
9 | Rossmann 80.7 9 | Maxi Zoo 82.4
10 | IKEA 80.4 10 Douglas 82.4
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ZWYCIEZCY WARTOSCI | CENY 2023

allegro AliExpress

11. KORZYSTNE OFERTY 12. NISKIE CENY

Rank| Marka | Ocena Klientéw Rank| Marka | Ocena Klientéw
1 | Allegro \ 85.8 1 | AliExpress \ 82.2
2 | Zooplus 83.3 2 | Pepco 81.7
3 | Action 82.9 3 | Sinsay 81.5
4 | AliExpress 82.8 4 | Action 81.5
5 |Sinsay 82.5 5 | Vinted 80.9
6 | eObuwie.pl 81.8 6 | Kik 80.7
7 | Pepco 81.2 7 | Allegro 79.9
8 |Vinted 81.1 8 | Primark 77.5
9 | OLX 79.7 9 | TEDi 77.2
10 | Primark 79.7 10 | Dealz 76.3

ZWYCIEZCY TRENDOW | ZROWNOWAZONEGO
ROZWOJU 2023

z@eplus ® zalando

13. ZROWNOWAZONY 14. KREOWANIE TRENDOW
ROZWC')J (ROBIENIE ZAKU POW W TYM
MIEJSCU JEST MODNE)
Rank| Marka | Ocena Klientéw Rank| Marka | Ocena Klientéw
1 ‘ Zooplus ‘ 761 1 ‘ Zalando ‘ 78.5
2  eObuwie.pl 74.6 2  eObuwie.pl 78.3
3 | Nike 73.8 3 | Answear.com 76.3
4 | Maxi Zoo 73.7 4 | Zara 75.8
5 | Answear.com 73.4 5 | Primark 74.2
6 | IKEA 73.0 6 | Modivo 74.0
7 | Adidas 72.8 7 | Reserved 73.8
8 |4F 72.5 8 |H&M 73.8
9 | Douglas 71.7 9 | CCC 72.7
10 | Vinted 71.6 10 | Sinsay 72.2
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Metodologia

OC&C Retail Proposition Index jest szerokim badaniem
konsumenckim, mierzacym percepcje oraz postawy
klientéw wobec wiodacych sprzedawcéw detalicznych

na $wiecie. W ramach polskiej edycji ponad 2,500
konsumentéw zostato poproszonych o ocene
sprzedawcéw, u ktérych dokonali zakupéw w ciagu
ostatnich trzech miesiecy, pod wzgledem catosci ich
propozycji, ale takze poszczegdlnych jej elementow (tj.
cena, asortyment, obstuga itd.). Wyniki te zostaty nastepnie
wykorzystane do przygotowania rankingu 51 sprzedawcéw
detalicznych w Polsce w podziale na kategorie.

Retail Proposition Index jest publikowany od 2012 roku

i od tego czasu zbadat zachowania ponad 25 tysiecy
polskich konsumentéw, poddajac analizie okoto 2,5
miliona indywidualnych ocen. Po jedenastu latach od
pierwszej publikacji stanowi on skuteczne narzedzie do
lepszego zrozumienia zmian zachodzacych wsréd polskich
konsumentéw oraz w ich otoczeniu, a takze do identyfikacji
kluczowych, dtugoterminowych trendéw ksztattujacych
handel detaliczny.

OC&C RPI 2023 Stare sztuczki w nowej rzeczywistosci

07







W WYMAGAJACYM OTOCZENIU
MAKROEKONOMICZNYM,
KONSUMENCI WYMAGAJA OD
DETALISTOW ZAPEWNIENIA
JAK NAJLEPSZYCH PODSTAW

podstai

PROPOZYCJI.

W minionych latach najwyzej oceniane marki utrzymywaty
wzglednie stabilna pozycje w rankingu. W 2023 roku
widzimy, ze konsumenci réwniez oczekuja stabilnosci

- od najwyzej ocenianych detalistéw nie oczekuja
rewolucyjnych strategii, ale skoncentrowania sie na
dostarczeniu jak najlepszych bazowych elementéw
propozycji - zaufania, niezawodnosci, fatwosci zakupow
oraz dobrego dopasowania asortymentu.

W OSTATNICH LATACH OBSERWUJEMY, ZE ZESTAW NAJLEPIEJ OCENIANYCH PRZEZ

KONSUMENTOW DETALISTOW JEST RELATYWNIE STABILNY

Ranking detalistéw na polskim rynku wedtug ogdlnej oceny propozycji przez konsumentéw, 2014-23

8
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Tylko Ecommerce

1. Pierwszy raz w rankingu.
Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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CZYNNIKI NAJSILNIEJ WPLYWAJACE
NA OCENE OGOLNA PROPOZYCJI!

ZAUFANIE |
NIEZAWODNOSC

KEATWOSC ROBIENIA
ZAKUPOW

PRODUKTY
DOSTOSOWANE
DO MNIE

1. Q: Jaki byt gtéwny powdd zakupéw w [MARKA]?
Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.

Jednoczesnie obserwujemy coraz wieksza role budowania przez detalistow lojalnosci klientéw w sytuacji, gdy koszty ich
pozyskiwania silnie rosna. Naturalnie ze wzgledu na zwiekszona wrazliwo$¢ konsumentéw, wiasnie cena staje sie jedna z
podstaw budowania lojalnosci do marki oraz wyznacznikiem zaufania - niekoniecznie rozumiana jako absolutny poziom cen, ale
poprzez szeroko pojeta uczciwosé i transparentnosé w jej wyznaczaniu oraz komunikowaniu.

CZYNNIKI BUDOWANIA ZAUFANIA DO SPRZEDAWCY'

Oferowane przez nich ceny s3 uczciwe
Bezpieczne i godne zaufania produkty
Konsekwentnie dotrzymujg obietnic

Nie ma zadnych ukrytych kosztéw lub optat

Staraja sie, aby produkt byt jak najbardziej
przystepny cenowo

Wierze, w ich bezpieczny sposdb przechowywania
moich danych

Maja dtuga historie oraz pewnie wiele lat beda na rynku
Sa polecani przez przyjaciét / rodzine

Szybko i sprawnie rozwigzuja problemy

Majag pozytywny wptyw na srodowisko

Sg innowacyjnymi liderami swojej branzy

Uzywaja lokalnych surowcéw

[ Czynniki zwigzane z propozycja cenowa

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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Kolejnym z podstawowych elementéw propozycji, kanatu online - $ciezki zakupowe konsumentéw

ktdrej istotnosc rosnie w oczach konsumentdw, to rola przebiegaja obecnie zaréwno w kanale offline, jak i online,
sklepow oraz szerzej, cato$ciowe podejécie do propozycji i oczekuja oni, ze strategia kanatowa gtéwnych graczy
wielokanatowej. Moze to by¢ pewnym paradoksem w detalicznych za tym podazy. Dlatego tez czotowi gracze
sytuacji, gdy najlepiej postrzeganym detalistg zostato omnikanatowi oferujg ptynne doswiadczenie zakupowe

w obecnej edydji rankingu Allegro, jednak w przekroju w wielu kanatach, z wyraznie zdefiniowang rolg sklepéw
catego zestawu analizowanych graczy, ci dziatajgcy jedynie  jako budujgcych zaufanie do marki oraz jeszcze bardziej
w $wiecie cyfrowym ustepujg graczom wielokanatowym. utatwiajacych robienie zakupdéw w dwdch $wiatach.

