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Slovo Jany
Hamanoveé

Rok 2023 je uz patym roCnikem BC Indexu, a to si zaslouzi kratké bilancovani. Rok 2019
byl poslednim ,normalnim® rokem, ktery jsme zazili, aniz jsme si to tehdy uvédomovali.
Pro samotny index to bylo velké stésti, protoze mdme benchmark

k obdobi, které ndsledovalo a k normdalnosti mélo velmi daleko — prvni a druhy rok
covidu a ndsledné rok 2022, kdy zacala valka na Ukrajiné a posunula nase vnimani zase
do jiné dimenze.

Rok 2023 je druhym rokem valky a druhym rokem po pandemii, zokaznici v uplynulych
12 mésicich Zili v kontextu vysoké inflace, obav z ekonomické recese, zvySenych ndkladu
na zivot, a to vSe se do urcité miry propsalo také do jejich vnimani zkusenosti

s jednotlivymi znackami.

Navic se kolem nds objevuji nové technologické vyzvy — Al, robotizace, digitalizace.
Moznd je to posledni Uvodni slovo, které do reportu BC Indexu vymyslel zivy Clovek

a moznd je to posledni report BC Indexu, ktery psal zivy Clovék. Uvidime pri Sestém
rocniku ©

3 /'3 Jana Hamanovaé
) ™™ : reditelka, jednatelka SC&C




BRAND

INDEX

Ovod

Brand Comparison Index vznikl v roce
2019 jako jednotnd a standardizovand
mira pro vybrané obory B2C trhu.

Vzdy pfinasi pohled zdkaznikd na trh
v poslednich 12 mésicich.

COMPARISON gsser

OBLIBENA ZNACKA

V jednotlivych letech dochdzi k mirnym zméndm, protoze nékteré znacky
zanikaji a jiné naopak vznikaji. Také se snaZzime zarazovat kazdy rok
nékteré novinky - v roce 2021 byly doddny otdzky na dtratu v rdmci
pohled zaméstnancu na svého zameéstnavatele.

V roce 2023 byl doplnén obor streamovacich platforem a také vyuzivani
platebnich metod, ddle obor drogerii a také pn-line secondhandu s

odevy.



O cem je
BC Index? m AP AR

Vitalita NPS Benchmark Monitoring
Kazdd znaCka ma v ZGkaznici hodnoti MUZete srovnavat Vyzkum probihd
rédmci indexu Moznost doporucit vysledky svych kazdy rok, takze jsme
Zmeérenou: dané znacky svému zakaznickych schopni sledovat
* znalost / okoli, takze jsme vyzkumd s nasimi. trendy. Seznam oboru
povedomi schopni poskytnout MUZete také vyuzit a znacek je
® zAkaznickou informace o: Moznost srovnat se aktualizovan
zkuSenost * NPS s jinym oborem nebo  prubézné.
e preferenci / ®* promotérech jen vybérem
oblibenost ® detractorech nékterych znacek.

® spokojenost
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MetOdOIOg ie Struktura respondentt

) Pohlavi Veékové kategorie
Celkem: 3 960 respondentu
Sbér dat: 09.03.2023 - 28.03.2023 0 ° 18-34 let 23%
Prumérnd délka dotazniku: 35 minut _
lso o lSO o 35-49 let 30%

50-64 let 25%

Region

65 a vice let 21%

Vzdélani

VOS + VS

&

Zakladni +
vyucen

SS s
maturitou
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Shrnuti vysledku

Mira spokojenosti a doporuéeni zakazniku je
nizkda, coz naznacuje, ze existuji oblasti, ve
kterych by mohla znac¢ka Coop zlepsit své
sluzby a produktové nabidky.




