Wyktad:

Badania cen 1 dystrybucji



Kryteria wyboru najczesciej odwiedzanej stacji paliw

(wskazania na pierwszym miejscu)

bliskos¢ miejsca zamieszkania
niska cena paliw

jakost paliwa na stadji

marka / renoma sieci stacji

bliskosc miejsca pracy

bliskos¢ miejsca zakupow / 3%
hipermarketu 2%

programy lojalnosciowe / karta 3%
statego klienta 2%

_ L 2%
inne 0%

brak kolejek/szybka obstuga ‘zq;%

estetyczny wyglad stacji E{’ 3%

l I
#I

16%
15%

13%
12%

13%
15%

R
-

-

Zrédto: Qualifact, Moto Scan 2019.
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Pozycja rynkowa gtownych sieci stacji paliw
(stacje, na ktorych respondenci najczesciej tankujg w miejscu zamieszkania)

43,1%

{ 41,9%

14,0%

14,9%
¢ LOTOS

L&

m Moto Scan 2019
B Moto Scan 2017
B Moto Scan 2015
0 5% M Moto Scan 2013

8,9%

Zrédto: Qualifact, Moto Scan 2019.



Ocena atrakcyjnosci cenowej paliw na stacji

430 4,41

4,01 4,00

3,92

Circle K

B Moto Scan 2019 B Moto Scan 2017

Zrédto: Qualifact, Moto Scan 2019.



ROPA 63,01 USD/barytka -0,38% -0,24

2021-04-09 22:59:00 szukaj profilu  Szukaj
ROPA
Kurs odniesienia: 56,74 (151230
80,00
Data poczatkowa: 2017-01-03
60.00 Data koncowa: 2021-04-09
Zmiana; 11,05%
40,00 Zmiana; 6,27
Minimum: 15,99 (200427
20,00
Maksimum: 86,59 (18-10-03)
0.00 Sredni: 58,63

sty'17 lip"17 sty ‘18 lip"18 sty '19 lip 19 sty '20 lip '20 sty 21



Ocena wygladu stacji (estetyka, atrakcyjnosc)

4,65
i 4,51

Orlen Lotos

W Moto Scan 2019

4,45 4,48

4,22
4,07

BP Circle K Shell

W Moto Scan 2017

Zrédto: Qualifact, Moto Scan 2019.



Ocena szerokosci oferty uzupetniajacej
(myjnia, warsztat, kompresor, itp.)

4,38
4,23 4,22 4,17 4,19

Orlen Lotos BP Circle K Shell
® Moto Scan 2019 W Moto Scan 2017

Zrédto: Qualifact, Moto Scan 2019.



B9. Jakie oleje silnikowe kupuje Pan/i najczesciej? (jedna odpowiedz)
1. O Najdrozsze oleje na rynku 4. A Nizsza pdtka cenowa (ale nie najtansze)

2. 1 Wyzsza potka cenowa (ale nie najdrozsze) 5. @ Najtansze oleje na rynku
3. Q Sredni przedziat cenowy

B10. Prosze okreslic poziom cen najlepiej odpowiadajacy Pana/i zachowaniom zakupowym / opiniom (przy
zakupach w wiekszych opakowaniach prosze usrednic cene oleju)?
Cena ostatnio kupionego olej silnikowego .............. z} [ litr [zakup]

Cena dla mnie za wysoka (od) .............. zt / litr [opinia]
Cena tak niska, ze budzi watpliwosci co do jakosci oleju (ponizej) .............. zt / litr [opinia]

Moto Scan 2015

Moto Scan 2014

M najdrozsze oleje

- B wyzsza potka cenowa (ale nie najdrozsze)
B sredni przedziat cenowy
F nizsza potka cenowa (ale nie najtansze)

najtansze oleje na rynku



Pulapy cenowe olejow silnikowych

Marka uzytkowanego

oleju

Srednia cena
ostatnio
kupionego oleju
silnikowego /w zit

Cena dla mnie
za wysoka/ w zi
/ litr/ [opinia]
(Srednia)

Cena tak niska, ze

budzi watpliwosci

co do jakosci oleju
[w zt [ litr/

/ litr/ [opinia] (Srednia)
Nabywcy najpopularniejszych marek olejow
Mobil 29,61 47,80 14,17
Castrol 31,21 50,05 15,19
Lotos 24,61 43,62 11,87
Orlen Qil / Platinum 25,14 44,02 12,04
EIf 26,22 42,91 12,19
Shell 31,06 52,16 13,77
cy mniej popularnych marek olejow
Total 30,39 48,48 15,45
Selenia 33,20 43,70 15,00
Opel GM 30,89 81,43 12,22
Motorcraft Ford 38,86 65,71 16,14
BP 21,67 35,00 10,00
Motul 45,00 60,00 20,00
RAZEM 29,43 50,41 13,51

(wszystkie marki)

Zrédto: Qualifact, Moto Scan 2015.