Nie oznacza to bynajmniej mozliwosci odpuszczenia

SREDNIA OCENA OGOLNA WG RODZAJU DETALISTY
Polska, 2023, 0-100

84
83
82
81
80
79
78
77
76
75
74
73
72

Obecny tylko
online

Wielokanatowy

71

—

-

l —

Ocena ogdlna Zaufanie do marki tatwosc robienia zakupdw Produkty dostosowane
do mnie

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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wycieskie] strategii
detalistow?

OTO 4 KLUCZOWE PARADYGMATY, KTORE
WEDLUG NAS POWINNY KSZTAXTOWAC KROTKO-/
SREDNIOOKRESOWA STRATEGIE ROZWOJU DETALISTY:

2. Skup sie na budowaniu lojalnosci klienta
uwzgledniajac atrakcyjnga i transparentng
propozycje cenowa

3. Jasno okresl gtéwne wyrézniajace
elementy propozycji i modelu
biznesowego

4. Umiejetnie ukierunkuj wysitki na
rzecz zrbwnowazonego rozwoju
w kluczowych obszarach

12 | OC&C RPI 2023 Stare sztuczki w nowej rzeczywistosci



>1Postaw na strategie
wielokanatowa i doktadnie
rdefiniuj role sklepow

KANAL ONLINE ZYSKUJE NA POPULARNOSCI,
WZMACNIAJAC HYBRYDOWY CHARAKTER SCIEZKI
ZAKUPOWEJ KLIENTA.




Konsumenci kontynuujg m

igracje wydatkow do sieci, lecz ich

sciezla zakupowa ma coraz bardziej hybrydowy charakter.

L

Konsumenci kontynuuja migracje wydatkéw do

sieci, lecz ich $ciezka zakupowa ma coraz bardziej
hybrydowy charakter - wykorzystujac zalety kanatu
online, lecz wciaz utrzymujac przywiazanie do sklepéw
stacjonarnych. Preferowani sg sprzedawcy, ktérzy
potrafig elastycznie zaspokajaé ich potrzeby.

Co ciekawe, wielokanatowi detalisci sg dzis takze
bardziej skuteczni w budowaniu zaufania klientéw,
co pomaga im by¢ postrzeganym korzystniej od czysto
internetowych graczy.

W przysztosci sprzedawcy detaliczni bedg musieli
jasno okresli¢ role, ktéra sklepy stacjonarne powinny
odgrywacé w ich strategii i elastycznie podazad za
trendami w projektowaniu wygodnych, przyjemnych i
inspirujacych doswiadczen zakupowych.

]

Jak pokazujg wyniki badania, wyglad oraz atmosfera
nowoczesnych sklepéw wcigz maja istotne znaczenie
w ogdlnej ocenie, podobnie jak tatwosé znajdowania
produktéw oraz wsparcie obstugi klienta.

W nowoczesnej strategii detalisty nie ma juz miejsca

na podzialy miedzy kanatami - przejscie ze sklepu
stacjonarnego do internetowego lub odwrotnie
powinno by¢ jak najbardziej ptynne, aby dostosowac sie
do preferencji klientéw.

SCIEZKA ZAKUPOWA KLIENTA WEDLUG ETAPU ORAZ KANALU

KANALY SCIEZKI ZAKUPOWEJ WEDtUG ETAPU
Polska 2021-23, (% Etapu z Wykorzystaniem Danego Kanatu)

= <>
Z 4 3 2 3 9
Inspiracja Dostepnosc Poréwnanie Porady Dostawa Zwroty
10% |12% |12% 10% |11% [11% 10% [11% [11* 10% [12* [11* 7% [ 9* | 8% 10% [12% [12%
40% |42% |45% 42% |44% | 46* 35% |39% |41* 44* |45* |50% 47* |51% |55% 35% |39% |43%
50% [46%* |43* 48* |45% |43% 55% |50% |48% 47* |43* [39% 46% | 40% [ 37% 55% [ 49% | 45%
21 22 ‘23 21 22 ‘23 21 22 ‘23 21 22 ‘23 21 22 ‘23 21 '22 ‘23

[T Tylko Offline [ Tylko Online [ Hybrydowo

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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NAJWAZNIEJSZE CZYNNIKI WPLYWAJACE NA OCENY DETALISTOW W ZAKRESIE
DOKONYWANIA ZAKUPOW W SKLEPACH -2

Wynik Globalny 2023, (Indeksowany100 = Wyglad i atmosfera w sklepie)

¢
100 @ 0
94

" Q =
90 = u
86 83 @]]
75 o <}9
68
o [
56
Wyglad katwosé Jakos¢ tatwosé Produkty / Ustugi Szybkos¢  Wykorzystanie  Pomysty i
i atmosfera  odnalezienia obstugi  dokonywania informacje posprzedazowe obstugi technologii  inspiracje
w sklepie produktéw  klienta lub zZwrotow istotne dla przy w sklepie/  dotyczace
wsparcie mnie kasie w procesie zakupow
na miejscu sklepie sprzedazy

w sklepie

[ Wskaznik katwoéci Dokonywania Zakupéw [ Wskaznik Do$wiadczeh Zakupowych [~ Inne

1. Q: Powiedziates, ze zrobite$ zakupy w sklepie [MARKI] w ciggu ostatnich 3 miesiecy. Jak ocenitby$ [MARKE] w kazdym z ponizszych aspektéw?
2. Q: Ocen [MARKE] wedtug nastepujacych kryteridow [1 = staba, 5 = doskonata]: Ocena ogdlna.
Zrédho: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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I CASE STUDIES

ZWYCIEZCY W KATEGORII WYGLADU, ATMOSFERY SKLEPU ORAZ
YATWOSCI ROBNIENIA ZAKUPOW.

