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OC&C RETAIL
PROPOSITION INDEX
(RPI) W LICZBACH:

Rok pierwszego
badania:

2010

(2012 w Polsce)

l

' Liczba przeanalizowanych
ocen od pierwszego
raportu:

IK. 68 MILIONOW

O O Liczba ankietowanych
konsumentéw w 2024:

OK. 48 TYS

(ok. ~2,5 tys. w Polsce)

l

@ N Liczba krajéw bioracych
%77 udziat w badaniu w 2024:

9
l

Liczba ocenionych
| O detalistow:

568

(62 w Polsce)
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Co powoduije,

ze polscy
konsumenci kupuja
u tych, a nie innych
detalistow?

OC&C Retail Proposition Index odpowiada
na to pytanie, bazujac na dorocznym,
globalnym badaniu sprawdzajgcym
postrzeganie sieci handlowych przez
konsumentéw. W tegorocznej edycji raportu
zapytaliSmy ponad 48 tysiecy klientéw na
Swiecie, jak oceniajg miejsca, w ktérych robia
zakupy, oraz jakie czynniki wptywaja na ich
decyzje dotyczace tego, gdzie i jak kupowac.



Wstep

OSTATNI ROK TO NA WIELU PEASZCZYZNACH UTRWALENIE

SIE ZMIAN W ZACHOWANIACH KONSUMENTOW, KTORE
WIDZIELISMY W LATACH POPRZEDNICH. PO 2023 ROKU, KTORY
BYt WYJATKOWO WYMAGAJACY POD WZGLEDEM NISKIEGO
WZROSTU GOSPODARCZEGO ORAZ WYSOKIEJ INFLACJI,
WSZYSCY OCZEKIWALISMY ODBICIA W NASZYCH NASTROJACH.
TO ODBICIE RZECZYWISCIE NASTAPILO, ALE NIE TAK SILNIE, JAK
SIE SPODZIEWANO.

Polacy sa nadal bardzo ostrozni w Realny wzrost wynagrodzen oraz sprzedazy detalicznej
sktonnosci do wydawania, a nastroje (rok do roku)

odnosnie do przysztego roku znacznie o
10%

chtodniejsze niz wczesniej deklarowane.
8%
Przecietne
6% miesi
eczne

4% wynagrodzenia
2% Sprzedaz
- / detaliczna

-4%

St.-24
Luty-24
Mar.-24
Kw.-24
Maj-24
Cz.-24
Lip.-24
Sierp.-24
Wrz.-24
Paz.-24
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Znajduje to odbicie w priorytetach konsumentéw pod

wzgledem tego, czego oczekujg od detalistow - juz nie
Jniskich” cen, ale ,najnizszej” ceny. Widzimy to z jednej
strony w kampaniach marketingowych czotowych

sieci dyskontéw spozywczych - Biedronki i Lidla, wcigz
przebijajacych sie w walce o palme pierwszenstwa w tym
zakresie, a z drugiej w rosnacej popularnosci nowych
graczy - platform Shein i Temu.

KONSERWATYWNY STOSUNEK WOBEC CENY NA STALE ZAGOSCIt W .
SWIADOMOSCI POLAKOW - NISKIE CENY | KORZYSTNE OFERTY WCIAZ SA
NAJWAZNIEJSZYMI KRYTERIAMI ZAKUPOWYMI DLA DUZEJ CZESCI KUPUJACYCH

Najwazniejsze Kryteria Zakupowe dla Konsumentow w 2024 roku (% respondentéw)’

Delta 23-24 (p.p.)

Niskie ceny oraz Korzystne oferty

‘ 29.1% +0.1

Szeroki wybor produktéw

‘ 21.0% -1.1

tatwosc¢ oraz Przyjemnos¢
Robienia Zakupow

‘ 19.0% +3.0

Produkty dostosowane do mnie
Jakos¢ produktéw

Niezawodno$é

3.0%

8.5%

‘ 13.0% +0.6

+0.2

1. Jaki jest gtowny powdd, dla ktérego robites/as zakupy w [marka sklepu]?
Zrédta: OC&C Retail Proposition Index 2024, Eurostat, Gtéwny Urzad Statystyczny, Analiza OC&C.

Platformy rodem z Chin wygrywajg w ocenie polskich
klientow w dwdéch niezwykle waznych kryteriach: niskich
cen, oraz przyjemnosci z robienia zakupdw. Do tej pory
istniato przekonanie, ze te dwie obietnice sie wykluczaty.
Wysoki poziom przyjemnosci z zakupdw i doswiadczenia
zakupowego byt czescig oferty premiowej, a zatem niejako
wykluczat fgczenie go z najnizszymi cenami.

—

Potgczenie tych dwdch elementéw stato sie mozliwe
dzieki zastosowaniu zaawansowanej technologii i
chinskie platformy pokazuja, jak to robi¢ skutecznie.
Polacy sg gotowi na korzystanie z najnowszych
technologii w handlu, w tym z Al. Wydaje sie, ze mniej
gotowi sg retailerzy - penetracja tego typu narzedzi
wsrdd sieci handlowych w Polsce nadal pozostaje nizsza
niz w USA i Europie Zachodnie;j.