Kryteria wyboru marki preparatu przeciwbolowego
(wskazniki punktowe) (analiza wg rodzaju bolu)

Znaczenie danego czynnika wyboru (w pkt.)
Kryteria wyboru marki skala 1-10
preparatu przeciwbdlowego - = . ;

83 £3 2N |o2ey 8% o®

o | ET =1 |82%Fl ol S

9L 2L et g = Ev= -
Skutecznosc¢ - dotychczasowe pozytywne
do$wiadczenia w stosowaniu preparatu 9,23 9,26 9,28 9,33 8,92 9,35
Szybko$¢ dziatania - dotychczasowe
pozytywne do$wiadczenia w stosowaniu 9,17 9,29 9,24 9,42 8,82 9,24
danego preparatu
Brak efektow ubocznych 7,81 8,06 8,04 8,66 8,07 7,50
Dostepnos$¢ w miejscu zakupu 7,52 7,84 6,95 7,41 7,17 7,53
Porada farmaceuty (w aptece) 7,21 7,31 7,61 7,92 7,65 8,12
Cena 6,90 7,43 7,11 7,07 7,37 7,33
Przepisanie (lub wskazanie) preparatu 6,78 791 7,68 7.66 723 7.41
przez lekarza
Rada znajomych / rodziny 6,56 6,39 6,86 6,87 5,95 7,25
Dogodna forma preparatu 6,24 6,66 6,50 6,39 6,84 5,41
Renoma marki 5,46 5,86 5,51 5,88 5,78 6,00
Opis dziatania preparatu w prasie 3,92 4,33 3,90 4,38 4,14 4,71
Rekl_ama w mass_mediach (TV, radio lub 3,76 4,06 421 4,54 4,17 335
prasie popularnej)
Ulotki reklamowe 3,63 4,11 3,98 4,24 4,45 3,94
Przyciagajace wzrok opakowanie 3,34 3,64 3,62 3,94 3,86 3,35

Zrédto: Qualifact.




Znaczenie ceny w procesie zakupu
preparatow przeciwbolowych (n=835)

Znaczenie ceny w procesie zakupowym Liczba odp. %
,Kupuje najdrozsze leki, bo wierze w ich 34 49
wyzsza jakoS¢” 0
,Staram sie kupowac produkty o srednich cenach 642 279
(w tej gruple poszukuje najlepszych)” 0
,Staram sie kupowac najtarisze leki” 159 19%

RAZEM 835 100%

Zrédto: Qualifact.




Charakterystyczne pulapy cenowe
preparatow przeciwbolowych

30,00 -

27.93
O sredma cena B mediana

25,00
20,00
15,00 -+
10,00 - 8,66

5,00

2.08 2,00
ool
cena tak niska, ze miatbym/abym cena, ktora najczescie] place cena tak wysoka, ze
watpliwosci co do jakosci zrezygnowatbym/abym z z akupu

Zrédto: Qualifact.



Odsetek pacjentow interesujacych sie cena
preparatow przeciwbolowych — obserwacje
farmaceutow (n=40) i lekarzy (n=20)

Odsetek pacjentow Opinie farmaceutow Opinie lekarzy
interesujacych sig Liczba % odpowiedzi Liczba %
ceng preparatow przeciwbdlowych | odpowiedzi odpowiedzi | odpowiedzi
0% 1 3% 1 5%
1-10% 4 10% 0 0%
11— 25 % 9 23% 8 40%
26 — 50 % 7 18% 7 35%
51-75% 2 5% 3 15%
76 —99 % 12 31% 0 0%
100 % 4 10% 1 5%

Zrédto: Qualifact.




Mental Accounting

,Mentalna ksiegowos¢ stanowi zespot operacji myslowych dokonywanych

przez jednostki oraz gospodarstwa domowe w celu organizowania, oceny
i analizy transakcji finansowych”.

Ludzie moga traktowac pienigdz w rozny sposob, w zaleznosci od tego
skad on pochodzi lub na co chcg go wydac.

Zrédto: Thaler, R. (1985): Mental Accounting and Consumer Choice, “Marketing Science”.

Inwestycje

=




Ocena ofert cenowych kredytow

Probka A

Probka B

Specjalna roczna linia kredytowa PKO BP dla

Specjalna roczna linia kredytowa PKO BP dla

matych i Srednich przedsiebiorstw z
oprocentowaniem 7% i prowizja 1%

matych i Srednich przedsiebiorstw z
oprocentowaniem 5% i prowizja 4%

Srednia ocena atrakcyjnosci: 6,18 pkt.

Srednia ocena atrakcyjnoéci: 6,44 pkt.

Mediana ocen atrakcyjnosci: 6,00 pkt.

Mediana ocen atrakcyjnosci: 6,00 pkt.

Ocena punktowa Grupa A Grupa B
atrakcyjnosci oferty Liczba odp. % Liczba odp. %
1 3 1,0% 11 3,6%
2 4 1,3% 7 2,3%
3 17 5,6% 23 7,4%
4 29 9,6% 33 10,7%
5 61 20,1% 49 15,9%
6 61 20,1% 33 10,7%
7 57 18,8% 40 12,9%
8 33 10,9% 36 11,7%
9 20 6,6% 16 5,2%
10 18 5,9% 61 19,7%
OGOLEM 303 100,0% 309 100,0%

Zrédto: Szczepaniec i Jurkiewicz (2012)




Ocena atrakcyjnosci rachunkow biezacych A, B, Ci D

Optaty Produkt A Produkt B Produkt C Produkt D

a) Op.’fata za prowadzenie 0 7t 9.99 7t 95 7t 60 7t
rachunku:
b) Przelewy:

- Elektroniczny ZUS i US: 0zt 0zt 0zt 0zt

- Elektroniczny na rachunek 0zt 0z 0zt 0z

- Oddziatowy na rachunek 7 zt 3zt 2zt 2zt

- Elektroniczny do innego Banku 1zt 1zt 0.7z 0.5zt

- Oddziatowy do innego Banku 10 zt 7 zt 5zt 5zt
C) Woptata 0,5% min. 10 zt |0,5% min. 5 zt| 0,5% min. 5zt | 0,5% min. 4 z
d) Wyptata 0,2% min. 10 zt |0,2% min. 7 zt| 0,2% min. 5zt | 0,2% min. 4 z
e) Karta debetowa 5 zb*) 5 zH*) 5 z*) 5 zb*)

*) abonament 5 zt miesiecznie pobierany, jezeli klient nie wykonat zadnej transakcji w miesigcu

Zrodto: Qualifact.