Detalista ‘ Koncepcja Sklepu
¢ Projekt sklepu odzwierciedla nowoczesna
4'- estetyke potaczona ze sportowa atmosfera
e Uktad przestrzeni uwzglednia rézne dyscypliny
sportowe, utatwiajac klientom znalezienie tego,
2 Numer #1 czego potrzebu;j
L w Wygladzie oraz Wrazeniach gop 13
-‘% ze Sklepu
9
9 e Sklepy Sephora stawiajg na nowoczesny i
o zachecajacy ukfad, z czystymi liniami, dobrze
6% S E P H O R A zorganizowanymi pétkami i atrakcyjnymi
ekspozycjami
N!"mer #4 o ¢ Klienci moga odkrywac i eksperymentowac z
w Wygladzie oraz Wrazeniach produktami na dedykowanych stanowiskach
ze Sklepu roboczych
. ¢ Doswiadczenie wielokanatowe skupione jest na
EObUW|e pl- szybkosci oraz tatwosci zakupéw
g ¢ Pominiecie fizycznej ekspozycji produktéw
- zamowione towary sg dostarczane
o NE'"_fner #4 . automatycznie do przymierzalni
= w katwosci Dokonywania
= Zakupow
<
n
kS e Sklepy Action charakteryzujg sie prostym
Y JACTION
Lﬁ /

¢ S3 dobrze zorganizowane oraz pozwalaja na
efektywny proces realizacji transakgji

Numer #5
w katwosci Dokonywania
Zakupow
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NOWA FALA MIGRACJI MODELI ONLINE DO OFFLINE.

eobuwiepl

e Zaczynajac jako gracz online, sklep obuwniczy
eobuwie.pl prowadzi obecnie ponad 50 stacjonarnych
lokalizacji w Europie Srodkowo-Wschodniej

¢ Nowoczesne sklepy z sofami i tabletami umozliwiaja
przegladanie i przymierzanie zaméwionych produktéw
przed zakupem, wypetniajac luke miedzy zakupami
online a offline

* Niektére lokalizacje obstuguja internetowy sklep MODIVO
i s3 wyposazone w interaktywne przymierzalnie

e W 2023 roku internetowy specjalistyczny sklep rowerowy
CentrumRowerowe.pl uruchomit swéj flagowy sklep w
Warszawie

¢ Na powierzchni 2700 metréw kwadratowych znajduje sie
szeroka kolekcja dostepna stacjonarnie oraz przestrzeri do
zakupow online za pomocg tabletéw

e W sklepie znajduje sie rowniez rowerowa strefa serwisowa
i specjalny tor do testowania poszczegélnych modeli
przed zakupem

¢ Internetowy sklep z odzieza i sprzetem sportowym Sportano
otworzyt swojg pierwsza stacjonarna lokalizacje w 2023 roku
w Warszawie

¢ Sklep faczy w sobie 55 stanowisk z tabletami do zakupow
online i w sklepie oraz umozliwia przymierzanie odziezy lub
testowanie maszyn, takich jak bieznie

¢ Dodatkowe ustugi obejmujg wypozyczalnie sprzetu
narciarskiego, rowerowego i tenisowego oraz serwis

OC&C RPI 2023 Stare sztuczki w nowej rzeczywistosci | 17



atrakeying
1 transparentng propozycje
cenowq

W KONTEKSCIE PRESJI INFLACYJNEJ, CENA NADAL
POZOSTAJE ISTOTNYM KRYTERIUM ZAKUPOWYM.

Niepewny poziom zaufania konsumentéw i wysoka inflacja pchaja klientéw ku zaufanym
sprzedawcom detalicznym. Aby zwiekszy¢ lojalno$é wobec swojej marki, detalisci muszg
konsekwentnie zapewniaé atrakcyjne ceny i budowaé zaufanie poprzez produkty wysokiej jakosci.
Programy lojalnosciowe oferujgce regularne i spersonalizowane nagrody mogg wzmocnic lojalno$é
klientow, oferujac dodatkowa warto$¢ w zamian za dokonywanie zakupdw oraz zapewniajac
przewage konkurencyjna.
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KLUCZOWE KRYTERIA ZAKUPOWE
% Respondentéw

Szeroki wybor produktéw

22%

Korzystne oferty

Niskie ceny

| 15%

| 14%

Produkty dostosowane do mnie

Przyjemnosé robienia zakupdw

Robienie zakupdéw w takim sklepie jest modne

tatwosé robienia zakupdow

Jakosc¢ produktow

9%

|6%

Programy lojalnosciowe 3%

Obstuga klienta i wsparcie 3%

Zréwnowazony Rozwdj

Niezawodno$é

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.

EWOLUCJA STOSUNKU WOBEC CENY
% Respondentéw

Nie mysle o cenie, podejmujac decyzje
o zakupie

Sporadycznie podejmuje decyzje o
zakupie na podstawie ceny

Biore cene pod uwage razem z wszystkimi

aspektami i cena czesto powoduije, ze
zmieniam zdanie

Robie zakupy w réznych miejscach, zeby
znalez¢é najlepsze ceny

Aktywnie szukam duzych promog;ji

100 100 100
7% 5% 5%
20% 15% 14%
49% 51% 50%
19% 21% 22%
5% 8% 9%
2021 2022 2023

| 12%

|1o%

Szukajgc sposobdw na utrzymanie
wydatkéw w ryzach, konsumenci staraja
sie ograniczy¢ wydatki, np. szukajac
rabatow i promocji lub przechodzac na
tansze produkty. Jednak kategorie inne
niz spozywcze sa bardziej narazone

na ryzyko spadku liczby kupowanych
produktéw lub odtozenia przez klientéw
wiekszych lub mniej niezbednych
wydatkéw w czasie.
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OCZEKIWANA ZMIANA ZACHOWANIA W ZAKRESIE WYDATKOW W POROWNANIU
DO UBIEGLEGO ROKU',
Polska 2023 (% Respondentéw)

Klienci sa bardziej sktonni do wstrzymania lub opéznienia
zakupdéw w przypadku wydatkéw innych niz spozywcze .

Kategoria Produktéw Spozywczych Kategorie Produktéw Niespozywczych
Poszukiwanie znizek / promocji ‘ 24% Poszukiwanie znizek / promocji ‘ 21%
Wbér tarisaveh K/orodukid ‘ 21% Kupowanie mniejszej ilosci rzeczy 15%
ybor tanszych marek/produktéw b
Obcinanie wydatkéw na towary 129 Kupowanie tariszych rzeczy 14%
luksusowe/dla przyjemnosci °
. . ] Wyczekiwanie sezonowygh 12%
Wybieranie produktéw marek wyprzedazy
wiasnych sklepu 10%
W - okred] Zmiana sklepu / marki 7%
yznaczanie okreslonego |
budzetu na zakupy spozywcze 9%
Przesuwanie wigkszych zakupow 7%
Przenoszenie wydatkow 6%
do dyskontow °
Kupowanie bardziej uniwersalnych 6%
rzeczy °
Kupowanie w hurtowych ilosciach 6%
Kupowanie rzeczy wyzszej o
L . . 5%
jakosci wystarczajacych na dtuze;j
Rezygnowanie z zakupu —‘ 49
iektérych t 5 kasi °
niextorych towarow prey kasie Naprawianie zepsutych rzeczy 5%
Zmi ki 39
fiana skiepu —‘ % Kupowanie uzywanych rzeczy _‘ 4%
Szukanie lepszych ofert online _| 3% Bezplatne wypozyczanie rzeczy —‘ 3%
Robienie tygodniowych . .
zakup6w w W%glu sklepgch —‘ 2% Ptatne wypozyczanie rzeczy —‘ 2%

[~ Zmniejszenie Wydatkéw [ Redukcja Wolumenu [~ Inne

1. Q: Jak zmieni sie Twoje zachowanie podczas zakupéw KATEGORII w tym roku w poréwnaniu z rokiem 2022? Uszereguj 3 najwazniejsze. Tylko respondenci
kupujacy kategorie w ciggu ostatnich 3 miesiecy. Z wyltgczeniem Brak / Inne.
Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Research Wiasny, Analiza OC&C.