Shrnuti vysledku konkurence 2023

N e Podprimeérny BC Index v oboru dle o0 S ° Prdmeérny BC Index v oboru dle
F’OP vysledku za rok 2023 (EJDL—)’/ vysledku za rok 2023
* Prumerny BC Index v oboru dle vysledku \_ e Podprimérnd podporovand znalost e Podpriimérnd podporovand
3 I be rt za rok 2023 znacky a podprdmeérné vyuzivani znalost znacky a podprdmeérné
* Nadprumernda podporovand znalost e MA vice detraktorl nez promotért vyuzivani
a vyuzivani znacky e Podprimeérny vysledek v sile znacky e MG vice promotért nez detraktor(
* Ma vice detraktoru nez promoteru a v mife konverze zakaznik{ e Podpriimérny vysledek v sile
* Prumémy vysledek v sile znacky e Nizk& mira spokojenosti a doporuceni znacky a v mire konverze
a nadprumerny v mire konverze zakazniku 7Gkaznikd 7akaznikd
e Mira spokojenosti a doporuceni zakazniku e Mira spokojenosti a doporuceni
je v primeéru oboru _ . - e o
e e Nejlepsi BC Index v oboru dle vysledkd za zakazniku je v prumeru oboru
o TN k 2023
e Podprdmeérny BC Index v oboru dle = > / -
vi/sledkd za rok 2023 * Nadprumernd podporovand znalost e Nadprumerny BC Index v oboru dle
e Nadprdmeérnd podporovand znalost ‘---.-r znACky a nadprumerné vyuzivani |4 vysledlfu qu rc?k 2023 /
a vyuZivani znacky e MG vice promotérl nez detraktoru [N e Nadprumernd podporovand
e Ma vice detraktori nez promotérd ° Nc?fjprumemy vysled?kov sile znacky a v Kaufiand zn/olo/st @ vydzvan znovcky )
e Podprimérnd v sila znacky o mife konverze zdkaznikd e Ma vice promotéru nez detraktoru
nadprdmeérnd mifa konverze zakaznikd e Vysokd mira spokojenosti a doporuceni . Nodvprumeranvysledek Vv S|I/e N
zGkazniky Znacky a v mire konverze zakazniku

e Nizkd mira spokojenosti a doporuceni
zGkaznikd

e Vysokd mira spokojenosti a
doporuceni zakaznikd

X H‘ - e Podprimeérny BC Index v oboru dle
e al vysledkl za rok 2023 e Nadprdmeérny BC Index v oboru dle
e Podprimernd podporovand znalost vysledkd za rok 2023
znacky a podprumerné vyuzivani
e Ma vice detraktorli nez promotéru
e Podprameérny vysledek v sile znacky
a v mife konverze z&kaznikd
e Nizk& mira spokojenosti a doporuceni
zGkazniky

e Nadprdmeérnd podporovand znalost a
vyuzivani znacky

e Ma& vice promotérd nez detraktort

e Nadprumeérny vysledek v sile znacky a
v mife konverze z&kaznikd

e Vysokd mira spokojenosti
a doporuceni zakaznikd




Shrnuti vysledku konkurence

_makro_

Prdmeérny BC Index v oboru dle vysledku

za rok 2023

Nadprdmernd podporovand znalost
a podprimeérné vyuzivani znacky
Md& vice promotérd nez detraktoru
Podpramérny vysledek v sile znacky
a v mife konverze z&kaznikd

Mira spokojenosti a doporuceni zakaznikd

je vysoka

Podprimeérny BC Index v oboru dle
vysledkud za rok 2023

Podprimeérnd podporovand znalost
a vyuzivani znacky

Ma& vice detraktorl nez promotéru
Podprimeérny vysledek v sile znacky
a v mife konverze zakaznikd

Nizk& mira spokojenosti a doporuceni
zakaznikd

PENNY.

Pramérny BC Index v oboru dle vysledkd T'ESCO
20 rok 2023 i

Nadrdmeérnd podporovand znalost znacky
a nadprdmeérné vyuzivani

Ma& vice detraktort nez promotérd
Prameérny vysledek v sile znacky

a nadprdmeérny v mire konverze zakazniku
Prdmernd mira spokojenosti a doporuceni
z&kazniky

Podprimeérny BC Index v oboru dle

Podprimeérny BC Index v oboru
dle vysledkd za rok 2023
Nadprdmernd podporovand
znalost znacky a vyuzivani

Ma& vice detraktorl nez promotérud
Podprumeérny vysledek v sile
znacky a nadprdmerny v mire
konverze zakaznikd

Mira spokojenosti a doporuceni
zGkaznikd je v prdmeéru oboru

vysledkud za rok 2023

Podprimeérnd podporovand znalost
znacky a podprumeérné vyuzivani

Ma& vice detraktort nez promotérd
Prameérny vysledek v sile znacky a
podprdmerny v mife konverze zakaznikd
Nizk& mira spokojenosti a doporuceni
zAkaznikd