—

Wysoki poziom przyjemnosci z zakupow i doswiacdczenia
xakupowego byl czesciq oferty premiowey, a zatem
niejako wykluczal lgczenie go x najnizszymi cenami.

L
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PERCEPCJA NIEDOSCIGNIONYCH CEN JEST WSPARTA INTERFEJSEM KLIENTA
| TECHNOLOGIA

(Go/iol\(nllir;itlg‘),/vt)erla zakupowe dla Temu, i Shein it 7 1 el e

mozliwosci dodatkowego
obnizenia ceny

Niskie ceny oraz ‘ 58%
y Alerty o znizkach Dedykowana
Korzystne oferty ‘ 579% przy logowaniu zakladka z
promocjami i flash
)
Doswiadczenie 15%
zakupowe i obstuga
p 9 9%
Szeroki wybdér 12%
produktéw
23%
Produkty dostosowane 8%
do mnie
6%
v
Jakosc¢ produktow D s )
—‘ 2% 25%TANIES = ‘sm‘nrx'f::i:‘ﬁwﬂ
25%TANIE) =

O% 205TANIE) =
Niezawodnos$é

O% 40NTANIES -

1SSTANIE) n
[~ Shein [ Temu

Zrédta: Analiza OC&C

OC&C Jak potaczyc ogier zwoda? | 05
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Pomimo wzrostu znaczenia platform, fizyczny sklep

jest kluczowym miejscem ,doswiadczania” Istotne dla
percepcji kupujacych staje sie szeroko pojeta przestrzen,
najlepiej aby byta wielofunkcyjna, zacierajgca granice
miedzy ustugami, rozrywka, gastronomig i zakupami.

W takich wielofunkcyjnych, przenikajacych sie
przestrzeniach polscy konsumenci chca spedzaé czas.

Wyraznie z naszego badania wytaniajg sie odmienne
kryteria wyboréw nowego pokolenia wchodzacego
na rynek zakupow.

Te nowe kryteria sg bardzo spéjne z szybko zachodzacymi
zmianami demograficznymi w Polsce - rosnaca iloscig
jedno i dwuosobowych gospodarstw domowych,
spadajaca iloscig narodzin.. Te kryteria nacechowane

sg znacznie wieksza rolg indywidualnej przyjemnosci
(hedonizmu?), nagrody, spetniania marzen

(w promocyjnych cenach) i widocznego spadku takich
elementdw jak szeroki wybér... Retailerzy naszym
zdaniem, powinni znacznie szybciej przygotowac sie

do tych daleko idacych zmian w okazjach zakupowych.

DLA POKOLENIA Z PRZYJEMNOSC Z ZAKUPOW JEST WAZNIEJSZA N|2 DLA
POZOSTAYYCH POKOLEN, A ULUBIONE SKLEPY SA CZESTO INNE NIZ FAWORYCI

POZOSTALYCH POKOLEN

Najwazniejsze Kryteria Zakupowe dla Konsumentéw Pokolenia Z w 2024 roku

(% respondentdéw, réznica vs cata populacja)’
tatwosc i przyjemnosé robienia zakupow

Niskie ceny

Niezawodnos$¢ i zaufanie

Jakos¢ produktéw

Produkty dostosowane do mnie

‘ 1.7 p.p.

1.0 p.p.

0.6 p.p.

il

0.3 p.p.

_

-0.3 p.p. ’7

Szeroki wybor produktéw -3.1 p.p.

Zrédto: OC&C Retail Proposition Index 2024, analiza OC&C
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Pozycja w Rankingu Ogéinym

Pozostate Pokolenia (Sredni wynik)

allegro 29767 167

................. 4’- 36/67 6/67

................ - maxi zoo 37/67 16/67

— ’Zalando ................................ 7 /67 ..................... 1,6/67
é é ................ 8/67 ..................... 2”()/67
% . ///-HCTIBN ............................. 11/67 .................. 3,6/67

Powyzsze zjawiska wskazuja na istotne zmiany, ktére detalisci powinni uwzgledni¢ w swych strategiach:

nagroda” powinna by¢ w promogji...

Najnizsze (czyli percepcyjnie lepsze niz konkurencja) ceny nalezy
pofaczyc z najwyzszym poziomem doswiadczenia zakupowego, za ktdre
nikt juz nie chce ptaci¢ ekstra. To pozorne potaczenie ,ognia z wodg” jest
mozliwe, gdy wykorzysta sie potege technologii, szczegdlnie narzedzi Al.

Indywidualistyczne, przyjemnosciowe okazje zakupowe - ,dla mnie”,
.dla mojej przyjemnosci”, ,moja nagroda” stajg sie rownie wazne, jak
do tej pory dominujace okazje ,dla mojej rodziny...” Oczywiscie ,moja

OC&C Jak potaczyc ogier zwoda? | 07



Proposition Index 2024:

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

10
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Coduinnni wukie
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—

& Kaufland

| DECATHLON

® zalando

RESERVED

® zalando

D Tylko Ecommerce

1. Pierwszy raz w rankingu.
Zrédfa: OC&C Retail Proposition Index 2023, Analiza OC&C.
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Metodologia

OC&C Retail Proposition Index jest szerokim badaniem
konsumenckim, mierzagcym percepcje oraz postawy klientéw
wobec wiodacych sprzedawcéw detalicznych na swiecie.