Zgodnie z wynikami naszego badania, widzimy znaczaca ostroznos¢ w wydatkach konsumentéw wzgledem
poczatku roku, jednak oczekujemy odwrécenia tego trendu w nastepnych dwunastu miesiacach.
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PRZEWIDYWANE ZMIANY WYDATKOW

PEWNOSC DOKONYWANIA DUZYCH PRZEWIDYWANE ZMIANY WYDATKOW NETTO
W N12M WG KATEGORII?,
Polska, 2022-23, (% Respondentéw)

ZAKUPOW VS 6 MIESIECY TEMU',
Polska, 2022-23, (% Respondentéw)

Bardziej pewnie 17%

Mniej wiecej tak
samo pewnie

35%

Mniej pewnie

[~ Mniejsze Wydatki [~ Podobne Wydatki

48%

Duze Przyjemnosci

Art. Spozywcze oraz dla
Zwierzat

Fitness

Art. Gospodarstwa Domowego,
DIY, Meble i Urzadzenia

Sport oraz Hobby
Rekreacja

Moda oraz Uroda

[ Wieksze Wydatki

1. Q: Poréwnujgc obecny stan do tego sprzed 6 miesiecy, czy czujesz sie OBECNIE pewniej czy mniej pewnie, dokonujac duzego zakupu, takiego jak dom

lub samochdéd?

2. Q: Myslac o kolejnych 12 miesigcach, jak Twoim zdaniem Twoje wydatki na te rézne kategorie mogg sie rézni¢ w poréwnaniu do ostatnich 12 miesiecy?

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.

NAJLEPIEJ OCENIANI SPRZEDAWCY DETALICZNI TO CI, KTORZY ZDOBYWAJA
ZAUFANIE KONSUMENTOW DZIEKI PRZEJRZYSTOSCI DZIAXAN | SPOJNOSCI

POLITYKI CENOWEJ

Oferowane przez nich ceny sa uczciwe
Bezpieczne i godne zaufania produkty
Konsekwentnie dotrzymujg obietnic

Nie ma zadnych ukrytych kosztéw lub optat

Staraja sie, aby produkt byt jak najbardziej przystepny cenowo |

Wierze, w ich bezpieczny sposdb przechowywania moich danych
Maja dtuga historie oraz pewnie wiele lat beda na rynku

Sa polecani przez przyjaciét / rodzine

Szybko i sprawnie rozwigzujg problemy

Maja pozytywny wptyw na $rodowisko

Sg innowacyjnymi liderami swojej branzy

Uzywaja lokalnych surowcéw

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.

Szeroko rozumiana rola budowania lojalnosci istniejgcych konsumentéw rosnie tym bardziej, jak rosna tez istotnie

koszty pozyskiwania nowych klientéw

17¢ | 3r | a3+ |
ox|  agr | 43¢ |
15% | ast | a0% |
21% | 40r | 39% |
21% | aar | 35+ |
23+ | a3+ | 35% |
18% |  4rr | 3% |
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KOSZTY POZYSKANIA KLIENTA - PRZYKEAD POGLADOWY
Ewolucja CPM’,
Globalnie 2018-2023, ($ /'000)

6
Wozrost czesciowo spowodowany ) ) s
zaostrzonymi ograniczeniami dotyczacymi 18-20 20'23 L4Q .....
. danych, zmniejszajacymi mozliwos$¢ pomiaru Meta 9% 27% 40%
skutecznosci: szacuje sig, ze wyskakujace : i
okienko i0S.14 "Do not Track" zwigkszyto
CAC 0 20-30%.
4 : i :
Srednia  -18% | 27% |} 27% |
3
, Google  -32%  26% ' 5%
1
Pre-covid
0

Q1 Q3 Q1 a3 a1 a3 a1 a3 a1 (OX NN O} Q3
2018 2018 2019 2019 2020 2020 2021 2021 2022 2022 2023 2023

1. Cost Per Thousand (CPM) - A marketing term used to denote the price of 1,000 advertisement impressions on one web page.
2. CAGR na podstawie sredniej rocznej Q1-Q4 kazdego roku (z wyjatkiem 2023 r., w ktérym wykorzystano $rednig YTD Q1-Q3).
3. Stopa wzrostu w okresie Q3 22 - Q3 23.

Zrédho: Gupta Media, Research Wiasny, Analiza OC&C.

STAWKA JEST SZCZEGOLNIE WYSOKA W KATEGORIACH O DUZEJ
CZESTOTLIWOSCI ZAKUPOW

Roshnie rola programéw lojalnosciowych  NAJLEPIEJ OCENIANE PROGRAMY LOJALNOSCIOWE,
wsréd detalistéw dziatajacych w ramach Polska 2023

kategorii o wysokiej czestotliwosci
zakupoéw, takich jak artykuty spozywcze. . @@ I

W ramach programoéw, konsumenci 2023 Winner: z p us
preferujg bezposrednie kompensaty

finansowe oraz wysoki poziom Ranking | Marka Kategoria
personalizacji oferty. 1 \ Zooplus Artykuly dla Zwierzat
2 Maxi Zoo Artykuty dla Zwierzat
3 Biedronka Artykuty Spozywcze
4 Allegro Sprzedawcy Wielobranzowi
5 Frisco Artykuty Spozywcze
6 Answear.com Moda i Obuwie
7 Douglas Zdrowie i Uroda
8 CCcC Moda i Obuwie
9 Sephora Zdrowie i Uroda
10 Moya Paliwo i Convenience
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ZNACZENIE PROGRAMOW LOJALNOSCIOWYCH?,
Globalnie 2023, (Indeksowane, Qcommerce =100)

% Kupujacych
Regularnie?
Art. Spozywcze- QCommerce [[_h | 100 41% Rpla prpglj(raméw
Jest wieksza w
Artykuty dla Zwierzat °%g° | 65 37% kiﬁ?gggi}:h
czestotliwosci
Artykuty Spozywcze @ | 65 54% zakupow.