7

VYPLATISE

Podprimeérny BC Index v oboru dle

Nadprimeérny BC Index v oboru dle
vysledkl za rok 203

Podprimeérnd podporovand
znalost a vyuzivani znacky

Ma& vice promotérd nez detraktord
Prameérny vysledek v sile znacky a v
mife konverze zakazniky

Vysokd mira spokojenosti a
doporuceni zakaznikd

vysledku za rok 2023

Podprimeérnd podporovand znalost
znacky a podprumerné vyuzivani

Ma& vice detraktorl nez promotéru
Podprameérny vysledek v sile znacky
a v mife konverze zékaznikd

Nizk& mira spokojenosti a doporuceni
zGkazniky

“2s Zabka

Podprimeérny BC Index v oboru dle
vysledkud za rok 2023

Podprimeérnd podporovand znalost a
vyuzivani znacky

Ma& vice detraktorl nez promotéru
Podprimeérny vysledek v sile znacky a
v mife konverze zakaznikd

Nizk& mira spokojenosti

a doporuceni zékaznikd



SiLA MERENYCH
ZNACEK V OBORU
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Mapa znalosti 9%
v o~ ” - ot k 4 00% PRUMER PODPOROVANE ZNALOSTI V OBORU
a VYUZIVCInI ZNnadce

m Coop je mezi lidmi nadprdmeérne znadmy. T
&tvrtiny (76 %) o ném maiji povédom.
Nicméné rediné ho vyuziva 21 %, coz je mirné
pod prumerem oboru.
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75% ]
m Diky vysoké mife znalosti ma Coop ale i O
predpoklad pro zvyseni podilu zékaznikd. I —
§ : 4
O I Kaufland
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A 0% I
o) Qanto < 25% 50% 75% 100%
N=3560 PODPOROVANA ZNALOST ZNACKY >

Q. Které z uvedenych obchodl zndte alespor podle jména?

Q. Z nGsleduijicich obchodnich Fetézcd vyberte prosim ty, u kterych jste z&kaznikem, tj. koupil jste si jejich vyrobek nebo sluzbu nékdy v poslednich 12 mésicich.



M i rq kO nve rze 1 "l PODPOROVANA ZNALOST [l MIRA KONVERZE

VYUZIVANI

m Coop je v oborové mire konverze
mirné pod prdmeérem, coz ale stdle
znamendad, ze ma potencidl ddle rust.

SE]

m Vice nezZ polovina firem v oboru ma
miru konverze vétsi, nez je celkovy
prmér v oboru (32).

©

58
53

NS

m NejhorSim fetézcem z pohledu miry
z&kaznické konverze je Zabka, kterd
mMa miru konverze mensi nez 10.

PRUMERNA
MiRA
KONVERZE
OBORU

w
©
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NVERZE ZNALOSTI A VYUZIVANI
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Q. Které z uvedenych obchodd znate alespon podle jména? Oy TN AN/ (g TESCO 18
Q. Z ndsleduijicich obchodnich Fetézcl vyberte prosim ty, u kterych 7 zabka & | AINORMA [ makro |\§ Qanto COOP M E: GL"__;QEB m""'malbert Kaufland
jste z&kaznikem, tj. koupil jste si jejich vyrobek nebo sluzbu nékdy v N<50 N<50
poslednich 12 mésicich.
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BC INDEX 2023 2019 2020 -2021 2022 2023
za jednotlive obory

m Obor supermarkety mda ve srovnani
s ostatnimi sledovanymi obory
podprumeérny BC Index: za rok 2023
dosahuje hodnoty 49 (mezioborovy 77

ormér Indexu je 65).
m Podle BC Indexu se situace NEW
vV supermarketech pomalu, ale

m Be. B

ﬁwmﬁ@@ﬁ
NEW

> = >

>

) EE
c
: : \ :