Preferencje badanych firm w grupie rachunkow A, B, C, D
- wskazania na pierwszym miejscu

46,5%

22,5%
19,0%
. . -
Produkt A Produkt B Produkt C Produkt D

Zrédto: Qualifact.



Wybor produktu A — uzasadnienie respondentow

 brak optaty za prowadzenie rachunku

* bez optat za prowadzenie rachunku przy matej ilosci przelewow
- opfata 0 zt za prowadzenie i doscC niskie stawki za przelewy

* bo nic nie kosztuje

* najwazniejsza jest optata za prowadzenie konta

* nie ma optaty za prowadzenie rachunku

« dla mnie najwazniejsza jest optata podstawowa

- 0 zt optat za rachunek, a przy mojej niskiej ilosci przelewow, to sie
optaca

« ta oferta za 0 z jest korzystna

Zrédto: Qualifact.



Sklonnosc do przeniesienia rachunku do nowego banku
pod wptywem ofert A, B,CiD

60,5%
72,5%
77.5%
89,0%
11,00%
Produkt A Produkt B Produkt C Produkt D

B Tak Nie

Zrodto: Qualifact.



Znaczenie roznych optat (wskazania na 1. miejscu)

52,8%
31,0%

I 6,3% 41‘5%
 n —

3,5%

.

oplata za prowadzenie  przelewy elektroniczne przelewy na ZUS, US przelewy oddzialowe
rachunku

Zrédto: Qualifact.

wplaty gotowkowe



Znaczenie roznych elementow oferty (w sytuaciji),
gdyby firma zamierzata zmienic¢ bank

(wskazania na 1. miejscu)

74,8%

2,5%

.

13,5%
. Er{j% 4r3%
atrakcyjna oferta cenowa  korzystnigjsze warunki  oferta wartosd dodanych  lepsza funkgjonalnosc
finansowania produktu

Zrédto: Qualifact.

dodatkowe produkty w
cenie ( rachunki
pomachicze, walutowe)



Roznicowanie cen (1)

ScottishPower Gas and Electricity Prices

for domestic customers
effective from 1st September 2008

Standing Charge Options

Premier Plus Package - Pay monthly by Direct Debit or standing order

= . excludin includin
Electricity Prices e et
Supply Supply Meter Daily AlDay  Night Daily AlDay
Area Area Type Service kwh kwh Service kwh
Code Charge Charge
10  Eastern Single Rate 1076p 11.046&p r/a 11.30p 11.598p n/a
10 Eastern Twao Rate 1307p 11.334p 5923p 1372p 11.901p 6.219p
11 East Midlands Single Rate 1370p 108611p nfa 14.39p 11.142p n/a
11  East Midlands Two Rate l486p 11.186p 5.434p 1560p 11745p 5706p
12  London Single Rate 13.39p 10.855p r/a 1406p 11.398p n/a
12 London Two Rate 16.26p 11.310p 4.834p 17.07p 11.876p 5.076p
13  Manweb Domestic 'S’ 12.23p 11.483p r/a 12.84p 12.057p n/a
13 Manweb Economy 7 16.95p 12.195p 4.839% 17.80p 12805p 5.081p
14 Midlands Single Rate 1274p  9.576p n/a 13.38p 10.055p n/fa
14 Midlands Two Rate 17.67p 10.069p 4.856p 18.55p 10.572p 5.099p

Na rynku brytyjskim dostawcy energii réznicujg ceny w zaleznosci od miejsca
zamieszkania klienta, iloSci oraz czasu zuzywanej energii, liczby wykorzystywanych
produktow / ustug, zainteresowania ochrong srodowiska oraz sposobow pfatnosci



Programy rabatowe

Standard

Our most popular tariff

v £100 annual discount when you take both electricty
and gas and pay by monthly Direct Debit*

v’ Variety of payment options :
v No standing charge u'e
v Mo termination fee

%

“o

Nawet klienci, korzystajacy ze standardowej taryfy, mogg zaoszczedzi¢ do 100
funtdw, pod warunkiem, ze kupig od npower zaréwno elektrycznos¢, jak i gaz
oraz zdecydujg sie na korzystanie z polecenia zapfaty.