Health and Beauty w | 60 29%
Zdrowie i Uroda @ | 48 20%
Domy Towarowe IE | 48 23%
Elektronika {é} | 41 16%
Meble 7 | 41 19%
Moda i Obuwie @ | 41 24%

Artykuty Gosp. Domowego | 31 20%
Dom i Ogrod £ﬁﬂ | 30 20% Choc.iai dyskonty
i sklepy

ogdlnospozywcze

Dyskonty | 24 26% maja wyzsza

czestotliwosc -

Sprzed Wielobranzowi ‘ | ° czesto promuja
przeaawcy Wielobranzow! e 22 37% Szgeo promald
Ksiegarnie i Sklepy &2 ,7 o ceny, anie
e ) 19 17% programy
Papiernicze &= lojalnosciowe.
Platformy 79 | 15 15%

TOP 3 CZYNNIKI BUDUJACE OCENE
PROGRAMOW LOJALNOSCIOWYCHS?

DOSTEP DO CEN TYLKO DLA
CZLONKOW

PERSONALIZOWANE RABATY

PUNKTY LOJALNOSCIOWE DO
WYDANIA W SKLEPIE

1. Q: Jaki byt gtéwny powdd, dla ktérego zrobites zakupy w [MARKA]? O: Programy
lojalnosciowe.

2.Q: Jak okredlitbys czestotliwo$é, z jaka robisz zakupy w [MARKA[? Marki zagregowane
w kategorie.

3. Q: Jakie sa kluczowe korzysci / atrybuty programu lojalnosciowego [MARKA]? Atrybuty,
ktére majg najwieksza réznice w ocenie miedzy programami lojalnosciowymi z | kwartyla
a programami lojalno$ciowymi z IV kwartyla.

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Research Whasny, Analiza OC&C.
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PRZYKLADY STRATEGII BUDOWANIA LOJALNOSCI ORAZ
NAPEDZANIA PROCESU ZAKUPOWEGO.

Zastosowane Strategie

Przyktady

Odpowiednie Nagradzanie powtarzajacych sie
Programy wydatkéw za pomoca nagréd, punktow
Lojalnosciowe | i promocji w celu zwiekszenia sredniej
Q? wartosci i czestotliwosci zakupow.
Programy Programy lojalnosciowe, ktére
Czlonkowskie = wymagaja subskrypcji lub optaty z
gory, zapewniajac bardziej wartosciowe
nagrody za powtarzajace sie wydatki
Rozszerzenie Rozszerzenie oferty ustug w celu
Oferty Ustug uzyskania wiekszej wartosci od
klientéw - moze to obejmowac
renowacje sklepéw lub dodanie ustug
dodatkowych w sklepie lub online
CRM oraz Dane @ Korzystanie z CRM / danych klientow
Klientéw w celu lepszego zrozumienia i
ukierunkowania marketingu lub
promocji na konsumenta
Alternatywne Korzystanie z kanatéw organicznych
Kanaty / nieptatnych lub przechodzenie
Pozyskiwania na tansze kanaty pfatne, poza
Klienta Google, Amazon i Meta w ramach

organiczonego budzetu
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Moja Biedronka to polski program
lojalnosciowy #3, taczacy punkty
lojalnosciowe z regularnymi
rabatami

Q)

@ Biedronka

Codziennie niskie ceny

W programie Zooplus, ktéry
zajmuje # 1 miejsce w Polsce pod
wzgledem lojalnosci, cztonkowie
moga przekazywac punkty na cele
charytatywne

zo@plus

Ustugi IKEA obejmuja profesjonalny
projekt, montaz lub wynajem
samochodu, a takze aplikacje
mobilng, dzieki ktérej mozna
stworzy¢ swoj pokdj na nowo

Aplikacja mobilna Delio tworzy
rekomendacje koszykow
spozywczych i oferuje promocje na
podstawie ostatnio zakupionych
produktow

delio

Skierowana do Gen Z kampania
MEGA! na TikTok przyniosta prawie
23,5 min wyswietlen i 560 tys.
polubiern w 2023 r

R&OSSMANN



r@%cm STUDIES

SKUPIAJAC SIE NA BUDOWANIU PRZYWIAZANIA KLIENTA,
DETALISCI INWESTUJA W CORAZ BARDZIEJ ZAAWANSOWANE
PROGRAMY LOJALNOSCIOWE.

(o ,@ Biedronka #3

Codziennie niskie ceny

Programy Lojalnosciowe

e Bezposrednie Korzysci Finansowe: Karta
Lojalnosciowa Moja Biedronka pozwala klientom
gromadzi¢ punkty do wydania w sklepie i uzyskaé
dostep do rabatéw tylko dla cztonkéw programu.

e Silna Personalizacja: klienci otrzymuja
spersonalizowane oferty oparte na preferencjach 7 BT BioRORER
zakupowych /. TWOJE KORZYSCI!

e Wygoda Uzytkowania: wirtualna karta oraz

aplikacja

SEPHORA #9

Programy Lojalnosciowe

¢ Dwupoziomowy Program: Program PRIY ZAPISIE
lojalno$ciowy Sephora jest podzielony na dwa
poziomy: Unlimited i Gold; kazdy poziom oferuje
rozne nagrody i zachety w zaleznosci od poziomu

UNLIMITED

1 - 2999 phifrok

PREZENT POWITALNY n

wydatkow i zaangazowania klienta

¥IF DATS

e Wymiana Punktéw na Nagrody: Punkty mozna
wymieniaé na rézne nagrody, takie jak darmowe DOWIEDE SIE WikEES
produkty, znizki i ekskluzywne oferty

STALA INIZKA
M ULURBONA MARKE

PREZENT MA ROCINICE
CTLONKOSTWA

¢ Szerokie Doswiadczenie: dzieki programowi
Gold najbardziej lojalni klienci moga otrzymywac

zaproszenia na wydarzenia i spotkania z marka

TAPROSIENIA
HA WYIATHOWE EVENTY
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34 Jasno okres| glowne
wyrozniajace elementy
propozycji i modelu
biznesowego

ZWYCIEZAJA Cl, KTORZY BUDOWANIE PRZEWAGI NA
WYROZNIAJA SIE NA RYNKU. SILNYCH STRONACH STANOWI
Pomimo zaktécen na rynku w ostatnich latach, PO DSTAWE SUKCESU

zwycieskie strategie sprzedazy detalicznej pozostaja W minionych latach najlepiej oceniane mark

osiggaty dobre wyniki we wszystkich badanych
wskaznikach. Obecnie widzimy rosnaca specjalizacje
modeli biznesowych, a co za tym idzie -
koncentracje detalistéw na realizacji konkretnych
celéw strategicznych. Jest to odzwierciedlone w

niezmienione. Widzimy wytaniajagce sie cztery
modele: Platforma, Rozwigzanie dla Klienta, Marka
oraz Zaopatrzenie i Dostawa - ich potencjat rézni sie
w zaleznosci od misji detalisty oraz profilu klienta.
Dzi$, bardziej niz kiedykolwiek wczesniej, istotne jest
doktadnie przemyslenie sposobu realizacji celéw

. nieréwnomiernych ocenach réznych elementéw
zwigzanych z wybranym modelem.

propozycji wzgledem rynku - sprzedawcy coraz czesciej
koncentruja sie na dostarczaniu wartosci w kluczowych
obszarach strategii.