W ramach polskiej edycji ponad 2,500 konsumentéw zostato
poproszonych o ocene sprzedawcow, u ktérych dokonali
zakupdw w ciggu ostatnich trzech miesiecy, pod wzgledem
catosci ich propozyciji, ale takze poszczegdlnych jej elementéw
(tj. cena, asortyment, obstuga itd.). Wyniki te zostaty nastepnie
wykorzystane do przygotowania rankingu 62 sprzedawcow
detalicznych w Polsce w podziale na kategorie.

Retail Proposition Index jest publikowany od 2012 roku
= i od tego czasu zbadat zachowania ponad 27 tysiecy
polskich konsumentéw, poddajac analizie okoto 2,7 miliona
indywidualnych ocen. Po dwunastu latach od pierwszej
publikacji stanowi on skuteczne narzedzie do lepszego
zrozumienia zmian zachodzacych wsréd polskich konsumentéow
oraz w ich otoczeniu, a takze do identyfikacji kluczowych,
dtugoterminowych trendéw ksztattujacych handel detaliczny.

OC&C Jak potaczyc ogier zwoda? | 09



rwycieskich sprzedawwcow
detalicznych

Ocena klientéw w skali do 100 punktéw

allegro oy allegro

1. PL: RANKING OGOLNY 2. NISKIE CENY 3. STOSUNEK WARTOSCI
DO CENY

Rank‘ Marka Ocena Klientéw Rank‘ Marka Ocena Klientow Rank‘ Marka ‘ Ocena Klientéw
1 ‘ Allegro 86.1 ‘ Temu 86.5 ‘ Allegro ‘ 88.2
2 2 ‘ AliExpress 2 ‘
3 ‘ Adidas 3 3 ‘ AliExpress ‘
4 | Rossmann 84.3 4 | Action 82.9 4  Temu 84.0
5 | IKEA 83.4 5 | Allegro 82.6 5 | Action 83.4
6 | Hebe 82.6 6 | Sinsay 81.9 6 | Sinsay 82.2
7 4F 82.4 7 | Pepco 80.7 7 | Primark 81.9
8 | Zooplus 81.8 8 | Vinted 79.2 8 | Flying Tiger 81.5
9 | Smyk 81.7 9 | Kik 78.7 9 Zooplus 80.8
10  Empik 81.1 10 | Primark 78.6 10 | IKEA 80.4

allegro allegro z@@plus

4. PRZYJEMNOSC ROBIENIA 5. tATWOSC ROBIENIA 6. OBSLUGA KLIENTA
ZAKUPOW ZAKUPOW | WSPARCIE
Rank‘ Marka Ocena Klientéw Rank‘ Marka Ocena Klientéw Rank‘ Marka Ocena Klientéw

‘ Allegro 86.7 ‘ Allegro 91.0 ‘ Zooplus 84.7

2 2 2 ‘ Allegro

3 K ‘ Zalando 3 ‘ Maxi Zoo

4 | Adidas 84.4 4 | Maxi Zoo 86.9 4 | Douglas 85.2

5 |Zalando 84.2 5 | Douglas 86.7 5 | Nike 82.1

6 | Douglas 84.1 6 | Empik 86.1 6 | Deichmann 82.1

7 | Empik 83.9 7 | Rossmann 86.0 7 | Zalando 81.5

8 | Action 83.3 8 | Drogerie Natura 85.6 8 | IKEA 81.0

9 | Hebe 83.1 9 | Action 85.4 9 | Decathlon 80.7

10 | IKEA 83.1 10 | eObuwie.pl 85.4 10 |4F 80.6

10 | OC&C Jak potaczy¢ ogien z woda?



allegro

7. ZAUFANIE 8. PRODUKTY DOSTOSOWANE
DO MNIE
Rank‘ Marka Ocena Klientéw Rank‘ Marka Ocena Klientéw
1 | Nike 83.6 | Allegro 88.9
2 ‘ Allegro 2
3 3
4 | Nike 81.8 4 | Maxi Zoo 82.2
5 | Hebe 81.2 5 | Drogerie Natura 82.1
6 | Lidl 81.0 6 | JD Sports 81.9
7 | IKEA 79.6 7 | Hebe 81.3
8 | Empik 79.2 8 |4F 81.2
9 4F 79.0 9 | Zalando 81.1
10 | Zooplus 78.4 10 | Douglas 81.0

OUGLAS R&SSMANN

9. JAKOSC PRODUKTOW 10. SZEROKI WYBOR
PRODUKTOW
Rank‘ Marka Ocena Klientéw Rank‘ Marka Ocena Klientéw
‘ Douglas 88.7 ‘ Rossmann 83.6

2 2 ‘ Allegro
3 3 | Adidas
4 | Sephora 86.5 4 | Nike 81.8
5 | Maxi Zoo 86.3 5 |Hebe 81.2
6 | Empik 84.8 6 | Lidl 81.1
7 | Zalando 83.7 7 | IKEA 79.6
8 | Adidas 83.7 8 |Empik 79.2
9 4F 83.5 9 |4F 79.0
10 | Hebe 83.4 10 | Zooplus 78.4