Ceny energil elektrycznej

Cena energii elektrycznej dla Srednia cena energii
Kraj przedsiebiorstw (USD/kWh), elektrycznej dla przedsiebiorstw
111 2024 (USD/kWh), 2023-2025
UK 0,527 0,442
Italy 0,439 0,459
Poland 0,429 0,413
Switzerland 0,320 0,283
Germany 0,245 0,286
Denmark 0,244 0,231
Japan 0,183 0,207
France 0,182 0,190
USA 0,145 0,147
Czech Republic 0,130 0,231
Thailand 0,128 0,129
Turkey 0,127 0,149
South Korea 0,126 0,116
India 0,121 0,127
Brazil 0,119 0,129
Norway 0,115 0,105
China 0,089 0,092
Bangladesh 0,087 0,099
Vietham 0,075 0,077
Indonesia 0,072 0,071
Egypt 0,029 0,036

Zrédto: : www.globalpetrolprices.com/ (dostep: 29.10.2024 oraz 8.04.2025).




PANDORA - zakiad produkcyjne w Wietnamie

In total investment for the facilities

— - Pieces of jewellery yearly with
'" 40 million pieces of silver and
l I" l " 'ﬂ e £ 20 million pieces of plated jewellery

,,e«-‘

Run on renewable energy

-~ Certified in Leadership in Energy and
N5Z T 0 7 Environmental Design Standard

/ VND Thousand/Month

8.1K

T.7K

Wages: o
Vietham 8176 VND o«
Thousand/Month [1226 PLN] I I
]| -
2022 Q3 2023 Q3 2024 Q3

=]

o)



Mediana cen mieszkan do 45 m kw. dla miast

Sopot

i

€ LY
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13 000 z¢/m? 0,93%
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13900 z¢/m? 3,00% 4
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L 19500z/m* 250% &
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Gdansk
n:’ieszkania zZmiana liczba ofert miele.(ania zZmiana liczba ofert domy zZmiana liczba ofert
0 45 m2 powyzej 45 m2
IV kwartat 2023 13 590 933 11 600 2265 8 580 177
1 kwartat 2024 14 500 6.7% T 960 12 000 3.45% T 2052 8 870 3.38% T 147
Il kwartal 2024 14 550 0.34% T 1248 11 980 0.17% 4 2404 8780 -1.01% 172
1l kwartat 2024 14 330 -1.51% 4 1181 11 900 -0.67% | 2259 8 780 0% - 164
IV kwartatl 2024 13 900 3% L 1271 11 980 0.67% T 2177 8 750 -0.34% | 153
2,28% T RDR 328% T RDR 1,98% T RDR

Zrédio: https://s-trojmiasto.pl/download/2025/Barometr_Cen_raport_IV_kw_2024.pdf



Rozklad median cen m kw. mieszkan
w dzielnicach (rynek pierwotny)

v

mediany cen w tys. z¢

<9

9-10
10-11
11-14
14-17
17-20
20-30
>30

brak ofert

Zrédio: https://s-trojmiasto.pl/download/2025/Barometr_Cen_raport_IV_kw_2024.pdf



Podziat kosztow oraz kalkulowany zysk brutto z
inwestycji developerskiej w Nowym Dworze Mazowieckim

zysk ze sprzedazy przed opodatkowaniem

® oo5% ziemia
16.7%

dokumentacja projektowa
2.9% @

rezerwa finansowa

® 2%

koszty obstugi projektu
® 6.9%

koszty finansowania
@ 39%

prace budowlane i materiaty
@ 45.1%

Zrédto: Klepacka (2025)



Porownanie planu kosztow i
Z realnie poniesionymi kosztami

ziemia i zagospodarowanie terenu
projekt

budowa i materiaty

obstuga kredytu

zarzqdzanie inwestycjg

zysk brutto ze sprzedazy

zysku
I zyskiem

Plan Wykonanie

2,208,000.0 PLN
2,010,686.0 PLN

414,000.0 PIN
339,245.0PLN
6,210,000.0 PLN
6,032,059.0 PLN
552,000.0 PLN
491,905.0 PLN
966,000.0 PIN
865,075.0 PLN
3,174,000.0 PLN
3,086,140.0 PLN
Q S Q o o o o
O Q- O Q Q- QO O
Q Q Q 8) Q 8) Q
Q Q Q o Q
o > > > O >
Q S) Qo o S S)
fl,\ fb\ b‘\ Q)\ (%} /\ \

Zrédto: Klepacka (2025)



Zestawienie kosztow wytworzenia, zyskow
oraz cen sprzedazy

Zrédto: Klepacka (2025)