ROSSMANN - OCENY WEDLUG KATEGORII,

Polska (Delta do Sredniej Oceny Rynkowej PL) R@ S S M A N N

Szeroki wybér produktow

Zaufanie Produkty dostosowane do mnie
Niskie ceny Obstuga klienta i wsparcie
Jakoscés produktéw Korzystne oferty

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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KONSUMENCI CENIA SPECJALIZACJE

Koncentracja na wzroscie poprzez zréznicowany model biznesowy pozwala na uzyskiwanie nieproporcjonalnie wysokich
wynikéw w kluczowych dla siebie obszarach, takich jak zapewnianie niskich cen lub bezkompromisowa jakos$¢ oferowanych
produktéw. Warto w pierwszym kroku ocenié swoje kompetencje i grupe docelowa, aby zrozumieé, ktéry model najlepiej pasuje
do realizacji dtugoterminowych celéw. Sposéb realizacji ma kluczowe znaczenie, albowiem istnieje ryzyko ‘utkniecia’ pomiedzy
modelami, a co za tym idzie - braku odpowiedniego zréznicowania pozycji rynkowe;j.

allegro zeo@plus

Allegro wygrywa Szerokim Wyborem Zooplus jest ceniony za Obstuge Klienta
Produktéw dla klienta oraz Jakos¢

Szeroki wybér produktow Szeroki wybér produktow

Produkty Produkty
dostosowane dostosowane
Zaufanie do e Zaufanie Ao FRRiE
Niskie Obstuga Niskie Obstuga
ceny klienta i ceny klienta i
wsparcie wsparcie
Jakos¢ Korzystne Jakos¢ Korzystne
produktow oferty produktow oferty

Inne przykfady: emp‘ik 'I II(EA'|

A
adhas p p

Inne przyktady: dMaAzon QSOS

Adidas osigga dobre wyniki w Jakosci,
Zaufaniu oraz Obstudze Klienta

Szeroki wybér produktow

Produkty
dostosowane
Zaufanie <o e

Niskie Obstuga
ceny klienta i
wsparcie

Jakos¢ Korzystne
produktow oferty

Inne przyktfady: w 4’-
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Pepco priorytetyzuje Niskie Ceny oraz
Stosunek Jakosci do Ceny dla klienta

Szeroki wybér produktow

Produkty
dostosowane
Zaufanie <o mmfia

Niskie Obstuga
ceny klienta i
wsparcie

Jakos¢ Korzystne
produktow oferty

Inne przykfady:




KLUCZOWE CZYNNIKI SUKCESU DLA MODELI SPRZEDAZY DETALICZNEJ

Platforma

\ﬁ

Rozwiazanie
dla Klienta

Marka

Zaopatrzenie i
Dostawa

Budowanie wartosci w sieci za
pomoca platformy

Budowanie wartosci poprzez
rozwigzania dla klienta

Wykorzystanie sity marki jako
wyréznika dla konsumenta

Wykorzystanie skali i integracji
do tworzenia wartosci

Budowanie $wiadomosci “front of mind”, aby stac sie
niekwestionowanym punktem wyjscia dla sciezki zakupowej
online

Pominiecie wyszukiwarek, aby by¢ pierwszym miejscem
docelowym dla zdobywania porad, inspiracji oraz pomystéw
(nawet jezeli odbywa sie to bez finalnej konwersji)

Przyjecie modelu subskrypcyjnego w celu poprawy wskaznikow
utrzymania klienta

Sama selekcja produktéw nie stanowi juz wystarczajacej wartosci
dodanej dla konsumenta

Sprzedawcy muszg dostarczaé wyniki za pomoca propozycji,
ktéra zaspokaja potrzeby konsumenta w szerszym ekosystemie
produktéw oraz powiazanych ustug

Wiaczenie modelu subskrypcji oraz pakietowanie oferty jako
dodatkowe wzmocnienie przywigzanie klienta

Dostosowanie grupy klientéw do oferty poprzez generowanie
odrebnosci marki oraz jej specyficznej misji

Zwyciezcy generuja wiez z klientami poprzez autentycznosc i
spojnos¢ przekazu, jakosé produktu i wszystkie punkty kontaktu
z klientem - bez wzgledu na to, jak i gdzie konsumenci wchodzg w
interakcje z marka

Dostarczanie niezréwnanej wartosci poprzez wertykalna integracje,
korzysci skali oraz efektywnos¢ operacyjna

W przypadku graczy myslacych przysztosciowo, przyjecie sposobu
myslenia konsumenta koncowego w celu dostarczenia oferty, ktéra
zaspokaja podstawowe potrzeby, a nie pojedynczy produkt/ustuge
Wykorzystanie skali do zwiekszenia udziatu w dodatkowych
produktach / ustugach
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*Umiejetnie
ukierunkuj wysitki na
(2EC7 2I0Wnowazonego
rozwofu w Rluczowych

obszarach




W OBLICZU ROSNACYCH KOSZTOW UTRZYMANIA KWESTIE
ZROWNOWAZONEGO SCHODZA NA DRUGI PLAN, ALE W
DLUZSZYM OKRESIE POZOSTANA KLUCZOWYM ELEMENTEM
BUDOWANIA RELACJI Z KONSUMENTAMI.

Mimo malejacej sity nabywczej, dla niektérych Dane faktycznie pokazujg spadek znaczenia czynnikéw
konsumentdw, zwtaszcza mtodszych pokolen, kryteria zrébwnowazonego rozwoju, jednak ich lekcewazenie
zréwnowazonego rozwoju nadal majg znaczenie. moze by¢ ryzykowne, a odbudowa pozytywnej

percepcji w tej kwestii bedzie kosztowaé spdznialskich
Cho¢ wydaje sie, ze kwestie te zeszty na dalszy wiele wysitku. W najblizszej przysztosci ci, ktdrzy znajdg
plan w procesie podejmowania decyzji, szczegdlnie sie po niewfasciwe] stronie agendy zréwnowazonego
biorgc pod uwage wrazliwo$é cenowa oraz cheé rozwoju, moga by¢ wiec zmuszeni do wzmozonej walki
ograniczenia zbednych wydatkow, jest to poglad o zaufanie konsumenta.

raczej krétkowzroczny.