OC&C Jak potaczyc ogierr zwoda? | 11



najnizszych cen i przyjemnosci
% doswiacdczenienia zakuporvego,
wspartego technologiq




PODWYZSZONA ISTOTNOSC CENY JAKO KRYTERIUM
ZAKUPOWEGO NA STAXE ZAGOSCIkA WSROD POLSKICH
KONSUMENTOW, ALE HASKO ,,CENA MA ZNACZENIE” ZMIENILO
SIE W ,NAJNIZSZA CENA MA ZNACZENIE” - TO TLUMACZY
TAKZE DLACZEGO TAK OCZEKIWANE OZYWIENIE W SPRZEDAZY
DETALICZNEJ JEST NA RAZIE ANEMICZNE.

Znajdujemy sie w znacznym stopniu w okresie W tym $rodowisku nie dziwi szybki wzrost nowych
przejéciowym - kiedy wzorce z poprzednich lat juz czempiondw najnizszych cen - chinskich platform
sie utrwality, a dopiero zaczynajg sie klarowaé nowe zakupowych Shein i Temu, ktérzy zakorzenili sie juz
oczekiwania konsumentow. w umystach konsumentéw pod tym wzgledem.
CHINSKIE PLATFORMY NA RYNKU SHEIN ORAZ TEMU WESZLY
DETALICZNYM SZYBKO ZDOBYWAJA DO CZOrOWKI NAJLEPIEJ
SKALE OFERUJAC KONKURENCYJNE OCENIANYCH RETAILEROW POD
CENY | PRZYCIAGAJAC SZUKAJACYCH KATEM NISKICH CEN
OSZCZEDNOSCI KONSUMENTOW Pozycja Shein i Temu w rankingu retaileréw
Liczba pobran aplikacji mobilnej Temu, wedtug wybranych kryteriéw zakupowych
Shein oraz Allegro, 2024 (na 67)
(mln pobran)
SHEIN
Niskie ceny 3/67 1 /67
Korzystne
oferty 2/67 4/67
Przyjemnos¢
i tatwos¢
2o robienia 12067 24767
1.6 zakupow

2024
[ Shein [ Temu [~ Allegro

Zrédta: CapitallQ, Reuters, Analiza OC&C.

OC&C Jak potaczyc ogier zwoda? | 13



Jednak to, co oferujg dodatkowo, to szeroko pojete wsparcie poprzez technologie dostarczajace radosci
z zakupdw (zwtaszcza Shein).

TECHNOLOGIA STANOWI DODATKOWY WYROZNIK OFERTY TEMU | SHEIN

Zaangazowanie
przez Tiktok,
Youtube, Instagram

Kampanie w mediach

spotecznosciowych

Gamifykacja procesu
zakupowego

Rozbudowana obecnos¢ na
Tiktoku, Youtube'ie i Instagramie
zaréwno poprzez wspotprace
medialne, jak i niesponsorowane
lokowanie produktow tworza
spotecznosciowy szum wokodt
retaileréw.

Reklamy na duzg skale w mediach
spotecznosciowych dodatkowo
wzmacniajg cyfrowg obecnosé,

budujac $wiadomosé i baze
klientow.

Funkcje takie jak codzienne
nagrody za logowanie, bonusy za
polecenia oraz kota fortuny
tworzg dreszczyk emocji w
podrézy zakupowej. Oferty
spersonalizowane lub kupony
dajg konsumentom poczucie
kontroli nad zakupami.

Hiperpersonalizacja

Szybko dziatajace i szczegdtowe
algorytmy identyfikujg
preferencje uzytkownikéw w
czasie rzeczywistym, aby
generowac stale aktualizowane
rekomendacje, na ktére wptywa
réwniez monitorowanie trendéw
w czasie rzeczywistym i testy A/B.

Interfejs

przyciagajacy
uwage

Jasne i stymulujgce interfejsy
uzytkownika, zawierajgce kolory,
banery i animacje, tworza
energetyczne i ekscytujace
doswiadczenie. Design obejmujacy
szybkie przewijanie i adaptacyjne
strony gtéwne, réwniez tworzy
ptynna podréz zakupowa.

Model oparty na social
proof, kierowany przez
spofecznosci

Zachecanie do udostepniania
recenzji zdjeciowych produktéw
tworzy poczucie interakgji i
spotecznosci, a takze zwieksza
zaufanie i wiarygodnos$é zakupu.

Zrédta: Analiza OC&C.
Widzimy, ze ci nowi gracze wygrywaja juz z dotychczasowymi stacjonarnymi czempionami cen, jednak nadal

nie zbudowali na tyle kompleksowej propozycji, aby obstugiwaé szerszy zakres misji konsumenckich oraz
zagrozi¢ Allegro.

14 | OC&C Jak potaczy¢ ogien z woda?



CHINSKIE PLATFORMY WYGRYWAJA JUZ ZE STACJONARNYMI GRACZAMI VALUE,
JEDNAK NADAL PRZEGRYWAJA W KWESTII ZAUFANIA | JAKOSCI PRODUKTOW
Ocena poszczegdlnych marek wedtug gtéwnych kryteriow

Shein & Temu wygrywaja ze znanymi
markami dyskontowyml pod wzgledem
niskich cen i przyjemnosci z zakupoéw...