parkingowe

. cena lm2
Pow. koszt koszt koszt T sprzedazy cena cena
— zvsk netto vsk brutto ) ) koszt lokalu netto 5 - . ) .
Nr uzvtlko- praypada- praypads- WytWorze- Wytworze- wviworzenia TVEWO- (bez VAT) z lnl\.alu_ netto sprzedazv sprzedazy
wa L lokal L lokal nia lokalu nmia lm2 ht tho ** rzemia lm2 ledni (hez VAT) z bruatto m2 brutto
lokalu w ]ﬂf:rl;;: ! ML_E;. a netto™ w netto™ w mPI_S w bruattoe == w u‘i]::Eme;uuif;r uwzglednie- T VAT VAT w
m2 - PLN PLN PLN PLN niem marey wPLN PLN
wPLN
1 52.62 126 49149 139 001.63 55 600,65 1056.64 | 278 003,27 528322 472 605,56 8 981.48 510 414.00 9 700,00
2 4097 98 486.44 108 226,85 43 290,74 1056.64 | 216453.70 528322 367 971,30 8 981.48 397 409,00 9 700,00
3 4213 101 274,92 111 291,12 44 516,45 1056.64 | 222 58224 528322 378 38981 8 981.48 408 661,00 9 700,00
4 4097 08 486,44 108 226,85 43 290,74 1056.64 | 216453.70 528322 367 971,30 8 981,48 397 409,00 9 700,00
5 39 83 94 758.95 104 130,72 41 652,29 104575 | 208 261 44 522876 354 044 44 8 888.89 382 368.00 9 600,00
] 77.35 182 105 20011574 80 046,30 103486 | 40023148 517429 680 393,52 8 796.30 734 82500 9 500,00
7 30,57 68 183,09 7492647 29 970,59 980,39 149 852 94 4 901,96 254 750,00 833333 275 130,00 9 000,00
8 2999 66 88946 73 504,90 29 401,96 98039 147 009,80 490196 249 916,67 833333 269 910,00 9 000,00
9 73.08 166 619.22 183 098,04 73 23922 100213 366 196.08 501089 622 53333 8518.52 672 336,00 9 200,00
10 4097 94 42514 103 763,59 41 505,56 1013.07 | 207 52778 506536 352 79722 861111 381 021,00 9 300,00
11 4097 94 425 14 103 763,89 41 505,56 1013.07 | 207 527,78 506536 35279722 861111 381 021,00 9 300,00
12 4213 97 098.64 106 701_80 42 680,72 101307 | 213 40359 506536 362 786.11 861111 391 80900 9 300,00
STUMA
mieszlkania
+uslugi 3611 007,98 | 39068 140,63 | 1696 225,05 8042 745,02 13 707 112,50 14 896 681.50
+miejsca




Wplyw roznych czynnikow na wybor mieszkania
(n=114)

100 B maty B sredni O duzy M nie ma znaczenia

11114

cena mieszkania za lokalizacja mieszkania powierzchnia rozktad mieszkania koszty utrzymania
m2 mieszkania

Zrédto: Klepacka (2025)



Metody badawcze — Retail Audit

Badania Retail Audit— polegajg na spisie cen detalicznych, zapasow
towaru, wielkosci sprzedazy, ekspozycji towardw na terenie placowek
handlowych.




Wskazniki marketingowe — dystrybucja [ Retail Audit]

Dystrybucja numeryczna (Distribution — numerical) — odsetek (ogotu
badanych) sklepow, ktore w okresie sprawozdawczym prowadzity sprzedaz
danego produktu.

Dystrybucja wazona (Distribution - weighted) — znaczenie sprzedazy sklepow,
w ktorych obecny byt dany produkt, w catkowitej sprzedazy danej grupy
towarowe].

Brak ciggtosci sprzedazy - ujecie procentowe (Out of stock — numerical) —
odsetek sklepow, ktore w okresie sprawozdawczym prowadzity sprzedaz
danego artykutu, ale w momencie badania nie posiadaty jego zapasu zaréwno
w hali sprzedazy, jak i w magazynie.

Sredni poziom zapaséw (stan magazynowy) (Average Stock) —
w jednostkach, ktére dysponowaty zapasem danego produktu.

Dodatkowa ekspozycja — ujecie procentowe (Additional selling points —
numerical) - procent (ogotu badanych) sklepow, w ktorych okreslona marka
(lub produkt) jest widoczna i dostepna dla klienta w przynajmniej dwoch
miejscach.



Kanaty sprzedazy zywnosci BIO

Lokalizacja sprzedazy napojéw BIO,

udzialy wartosciowe poszczegélnych kanatéw, 2020

1) Supermarkety

@ Hipermarkety

8.8% Sklepy

3

matego formatu

NAPOJE BIO

50 min zi

¢ @ Dyskonty

Na rynku detalicznym monitoro-
wanym przez NielsenlQ, ponad %
sprzedazy produktéw BIO w Polsce odbywa
sie w sklepach wielkoformatowych, takich
jak hipermarkety, supermarkety oraz dys-
konty. Polscy kupujacy zostawiaja tam niemal
8 z 10 zlotych przeznaczanych na ta-
kie produkty.

Zrodio: Zywnosé ekologiczna w Polsce. Raport 2021.



Metody badawcze - Mystery Shopping

Mystery Shopping (tajemniczy klient) - jedna z metod badania poziomu
obstugi klienta polegajgca na ocenie jakosci ustug poprzez wizyty
w punktach sprzedazy i obstugi klienta.

Audytor ,wciela” sie w role klienta, a nastepnie przekazuje firmie
badawczej swoje uwagi i obserwacje na temat funkcjonowania danej
placowki (wygladu, jakosci obstugi, zakresu oferowanych Swiadczen itp.).




Mystery shopping — ocena infolinii dostawcy
energii elektrycznej

1. Jak moge zosta¢ Waszym klientem?

2. Zawartam umowe dystrybucyjng — kiedy zostanie ona zrealizowana/
nastgpi przytgczenie do sieci dystrybucyjnej?

3. Zmart wilasciciel lokalu, ktory otrzymatam w spadku, umowa
wiasciciela z dostawcg pradu juz wygasta. Jak moge jg wznowic? Jakie
dokumenty dostarczyc?



Mystery shopping — wyniki badania

Na powyzsze pytania nie zostaty udzielone jasne i doktadne
odpowiedzi, po wyjasnienia odsytano do salonow sprzedazy.