POSTAWY WOBEC ZROWNOWAZONEGO ROZWOJU PODCZAS KRYZYSU
KOSZTOW UTRZYMANIA
Wyniki Rok do Roku, Polska 2021-23

Zréwnowazony rozwdj jest dla mnie bardzo wazny; 1% 9% 7%
robie zakupy tylko u marek, ktére o to dbaja ‘
17% 16%
Dbam o zréwnowazony rozwdj oraz aktywnie staram sie robic¢ 20% °
zakupy u zrébwnowazonych marek °
32% 32%
(]
Dbam o zrgwnowaiony rozwoj mam $wiadomosé c.zynnikow 329
ekologicznych,ale nie zawsze wptywa to na moje zakupy
23% 22%
Zalezy mi na zrbwnowazonym rozwoju, ale nie ma to 21% )
wptywu na to, jak robie zakupy
O,
S . . ) . . o 12% 14%
Obecnie nie mysle zbytnio o zrbwnowazonym rozwoju —— 9%
Zréwnowazony rozwdj nie jest dla mnie wazny —— 6% 7% 8%
2021 2022 2023

Zréwnowazony Rozwdéj ma: [ Duzy Wplyw [ Maty lub Zaden Wptyw [ Sredni Wptyw

1. Q: Ktdre stwierdzenie najlepiej opisuje Twdj stosunek do czynnikéw srodowiskowych i spotecznych?
Zrédho: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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MEODSZE POKOLENIE KONSUMENTOW POZOSTAJE BARDZIEJ
WRAZLIWE NA KWESTIE ZROWNOWAZONEGO ROZWOJU

Zréwnowazony rozwdj ma szczegdlne miejsce w preferencjach zakupowych mtodszych pokolen Z oraz
Millenialséw. Rosnacy udziat tej grupy w ogdle spoteczenstwa jest dodatkowym wzmocnieniem tezy, iz
zaniedbanie obszaru dbatosci o srodowisko oraz spoteczenstwo przez detalistdw moze mie¢ powazne

konsekwencje dla szerszego postrzegania marki w przysztosci.

POSTAWY WOBEC ZROWNOWAZONEGO ROZWOJU' WEDLUG POKOLENIA,

Polska 2023

Zréwnowazony rozwdj jest dla mnie bardzo wazny;
robie zakupy tylko u marek, ktére o to dbajg

Dbam o zréwnowazony rozwdj oraz aktywnie staram sie robic
zakupy u zréwnowazonych marek

Dbam o zréwnowazony rozwéj mam $wiadomosc czynnikow
ekologicznych, ale nie zawsze wptywa to na moje zakupy

Zalezy mi na zrbwnowazonym rozwoju, ale nie ma to
wplywu na to, jak robie zakupy

Obecnie nie mysle zbytnio o zrbwnowazonym rozwoju ——=

Zréwnowazony rozwoj nie jest dla mnie wazny ——

% respondentdw, dla ktérych zréwnowazony rozwdj ma duzy
wptyw na zachowania zwigzane z wydatkami

Zréwnowazony Rozwdj ma: [ Duzy Wptyw [~ Maty lub Zaden Wptyw

1. Q: Ktdre stwierdzenie najlepiej opisuje Twéj stosunek do czynnikéw srodowiskowych i spotecznych?

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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[~ Sredni Wplyw

8% 8% 75 7%
17% 13%

17% 18%
31% 33%

32% 33%
24% 22%

22% 229,
12% 16%

L 12%
7% 7% 10% 9%
GenZ Millennials Gen X Baby

Boomers

25% 25% 24% 20%



DETALISCI POWINNI SKUPIC SIE NA KWESTIACH
SRODOWISKOWYCH

Dla konsumentéw $wiadomych w zakresie zrbwnowazonego rozwoju najwigksze znaczenie ma kwestia ochrony
$rodowiska naturalnego. Detalisci powinni zaadresowac zagadnienia takie jak redukcja ilosci odpaddw,
ograniczenie wykorzystania plastiku i opakowan czy wysitki na rzecz zmniejszenia zuzycia energii i emisji dwutlenku
wegla, aby jak najefektywniej wpisac sie w preferencje konsumenta.

NAJWAZNIEJSZE KWESTIE ESG' DLA SWIADOMYCH KONSUMENTOW?,
Polska 2023

5 a
Zmniejszenie produkcji odpadow ‘ Iml 39%
Zmniejszenie zuzycia plastiku i opakowan %1 37%
Dobre praktyki pracy oraz prawa czowieka ‘ RQ 33%
Zaangazowanie w réinf).roglnos'é, ro'w.nos'é u 31%
mozliwosci i niedyskryminacji bl
ERedukcja zuzycia energii / emisji dwutlenku wegla @ 31%
Prywatno$¢ oraz bezpieczenstwo danych | 6 28%
Etyczne pozyskiwanie surowcéw lub materiatéw ‘ @) 27%
(]

wejsciowych

Pozytywny wplyw na spoteczno$é ‘ 96 26%
Podejmowanie etycznych decyzji korporacyjnych | O 18%
Zmniejszenie zuzycia wody ‘ @\ 17%

Uczciwa i sprawiedliwa struktura 82 149
zarzadu i wynagrodzenie | £a °

[~ Spoteczne [ Srodowiskowe [ Zarzadcze

1. Q: Jesli chodzi o dziatania podejmowane przez sprzedawcéw detalicznych w zakresie czynnikéw srodowiskowych, spotecznych i zwigzanych z tadem
korporacyjnym (ESG), ktére z ponizszych uwazasz za najwazniejsze? % Top 3.

2. Q: Ktére stwierdzenie najlepiej opisuje Twéj stosunek do czynnikdw $rodowiskowych i spotecznych? Swiadomy ESG: Opcje wskazujace na dbatosé o
zréwnowazony rozwdéj; Mniej swiadomy ESG: Opcje wskazujace na ograniczone zainteresowanie kwestiami ESG.

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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@CASE STUDIES

Zgodnie z naszymi obserwacjami, wysitki oraz inwestycje dedykowane kwestiom zréwnowazonego rozwoju maja

realny wptyw na postrzeganie marek.

zeo@plus #1

Programy
Lojalnosciowe

Zooplus aktywnie angazuje sie w dobrostan zwierzat

i ochrone ich praw. Sukces Zooplus jest wzmacniany
przez jego zdolno$¢ do angazowania klientéw w swoje
inicjatywy:

e Klienci moga przekazywacé swoje zooPunkty
organizacjom charytatywnym i organizowac specjalne
zbiérki darowizn (np. zbieranie darowizn w postaci
zooPunktéw na pomoc zwierzetom dotknietym
pozarami w Grecji)

e Kupujac specjalne produkty z linii zoolove, klienci
wspieraja schroniska w catej Polsce

10>) ZAPUNKTU)
) POMOCA!