...jednoczesnie jednak nadal nie zbudowali
zaufania i innych elementéw propozycji
wystarczajacych do konkurowania z Allegro

Szeroki wybor
produktéw

katwosé robienia

zakupow Obstuga klienta
Przyjemnos¢

Zaufanie M robienia

zakupoéw

Niskie ceny Korzystne oferty

Jakos¢
produktéw
— Shein == Pepco Sinsay

Zrédta: Analiza OC&C.

Szeroki wybér
produktéw

-
. s‘

katwosé roblema L

zakupéw <° Obstuga klienta

A . e
+ Przyjemnos¢

L}
1
1
1
1
L}
1
1
1
1
A

Zaufanie “. robienia
' ./ zakupow
A ’
’
’
_________ N
Niskie ceny Korzystne oferty
Jakos¢
produktow

— Temu =— Shein == Allegro

—

Widzimy, ze ci nowi gracze wygrywajqg juz z dotychczasowymi
stacjonarnyni czempionami cen.

]
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Co nas, w takim razie, czeka w najblizszej przysztosci niz jeszcze rok temu. Widzimy jednak pierwsze oznaki

w takim otoczeniu konsumenckim? Na razie nastroje tego, ktére elementy propozycji poza najnizszymi cenami
Polakéw do wydawania pozostajg chfodne, a ich moga byc istotne dla budowania postrzegania wartosci -
deklaracje co do wzrostu wydatkéw znaczaco nizsze, w tym obszarze rosnie rola jakosci produktéw.

NASTROJE KONSUMENTOW SA CHLODNIEJSZE NIZ ROK TEMU - MNIEJ Z NICH
OCZEKUJE, ZE ZWIEKSZY SWOJE WYDATKI W CIAGU NAJBLIZSZYCH 12 MIESIECY

Nastroje dotyczace wzrostu wydatkéw Zmiana vs oczekiwania
w nastepnym roku wg kategorii’ w do 2023 roku
(2024, réznica miedzy % respondentow (p-p-)

deklarujgcych wzrost a spadek wydatkéw)

Artykuty spozywcze i dla zwierzat ‘ 25% -10%

Podréze 15% 1%

Fitness —‘ 5% -19%
Odziez i uroda _‘ 3% 15%

Wyposazenie domu, majsterkowanie, —‘ 1%
o
meble i sprzet AGD

Planowany wzrost wydatkéw -18%

gtéwnie na artykuty pierwszej

Hobby i sport 2% ’7 potrzeb.y (spoi.ywcze) oraz 16%
ustugi/doswiadczenia

Wypoczynek -3% 15%

1. Q: Jak zmieni sie Twoje zachowanie podczas zakupéw w ponizszych kategoriach w tym roku w poréwnaniu z rokiem 2023? Uszereguj 3 najwazniejsze.
Tylko respondenci kupujacy kategorie w ciggu ostatnich 3 miesiecy. Z wytgczeniem odpowiedzi ,Brak / Inne”.

Zrédta: OC&C Retail Proposition Index 2024, analiza OC&C.

O ILE CENA JEST KLUCZOWA, WIELU KLIENTOW POSZUKUJE TEZ WARTOSCI, KTORA
ZNAJDUJA W JAKOSCI ZA ODPOWIEDNIA CENE

.Co oznacza dla Ciebie stosunek jakosci do ceny?"’
2024 vs 2023, wszystkie rynki

Znaczenie czynnikéw w percepcji stosunku jakosci do ceny
(zmiana % respondentéw wskazujgcych czynnik jako jeden z trzech najwazniejszych vs 2023 rok)

Dtugowiecznos¢ produktow 1

Codziennie niskie ceny 0

Okazje i promocje skrojone pode mnie -1

Szeroko dostepne okazje i promocje 0

Wptyw produktu na srodowisko -4

Lojalnos¢ i nagrody -2

1. Myslac szerzej o handlu detalicznym, co oznacza dla Ciebie ,stosunek jakosci do ceny”? (Wybierz 3 najwazniejsze).
Zrédta: OC&C Retail Proposition Index 2023, analiza OC&C.
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skoncentrowane na
pryjemnosci — jak je obstuzyc?

W WARUNKACH, W KTORYCH POLACY ZWRACAJA

UWAGE PRZEDE WSZYSTKIM NA NAJNIZSZE CENY, NIE

JEST LATWO ODROZNIC SIE OD KONKURENCJI. POMIMO
ZAINTERESOWANIA CENAMI, KONSUMENCI JEDNAK

NADAL OCZEKUJA OD DETALISTOW ZAPEWNIENIA RADOSCI
| PRZYJEMNOSCI Z ZAKUPOW - A MOZE WEASNIE NAWET

W WIEKSZYM STOPNIU.
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Handel detaliczny musi znalez¢ na to odpowiedz - juz dzi§  Ten swoisty hedonizm konsumentdw jest takze przejawem zmiany
widzimy bowiem, ze konsumenci priorytetyzujg wydatki na  pokoleniowej - ktéra skutkuje wyborem przez nowe pokolenie
doswiadczenia, a nie dobra, oraz ze rados¢ i przyjemnos$é z  Z innych retaileréw oraz innych kategorii produktowych, ze wzgledu
zakupdw jest jednym z kluczowych elementdw, ktére nowi  na wiekszy indywidualizm i skupienie na wtasnych potrzebach.
gracze - Shein i Temu, oferuja klientom.