Zabrakto réwniez informacji, ze po zakonczonej rozmowie klient moze
spodziewac sie ankiety dotyczacej jakosci obstugi klienta. Taka zapowiedz
moze zniwelowac obawy ludzi zwigzane z odebraniem nieznanego numeru.

Nalezy zwrocic¢ szczegdlng uwage na wyniki audytu z konca 2016 roku
oraz negatywne opinie, ktore pojawiajq sie na forach
internetowych czy portalach branzowych (bankier.pl, money.pl,
finanse.pl, portfel.pl).



Mystery shopping — wyniki badania

Kontakt z infolinig powinien by¢ sprawny, aby od samego poczatku zapewnic
komfort rozmowy.

Krotka ,rozmowa wstepna”, a takze mata liczba opcji do wyboru zdecydowanie
dziata na korzysc. Identyfikacja z klientem za pomocg numeru PESEL lub
numeru klienta daje opcje szybkiego zalogowania sie nawet w sytuacji, gdy
nie mamy pod rekg umowy.

Godziny pracy infolinii od 7.00 do 22.00 oraz krotki czas oczekiwania na
potgczenie jest dodatkowym plusem, ale warto zwroci¢ uwage na brak
mozliwosci zatatwienia jakiegokolwiek problemu w czasie weekendu.

W sytuacji, gdy infolinia jest pierwszym sposobem kontaktu z przedstawicielem
marki w sytuacji problemowej lub jako zrédto informaciji i gdy to klient
podejmuje probe kontaktu z dostawca ustugi, niezmiernie wazne jest,

by w tym punkcie budowania relacji zachowac najwyzsze standardy obstugi.



Kanaly kontaktu dla klientow firmy energetycznej
w latach 2013-2016
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korespondencji klienckiej Biuro Obstugi Klienta Biuro Obstugt Klienta

(tradycyjnej i elektronicznej)



Wyniki audytu infolinii firmy energetycznej

W audycie (Federacji Konsumentdw oraz FK & B2C z konca listopada 2016

roku) infolinia zostata oceniona najstabiej, otrzymujgc ocene niedostateczng
(ponad 70,5%).

Niezadowalajgcy wynik badania infolinii skutkowat nieprzyznaniem
rekomendacji temu kanatowi. Sposrdod 14 rekomendacji az 7 dotyczyto
dziatan naprawczych w tym obszarze obstugi klienta.

Badania wykazaty, ze tak niskg ocene otrzymata ze wzgledu na brak
prawidtowych i rzetelnych odpowiedzi.

Przeprowadzone indywidualne audyty, a takze komentarze pojawiajgce sie
w internecie wykazujg liczne niedociggniecia w obstudze klienta za
posrednictwem infolinii — ktorych przyczyn moze by¢ wiele (niedostateczna
wiedza, luki w umiejetnosciach itp.).



B5. Czy w ostatnich 12 miesigcach dokonywal/a Pan/i zakupu oleju na wymiane iflub na dolewke? (wymiana oleju
oznacza catkowite oprozZnienie miski olejowef i zalanie jej nowyrn olefermn, dolewki oleju oznaczaja uzupefnienie stanu
oleju bez catkowitego oprozniania miski olejowej)

1. Q nie

2. O tak, prosze wypehic ponizsza tabelke

WYMIANA

DOLEWKI

Zakup 1

Zakup 2

Zakup 1

Zakup 2

Marka oleju (prosze wpisac)

Producent (prosze wpisac)

Rodzaj oleju

13 mineralny
20 potsyntetyczny
33 syntetyczny

13 mineralny
20 potsyntetyczny
33 syntetyczny

13 mineralny
2Q potsyntetyczny
33 syntetyczny

13 mineralny
20 potsyntetyczny
30 syntetyczny

Pelna nazwa produktu

Kod z karty kodowej nr 4 - OLEJE -
PRODUKTY)

Ilosc kupionych litrow

Miesigc (I-XII) / rok zakupu (2011-12) | ......... A I F A [ F T Joenn..
Liczba zakupionych opakowan (w szt.)
5 | opakowanie | ....cceeeeeennal. sztuk | e 7400 S sztuk | e sztuk
4 | opakowanie | ..ocvveieiennnn. 7400 | S SZEUK | e, sztuk | e, sztuk
2 | opakowanie | ....coceeeeennal. 7400 | < SZEUK | eeeeeeeeeeeeee, sztuk | o, sztuk
1 | opakowanie | .....ccceeeeneee.. sztuk | e szEUK | eeeeeeeeeeeeeee sztuk | e, sztuk
1T = TR sztuk | sztuk | e, sztuk | e, sztuk
9 QA nie wiem/nie pamietam opakowania oQ oQ 90 oQ
10  nie wiem, warsztat zmieniat olej 10Q 100 10Q 100
Miejsce / sposob zakupu oleju
1. warsztat autoryzowany [ sklep 1a 1Q 13 13
motoryzacyjny na terenie warsztatu
2. warsztat nieautoryzowany [ sklep 20 20 20 20
motoryzacyjny na terenie warsztatu
3. sklep motoryzacyjny w innym miejscu 30 30 30 30
4. stacja szybkiej obstugi samochodow 40 40 40 40
5. stacja benzynowa 50 54 50 50
6. supermarket / hipermarket 60 60 (§m] 60
7. Macro Cash and Carry / hurtownia przem. 74 74 74 74
8. hurtownia motoryzacyjna 83 803 84 8Q
9. przez Internet 9 90 9Q 90
10. gietda [ bazar 100 100 100 100
11. inne MIejSCe ....ovuveieieeieiicieieennn, 113 113 110 113