@ Nakarm krakowskie

i3

bezdomniaki
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alleqgro #11

Programy
Lojalnosciowe

Allegro jest aktywnie zaangazowane w rézne dziatania
ESG, obejmujace wiele wymiaréw zrébwnowazonego
rozwoju, w tym:

¢ Allegro Charytatywni: platforma, na ktérej mozna
znalez¢ i opublikowaé oferty charytatywne, a takze
wesprze¢ potrzebujace organizacje i cele

¢ Allegro One: program odbioru paczek wspierajacy
proces sadzenia drzew

¢ Allegro Naturalnie: sekcja produktéw naturalnych,
wegetarianskich lub weganskich na Allegro




Jednym z istotnych trenddéw, posrednio zwigzanych ze
zrébwnowazonym rozwojem, jest handel produktami z
drugiej reki, ktéry znalazt szczegdlne miejsce w sercach
konsumentdéw z uwagi na potgczenie dbatosci o Srodowisko
z przystepnymi cenami.

SECOND-HAND TO PODSTAWOWA
PROPOZYCJA NIEKTORYCH MAREK,

KTORE ZDOBYWAJA MIEJSCA W ... ORAZ ROSNACA KATEGORIA WSROD
OGOLNYM RANKINGU... SPRZEDAWCOW DETALICZNYCH
L J
Vinfed #32  ®zalando #10
#5 Niskie Ceny #10 Zrownowazony #18 Korzystne #10 Zrownowazony
Rozwéj Oferty Rozwéj
Vinted to internetowa = Uzywane ubrania
Czas na zmiany w platforma kupna, Prard mozna kupi¢
szafie? sprzedazy i i od réznych
wymiany uzywanych bt sprzedawcow
przedmiotéw, gtéwnie St detalicznych, a
R odziezy i akcesoriow nastepnie sprzedac
na Zalando

allegro #1

#1 Korzystne #11 Zrébwnowazony
Oferty Rozwéj

Na Allegro
mozna kupié
wiele uzywanych
produktéw, nie
tylko z kategorii
odziezowej
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Paradygmaty, czyli klucz rozwoju strategii na kolejne miesigce:

# 1 Kwestionuj oraz zmieniaj funkcje sklepéw stacjonarnych,
aby dostosowac sie do coraz bardziej hybrydowej $ciezki
zakupowej klienta

e Zdefiniuj role sklepéw stacjonarnych w swoim modelu biznesowym oraz projektuj sklepy zgodnie
z wymaganiami klientéw

e Aktywnie zarzadzaj portfolio, aby znajdowa¢ odpowiednie przestrzenie we wihasciwych lokalizacjach

e Szczegdlnie istotne jest zachowanie elastycznosci wobec najnowszych trendéw, aby zakupy staty sie
przyjemnym, wygodnym, inspirujagcym oraz zorientowanym na jakos¢ ustug doswiadczeniem

36 | OC&C RPI 2023 Stare sztuczki w nowej rzeczywistosci



# Skoncentruj sie na budowaniu lojalnosci klientéw, korzystajac z
réznych strategii oraz zapewniajgc im atrakcyjng i transparentng
polityke cenowa
¢ Pomimo nieznacznej poprawy nastrojow konsumentéw, wcigz preferujg oni sprzedawcéw detalicznych,

ktérym ufaja - niezwykle wazne jest odpowiednie pozycjonowanie oferty wzgledem ich potrzeb

¢ Buduj zaufanie poprzez oferowanie wysokiej jakosci produktéw w niezmiennie atrakcyjnych cenach...

e ...lub zachecajac do uczestnictwa w szytych na miare programach lojalnosciowych, oferujgcych
regularne oraz spersonalizowane nagrody za czeste zakupy

# Koncentruj uwage na budowaniu wyrézniajagcego modelu
biznesowego, ktérzy przynosi realne korzysci dla konsumentéw

e Skup sie na wdrozeniu ukierunkowanej koncepcji w celu zapewnienia przekonujgcej wartoséci dodanej
w wybranych obszarach

e Coraz czesciej zwyciezcy dziatajg w jednym z czterech modeli, ktorych efektywnosé rézni sie
w zaleznosci od kategorii oraz celéw

e |stotnym elementem jest wewnetrzna ocena kluczowych kompetencji oraz grup docelowych
w celu ustalenia, ktéry model najlepiej sprawdzi sie w ramach realizowania dtugoterminowych celéw
strategicznych

#4 Spriorytetyzuj dziatania na rzecz zréwnowazonego rozwoju na
obszarach najistotniejszych dla konsumentéw

* |Istnieje spora grupa konsumentéw, dla ktérych kwestie zréwnowazonego rozwoju sa bardzo istotne -
nie nalezy ignorowac ich potrzeb

® Priorytetem sg tematy zwiazane z ochrona srodowiska - to one sg najwazniejsze dla sSwiadomego
konsumenta

e Obnizenie priorytetu zrownowazonego rozwoju dla dziatalno$ci detalistow w okresie presji na portfele
konsumenta moze mie¢ powazne konsekwencje dla utrzymania reputacji, a co za tym idzie - sprzedazy
w dtuzszym okresie

O BADANIU:

Niniejsza publikacja stanowi krétkie podsumowanie gtéwnych wynikow OC&C Retail Proposition Index. Dla kazdej
branzy i kazdej z badanych firm dostepne sg bardziej szczegdtowe dane, dzieki ktérym mozliwe jest zidentyfikowanie
indywidualnych wyzwan kazdej firmy. Chcesz wiedzied, jak klienci ocenili Twojg spdtke? Chcesz zrozumieé co odnoszacy
sukcesy detalisci robig, aby osiggnaé najlepsze wyniki? Chetnie podzielimy sie z Toba tg informacja. Skontaktuj sie z nami.

O NAS:

OC&C Strategy Consultants jest miedzynarodowa firma doradztwa strategicznego o ponad trzydziestoletniej historii, z
siedziba gtéwna w Londynie. Poza Europa, posiada biura w Ameryce Pétnocnej, Potudniowej oraz Azji. Koncentruje sie na
branzy débr konsumenckich, handlu detalicznym oraz sektorach skupionych wokét nowych technologii. W Polsce doradza
firmom majgcym ambicje bycia o krok przed konkurencja.
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OFFICES uncommon sense™
Belo Horizonte!

occstrategy.com

Boston
Hong Kong
London
Melbourne
Milan
Munich
New York

Paris

Rotterdam
S&o Paulo’
Shanghai
Sydney

Warsaw

Wiecej informacji o OC&C Strategy Consultants znajdziesz na www.occstrategy.com/pl

E—' Jezeli chcielibyscie dowiedziec sie wiecej o wynikach rankingu badz o samym badaniu
OC&C Retail Proposition Index - z przyjemnoscia z Wami porozmawiamy
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