KONSUMENCI NADAL PRIORYTETYZUJA WYDATKI NA USEUGI PONAD WYDATKI NA
PRZEDMIOTY, A tATWOSC | PRZYJEMNOSC ROBIENIA ZAKUPOW SA BARDZO ISTOTNE
DLA POSTRZEGANIA CALEJ PROPOZYCJI

Oczekiwana zmiana wydatkéw w nastepnych Korelacja elementéw propozycji z rangingiem
12 miesigcach wedtug kategorii wydatkow 0og6lnym (-100 do 100)
(% respondentéw)

o % Podréze 15% Wiarygodnos¢ i zaufanie | 94
T

o

A‘E’ Fitnes 59 tatwosé robienia zakupdw 70

2 —

g Jakosc¢ produktow | 65

g g Hobby i Sport 3%

o

g‘ Przyjemnosc¢ robienie zakupow 63

Q"@ Rekreacja i kultura 2%

Obstuga klienta 52

50

L

@ Odziez i Obuwie ’7 -2%
Szeroki wybodr produktéw

Akcesoria domowe, .
Meble oraz DIY -3% Korzystne oferty 34

Wiecej respondentéw przewiduje wzrost wydatkéw [ Wiecej respondentéw przewiduje spadek wydatkow

>
c
N
.0
©
i
[}
e
o
O
c
5
T

Zrédta: Analiza OC&C.

Jedna z odpowiedzi na te wyzwania moze byc¢ technologia. Widzimy, jak wazna spetnia funkcje
w budowaniu doswiadczenia na przyktad przez Shein i Temu.
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Na rodzimym rynku widzimy, ze jedna z sieci, ktéra konsekwentnie wykorzystuje technologie w tym kierunku,
jest Zabka - oferujgca szeroki ekosystem rozwigzan wspierajacych tatwosé i radosé z zakupdw.

ZABKA REGULARNIE WPROWADZA NOWE ROZWIAZANIA kACZACE TECHNOLOGIE
ORAZ DOSWIADCZENIA ZAKUPOWE
Przyktady technologicznych rozwiagzan Zabki

Zappka to rozlegta
aplikacja oferujaca
zaawansowane
funkcjonalnosci

Zabka Nano
to unikalna na
skale swiatowa
inicjatywa sklepow
autonomicznych

Delio oraz Jush

uzupetniaja

propozycje
convenience Zabki

Aplikacja Zappka cieszy sie duzg popularnoscig, majac aktualnie
az 7 min aktywnych uzytkownikéw.

Do funkcjonalnosci Zappki naleza:
- Program lojalnosciowy z punktami.

- Personalizowana oferta promocgji i kupondw. fmo

- Tymczasowe i sezonowe funkcjonalnosci, np. gamifikacja. -

Zabka Nano to najwieksza sie¢ sklepow
autonomicznych w Europie, otwarta 24/7 - dzieki
systemowi kamer i technologii, w Nano nie ma
ani kas ani obstugi.

System umozliwia ptatnosc za pomoca aplikagji,
upraszczajac proces zakupowy.

Zabka prowadzi dwie platformy zakupéw online g-commerce:
- Zabka Jush, do zakupéw dostarczanych w 15 minut.

- Delio, do zakupéw dostarczanych tego samego dnia (w kilka
godzin), zazwyczaj z wiekszym $rednim koszykiem.

O ile Jush dostepne jest na razie jedynie w Warszawie i Krakowie, Delio
dziata w wigkszos$ci duzych polskich miast.

Ocena Ogélna propozycji wedtug retailera wsréd Pokolenia Z (na 100 punktéow)

zabka 78

Mg

Srednia dla wszystkich sieci 74

Srednia dla sieci spozywczych 72

Zrédta: research wiasny, analiza OC&C.
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Budowanie doswiadczen poprzez technologie moze deklarujg gotowos¢ do korzystania z takich rozwigzan
i powinno by¢ wsparte przez rozwigzania oparte o Al. w handlu detalicznym i oczekujg innowacji

Jest to obszar, w ktérym detalisci majg jeszcze znaczacg  zwiekszajacych wygode i radosé zakupow.

przestrzen do rozwoju, zwtaszcza, ze konsumenci

POLSCY KONSUMENCI SA ZAINTERESOWANI ROZWIAZANIAMI Al, JEDNAK OFERTA
RETAILEROW W TYM ZAKRESIE JEST OGRANICZONA, CO SKUTKUJE NIZSZA PENETRACJA