Miejsca zakupow olejow silnikowych, 2015-2017

warsztat nieautoryzowany/sklep motoryzacyjny na t. — 36,3%

warsztatu 37, 7%

I 22, 7%

sklep motoryzacyjny w innym miejscu 2I5r[]%

warsztat autoryzowany/sklep motoryzacyjny na ter. [N 17 6%
Warsztatu 17.4%

I 1:,1%
11,0%

B 250
12,8%

B 7.3%
8,0%

stacja benzynowa

supermarket/hipermarket

hurtownia motoryzacyjna

W 2,3%
2,4%

B Moto Scan 2017
stacja szybkiej obstugi samochoddw

| 0,8%
1,1%

Moto Scan 2015
Makro Cash and Carry /hurtownia

0,3%

Internet 0,8%

Zrédto: Qualifact, Moto Scan 2017.



PsiBufet — start-up dziatajacy w modelu D2C

€ 5 C % psibufetpl/Zsrsitid=AfmBOoogadwCvoRXXESN_ |_nkz2WmO_EfaTJsJ5DANJLIY * O & @

20% znizki na pierwszg paczke + 20% znizki na drugg paczke

Produkty  Nasze przepisy Pomoc Blog

Swieze spojrzenie =
na psie jedzenie

Jakiej rasy jest Twoj pies?

<np. Maltanczyk > = ; 2 ‘ < < &

Doskonata 1978 recenzjina H Trustpilot

‘ﬁw

87% klientéw zauwazyto poprawe zdrowia u swojego psa

Swieze jedzenie z naturalnych sktadnikéw

Staranie dobieramy wszystkie sktadniki naszych positkéw, aby zapewni¢ Twojemu psu zdrowie i
szczesceie. Nie stosujemy zadnych sztucznych dodatkéw ani konserwantéw. Zamiast tego

delikatnie i powoli gotujemy kazdy positek, a nastepnie go zamrazamy, aby zachowac swiezos¢.

Oto tylko kilka z naszych ulubionych sktadnikéw:

Brokuty Migso Kurkuma Zielony groszek Ryba

Wspieraja uktad Roznorodne Naturalny Srodek Dobry dla zdrowia Bogatawk
odpornosciowy zrodta biatka przeciwzapalny skory, serca i oczu omega-




Butternut Box - wyniki

Butternut Box odnotowato 126,7 miliona funtow (161,1 min USD / 153,6 min
EUR) przychodu w 2023 roku. W 2022 roku osiggneto 69,5 miliona funtéw, co
oznacza wzrost o 82%.

Butternut Box zakonczyto rok 2023 ze stratg operacyjng. Strata operacyjna
jako procent przychodu spadta do 7,5%, z 34,3% w 2022 roku.

We wrzesniu 2023 r. firma pozyskata 280 milionow funtow (351 min USD / 327
min EUR) od firmy private equity General Atlantic oraz dotychczasowego
inwestora L Catterton.

25% off your first 2 boxes

Our products
lhen it comes to our products, we'l
only ever make things that taste

aaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaaa
healthy and happy lives.




Populacja zwierzat domowych

TOP PETS IN EUROPE

DOGS ORNAMENTAL
PETS 106m BIRDS
52m

IN EUROFE

SMALL AQUARIA TERRARIA
MAMMALS 23m 12m
TOTAL POPULATION EXCLUDING AQUARIA: 329M 30m

Zrédio: https://europeanpetfood.org/about/statistics/



Rynek karmy dla zwierzat domowych

C
o

166m

households in Europe
have a pet

50%

of househaolds own
a pet

25%

of households own at
least one dog

27%

of households own at
least one cat

Qn il B

29.2

ANMNUAL SALES OF PET FOOD PRODUCTS [€bn)

i

ANNUAL VOLUME OF PET FOOD PRODUCTS
{Millions Tennes)

2.9

375 HNUMBER OF PET FOOD COMPANIES

2%

ANNUAL GROWTH IN VOLUME (Max)

480 ESTIMATED NUMBER OF PLANTS

g% ANMUAL GROWTH OF INDUSTRY 233,000 DIRECT EMPLOYMEMNT
RELATED SERVICES AND PRODUCTS
24'6 (Arcessories and Services) €bon 21300!000 INDIRECT EMPLOYMENT

GROWTH IN SERVICES AND PRODUCTS

9%

Zrédio: https://europeanpetfood.org/about/statistics/



AUSTHIA

BELGIUM

BULGARLA

CROATIA

CIECHIA

DEMMARE

ESTONLA

FINLAND

FRANCE

GERMANY

GREECE

HUMGARY

|RELAND

ITALY

LATVIA

LITHUARLA

RETHERLANDS

ROEWAY

FOLAMD

PORTUGAL

ROMARLA

RUSSIAN FEDERATION

SLOMAELY

SLOVERLA

SPAIN

SWEDEN

SWITZERLAMD

TURKIVE

UERAINE

UMITED KINGDOM

TOTAL EUROPE

TOTAL EU

FACTS & FIGURES 2022

Facts & Figures: European Dog
Population

B37,000
2,093,000
732,000
735,500
2,308 000
B43,000
243,500
TaT.000
7,600,000
10,600,000
E55.000
2,800,000
520,000
8,735,000
258,000
530,000
1,630,000
500,000
8,109,000
2,840,000
4,244,000
17,643,000
911 000
293,000
9,313,000
1,051,000
544,000
1,403,000
4,548 000

12,700,000

106, 364,000

68,620,000



ANSIN

> Kobieta >

NOWOSCI
T-SHIRTY DAMSKIE
SLIM FIT
REGULAR FIT
OVERSIZED FIT
TOPY DAMSKIE
LONGSLEEVE
SWETRY DAMSKIE
GOLFY DAMSKIE
BODY
SUKIENKI
SPODNIE
KURTKI DAMSKIE

PLASZCZE DAMSKIE

MARYNARKI DAMSKIE

JEANSY DAMSKIE
SPODNICE

SPODENKI DAMSKIE

KOBIETA MEZCZYZNA INVISIBLE INSPIRACJE SPECIAL PRICES KAMPANIE WIEDZA BLOG Q

Minimalistyczne i subtelne damskie t-shirty basic to cos$, w czym specjalizuje sie ANSIN. Z pasjg i dbatoscig o kazdy
szczegot wykonania staramy sie dostarczy¢ koszulki damskie dla Twojej szafy.

T-shirty damskie

SORTUJ WG v KATEGORIE(1) KOLEKCJA v KOLOR v CENA v

Wyczysé filtry X

=

.

CERTYFIKAT RWS { W

T-SHIRT MISS PURE OFF WHITE T-SHIRT MISS PURE BLUE T-SHIRT MISS QUIET OFF WHITE
489,00 Zt 489,00 Zt 429,00 Z¢

~

), BAWELNA + KASZMIR 0,




DALSZY ROZWOJ E-COMMERCE
W 2025

W 2024 sprzedaz internetowa to ponad 25% catosci sprzedazy.
Na bardzo dobre wyniki wptynat rozwoj aplikacji mobilnych.

Aplikacja Sinsay generuje prawie 70% sprzedazy na rynkach,
gdzie jest dostepna. Pozostate aplikacje rowniez bardzo szybko
zdobywaja wysokie udziaty w sprzedazy.

Dostepnosc i planowany rozwéj naszych aplikacji:

= U,
v v W e T e e D 2 = N R e
POLSKA CZECHY RUMUNIA SEOWACJA WEGRY NIEMCY BULGARIA CHORWACJA UKRAINA GRECJA WLOCHY WIELKA LITWA
BRYTANIA
RESERVED @ © @ © o © & ©
sinsay o o S © ) @ o o o @
NOHITD @ © @
House (/]
CROPP &
@ Obecnoéé na 11.12.2024 @ Ostanio dodane Planowany roll-out
LPP 28 PREZENTACJA 3Q24 >



APLIKACJA SINSAY
SILNIE WSPIERA SKLEPY
STACJONARNE

APLIKACJA SINSAY - NAJCZESCIEJ POBIERANA
UDZIAL W SPRZEDAZY' APLIKACIJA W 4Q242

2025 82% ey m

® zalando 479 666

hhhhhh

aktywnych

) o
2024 uzytkownikow

oo [EZEED #1]

2023

2022

S A . _
284 691 '. 55 @& v aplikacja
2021 0% — I16 Si . @ © . odziezowa3

1Zrédlo: dane wiasne
2Zrédto: Sensor Tower
3 Zrédto: raport AppMagic (najczesciej pobierane aplikacje w kategorii moda w Polsce w 4Q 2024)




Urzadzenia wykorzystywane do e-zakupow

URZADZENIA WYKORZYSTYWANE DO E-ZAKUPOW:

N Ly —
75% Smarfon 64% Laptop
] —
3 7% Etzzgzzfrrw 1 7% Tablet 30 0 :—Zt;-rtc}r;i:ﬂw

Zrédio: E-COMMERCE W POLSCE 2024, Gemius S.A.



PRZYSPIESZENIE ROZWOJU
SIECI SALONOW

OTWARCIA SALONOW SINSAY

>
~2,1x
-
=

2023 2024 2025

= W 2025 roku najwieksza liczba otwaré nowych salonéw poza Polska,
w krajach Europy Potudniowej i Srodkowo-Wschodniej. -

= W 1H25 planowany debiut salonéw marki Sinsay w Albanii i Kosowie. @’é Na koniec 2025 roku

= Utrzymane tempo rozwoju marek Reserved, Cropp, House, Mohito, @ ok. 4 400 salonéw, z tego
otwarcie max. 100 sklepéw w 2025 roku. E CEL ok. 3 000 marki Sinsay

= W 2025 roku 35-40% wzrostu powierzchni.

LPP 29 PREZENTACJA 3Q24 »

6 518

= miejscowosci (populacja < 50 000)

= miasta (populacja > 50 000)

&

potencjat
2023 2024 Koy
Sinsay
sglony o978 1512 Llcgba sal_o?s)w
Sinsay Sinsay jesli
. . &r. nasycenie ~10 429
Wiasne Ob|I-C‘Zeﬂla dl? 2'.7 nasycenie' 1,5x 1,6x 1.6x bedzie
docelowych krajow marki Sinsay utrzymane

Tnasycenie = liczba salonéw Sinsay / liczba migjscowosci
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