Uiycie przynajmniej 1 funkcji AI/technoIogii ...i ponad 60% tych, ktérzy nie uzywali wczesniej
podczas zakupow wedtug regionu’ arzedzi Al, jest otwartych na ich uzycie
(% respondentéw uzywajgcych w ciggu ostatnich
12 miesiecy) Chec rozwazenia uzycia narzedzi GenAl w
Polska wcigz ma duzy potencjat Za kupaCh przez POIakOW
adaptacyjny w poréwnaniu do (% respondentéw)
o wiodacych gospodarek
58% Pokolenie Z jest bardziej
55% 55% 29, S — sktonne do uzywania tych
52% [ ] narzedzi, przy aktualnym
50% 50% 49% o poziomie uzycia wynoszacym
47% 72% i checi uzycia wsréd
38% nieuzytkownikéw wynoszacej
. . I 72%; z uwagi na wzrost udziatu
.NI(':.' uzywall w wydatkach, retailerzy beda
Inie ChCa musieli inwestowac zaréwno
uzywad w sklepy stacjonarne, jak i
platformy cyfrowe
|
“Gen Z bedzie najbardziej
'omni' pokoleniem zakupowym
do tej pory - sg cyfrowi, zaréwno
62% w sklepach, jak i szukajg handlu
Nie uija“’ spotecznosciowego, co oznacza,
ale chcq ze retailerzy beda musieli
. . skupic sie na inwestowaniu w
uzywac ich strategie cyfrowe”
= }I_ I I [ I I NielsonlQ, 2024
= |

1. Q6b2/24: Ktére z ponizszych funkcji uzywates do zakupéw online/offline w ciggu ostatnich 12 miesiecy, lub rozwazatbys ich uzycie? [Uzywane w ciggu ostatnich
12 miesiecy].

Zrédta: OC&C Retail Proposition Index 2024, Analiza OC&C.
N
¢ l
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ﬁCASE STUDIES

ISTNIEJA JUZ PRZYKLADY DETALISTOW EFEKTYWNIE WYKORZYSTUJACYCH
SZTUCZNA INTELIGENCJE W SWOICH MODELACH OPERACYJNYCH

Case studies wdrazania Al w handlu detalicznym

Ceny i promocje Doswiadczenie zakupowe

amazon

Dynamiczny
algorytm cenowy
Al uwzglednia ceny
konkurencji, popyt
i poziomy zapasow
w celu ustalenia
konkurencyjnych cen.

Zmiana ceny s$rednio
co 10 minut dla
kazdego produktu, co
skutkuje optymalnym
punktem cenowym w
celu maksymalizacji
przychodéw.

Zrédta: research wtasny, analiza OC&C.

FARFETCH

N LA
AN

Funkcja wyszukiwania
wizualnego
w aplikacji
umozliwiajgca
klientom znajdowanie
podobnych
produktow
na podstawie
przestanego obrazu.

\/

Zmniejszenie liczby
nietrafnych wynikéw
wyszukiwania
i poprawa
doswiadczenia
poprzez
personalizacje
zakupodw.

Druga z odpowiedzi na poszukiwanie sposobdw

wyrdznienia sie jest to, jakie fizyczne przestrzenie

zakupowe tworzg detalisci. Sklep ma nadal

najistotniejsze znaczenie w catym procesie Sciezki
zakupowej, jednak oczekiwania wobec niego sie

zmieniajg. Coraz czesciej widzimy, ze dla konsumentow

B
IKEA Kreativ
umozliwia
uzytkownikom
skanowanie
przestrzeni
domu i wirtualne

umieszczanie mebli z
katalogu IKEA.

\/

Mozliwosé zobaczenia
mebli we wtasnym
mieszkaniu zacheca
konsumentéw
do zakupow i
minimalizuje ryzyko
nietrafionych decyzji.

Obstuga klienta

LPP
—

Rozwijany chatbot
wykorzystuje Al do
obstugi zapytan
w ponad 200
réznych sprawach
iw 27 jezykach,
odpowiadajac takze
na pytania otwarte.

Technologia
odpowiada na
ponad 50% zapytan
i prawidtowo
rozwigzuje 70%
spraw, zastepujac
zespo6t ponad
150 oséb.

wazne staje sie réwniez otoczenie sklepu - wraz z
tym ewoluujg przestrzenie zakupowe, stawiajac na
spetnianie wielu funkcji zamiast mieszczenia jedynie

witryn sklepowych. Ma to istotne implikacje dla
strategii otwierania nowych sklepéw - ktére powinny

odpowiadac¢ na te potrzeby.

—

Sklep ma nadal najistotniejsze znaczenie w catym
procesie sciezlki zakupowej, jednak oczekiwania wobec
niego sie x1mieniajg.

]
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WLEASNE SKLEPY MAREK TOWARZYSZA KUPUJACYM PRZEZ CALY PROCES
ZAKUPOWY: OD INSPIRACJI PO SAMO DOKONANIE ZAKUPU
Odsetek klientéw korzystajacy z wybranego kanaty przy zakupie wybranej marki (% respondentéw’)

Dokonanie Zakupu

Sprawdzanie

Szukanie Rady Dostepnosci

Szukanie Inspiracji

Sklep 49% 43% 51% 64%
(whasny) ° o b b
strona/Sklep 29% 29% 31% —‘ 20%
Internetowy

Aplikacja 21% 21% 21% —‘ 14%

_

Sklep 10% 1% 9%
(niezalezny)

1. Odsetki sumuja sie do >100%, gdyz niektérzy konsumenci dokonywali etapéw zakupdw w kilku kanatach.
Zrédia: Analiza OC&C.

NOWE PRZESTRZENIE ZAKUPOWE TWORZA SRODOWISKA WSPIERAJACE
DOSWIADCZENIA HANDLOWE POPRZEZ WIELOSC SWOICH FUNKCJI

Innowacje w przestrzeniach handlowych

Nowopowstajace przestrzenie handlowe facza
nie tylko sklepy i lokale ustugowe, ale integruja

tez osrodki kultury, sztuki, rekreacji, hospitality

Wiele starszych centréow handlowych
przechodzi renowacje i rebrandingi
zmieniajace ich przeznaczenie i funkcje

e Wspodtczesne przestrzenie handlowe zapewniajac

Centrum Praskie Koneser

nawiazuje do swojej

w przestrzen handlowa
wystaw, muzedw i galerii.
Na terenie kompleksu
znajduje sie réwniez hotel.

historii poprzez intergracje

lepszy balans sklepdw, restauracji i ustug, integrujac
przy tym muzea, przestrzenie eventowe.

e Tworzg one w ten sposéb wieloptaszczyznowe
doswiadczenia dla odwiedzajacych.

Elektrownia Powisle posiada
w swojej ofercie restauracje
i bary, ale tez spa, ustugi
medyczne. Wiele sklepdw
to jedyne reprezentacje
danych marek w Polsce

(np. Urban Outfitters).

e Wiele centrow handlowych przechodzi renowacje
i rebrandingi przystosowujace je do obecnych
oczekiwan konsumentow.

Westfield Arkadlia, powstata
w 2004 i rebrandowana w
2019, regularnie organizuje
koncerty, kina plenerowe.
Nowe sklepy czesto sg
showroomami, pierwszymi
sklepami w Polsce

(np. Uniglo).

Blue City przeszto
gruntowng przemiane -
trzy gorne poziomy
zostaly przeznaczone na
ustugi i lokale ustugowe,
obejmujace miedzy
innymi kino, arcade,
park rozrywki.

Zrodta: Analiza OC&C.
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ZJAWISKA, O KTORYCH WSPOMINAMY POWYZEJ - KWESTIA
ISTOTNOSCI NAJNIZSZYCH CEN | WZROSTU CHINSKICH PLATFORM
ORAZ POTRZEBY ZAPEWNIENIA KONSUMENTOM RADOSCI |
PRZYJEMNOSCI Z DOSWIADCZANIA SUGERUJA KILKA PARADYGMATOW
STRATEGICZNYCH, Z KTORYMI POWINNI SIE ZMIERZYC CZOkOWI

DETALISCI W KOLEJNYCH LATACH:

Konsumenci oczekuja potaczenia ognia i wody - najnizszych cen i najwyzszego
poziomu obstugi i doswiadczenia zakupowego w formie radosci i tatwosci
robienia zakupéw - wspartego technologia

* Pozycjonowanie cenowe i jasne komunikowanie
najkorzystniejszej oferty jest kluczowe do przyciggniecia
kupujacego, zwtaszcza w segmencie value/mainstream
oraz otwierajgcych punktach cenowych.

e Konieczna jest bezkonkurencyjna oferta wartosci -
przynajmniej w czesci oferty - oraz nieustanna praca nad
percepcjg cenowa.

e Technologia ma istotne znaczenie zaréwno w budowaniu

percepcji cenowej, jak i obstugi i doswiadczenia
zakupowego - z duzym potencjatem narzedzi Al do
wsparcia obu tych obszaréw.

e Detalisci muszg przemysleé, co odréznia ich od nowych
chinskich czempiondw cen:

— Naile sg w stanie wyrdznic sie pozacenowa
propozycjg?

— Czy obstuguja podobne misje i segmenty klientéw?

— Czy moga wybraé kluczowe produkty i kategorie, aby
konkurowac na poziomie cen wyjsciowych i KVIs?

— Czy moga uwypukli¢ kwestie ESG, aby sie odroznic¢?

Obstuguj nowe, indywidualistyczne okazje zakupowe konsumentéw

skoncentrowane na przyjemnosci

e Uzywaj technologii do jak najwiekszego

zindywidualizowania oferty dla konkretnego klienta - aby

obstugiwac jego osobiste potrzeby.

e Zidentyfikuj oczekiwania nowego pokolenia w Twojej
kategorii i ocen, gdzie mozesz dopasowac propozycje,
aby rosnaé razem z nimi.

® Przemysl jeszcze raz, jak kupowana jest Twoja kategoria i

jak sie to zmienia - czy wida¢ coraz wiecej indywidualnych

misji zakupowych?

O BADANIU:

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

e Sklepy fizyczne stanowig przewage konkurencyjna, jednak
nie moga by¢ one jedynie miejscem sprzedazy - muszg
inspirowac i wspiera¢ klienta w procesie zakupowym.

® Retailerzy musza szczegdtowo przemysleé swoje plany
nowych otwaré pod wzgledem przestrzeni, w jakich maja
sie znalezé.

O NAS:

OC&C Strategy Consultants jest miedzynarodowa firma
doradztwa strategicznego o ponad trzydziestoletniej
historii, z siedzibg gtéwnag w Londynie. Poza Europg,
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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