-
57

vytrvale zlepsSuje. V roce 2020 doslo % > _
k mirnému poklesu BC Indexu (47), -9 2 L = . E‘ @ g -8 [ 2 E c E
ale do roku 2022 se Index postupné > o _8 8, )% 2 o ¢ ® ‘g (= T~ 8 L %) c - o)
Zoie o oz )N o =
vratil (56) na hodnoty pfed pandemii a § w2 = 3 9 B z S g > T = 0 S Q s 8
covid-19. V roce 2023 dosdhl index BC = s = @ o 9 - > 2 - B & g © @ 5 % S 43 <
pro supermarkety hodnoty 49. Celkovy 8 B g 8 8 8— 3 g 8_ ‘S 0 >8 s = A :
pokles indexu mdze byt odrazem < 2 o 3 % S £ o o ¢ 8 a & 3 ) S o
zmen ve spoleCnosti a na trhu, '6 S £ »Q Lo T E 5 g 0 'c o ¢ = = og
napriklad z ddvodu vysokeé inflace. Z & o O 2 & -8 c o o o @ o
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BC INDEX
za jednotliveé

obory
(2019-2023)

podpriimérny BCI

nhedostatek dat

Platebni metody
Secondhandy

Drogerie

Zdravotni pojiStovny
Streamovaci sluzby
Lékarny

Cerpaci stanice

All stars

E-shopy sméodou

E-shopy s bilou a éernou technikou
Hobby markety

E-shopy s potravinami
Stavebni spofitelny
Dodavatelé energii

Banky

Rychlé obcerstveni
Telekomunikaéni operatofi
Logistika — dopravni sluzby
Finanéni pojistovny
Supermarkety

Politické strany

54

60

61

50

65

64
61

57

59
60
56

53

59

59

57

49

43



*W
_
o

SUPERMARKETY " ‘




BC INDEX 2023
SUPERMARKETY

m Pro vypocet BC Indexu pro COOP bylo
pouzito celkem 809 respondenty

m Qanto a Vyplati se jsou dva fetézce
supermarketd, které maiji v roce 2023
méné nez 50 zdznamu pro vypocet.

PRUMERNY BC INDEX
SUPERMARKETU

PRUMERNY BC INDEX
VSECH SLEDOVANYCH
OBORU

65

Pocet zaznamu pro vypocet BC Indexu

Albert

Billa

Coop

Flop potraviny
Globus
Hruska

JIP

Kaufland

Lidl

Makro

Norma

Penny Market
Qanto Market
Enapo

Tesco
Vyplati se

Zabka

2 101

1520

809

139
1109
340
194
2 313
2 801
423
224
2 045
45
49
1743
51

19



BC INDEX 2023
SEGMENTACE OBORU
SUPERMARKETY

m Segmentace BC indexu je zalozena na
rozlozeni indexu v rdmci vSech
sledovanych obort od roku 2019.

m Obor supermarketd se v roce 2023
pohybuje pod primérem nameérenych
hodnot, COOP je témér na hranici
mezi podprumernou a vyrazné
podprumeérnou hodnotou..

m albert @ Glnhus

VYRAZNY
PODPRUMER

VYPLATISE

Segmentace BCI

dolni mez horni mez

pramérna hodnota

nadprimérna 69 89

IS -

VYRAZNY
NADPRUMER



BC INDEX 2023
SUPERMARKETY

B Rozdil mezi minimem a maximem je
46 bodu.

m Coop se spolu s obchodnimi retézci
Billa nebbo Tesco fadi mezity s
podprumeérnym BC Indexem v oboru.
Soucasneé je vSak jeho BC Index vyssi,
nez v pripadé typologicky podobnych
znacek Hruska a Zabka.

' PODPOROVANA ZNALOST

B BC INDEX
YU . . . . .

mmﬂl

59
m PRUMERNY'BC
_m __ ooy ofory
7 B 49

HODNOTA BC INDEXU

28

: 1 :
5 4

1
|

9 6 6

7 | PENNY. EILTZ(ET T | 8 makro JIL IS IS Gidbus

Kaufland =

N<50



BC INDEX

BC INDEX 2019 - 2023
SUPERMARKETY oidlis

m V roce 2023 pozorujeme celkové snizeni BC

Indexu v oboru. il
m Mezi supermarkety jednoznacné vynikaiji tfi lidri, K@d
ktefi maji trvale nadprimeérny BC Index. Jednd se  makro |
O znacky Lidl, Globus a Kaufland. V roce 2023 se P
k témto lidrdm pfidal i velkoobchodni Fetézec UIR
Makro. albert 35 35 49 54 47

m JIP, Albert, Penny a Tesco meziroCné postupné

zvySuji hodnotu BC Indexu, ale i tak je v jejich 33 33 45 51 46
pfipadé hodnota indexu podprumérnd. Norma, 42 N<50
Billa a Coop zaznamenaly v roce 2021 vyrazny
ndrudst BC Indexu. Na této hodnoté se drzely » e
i v roce 2022. Pro letosni rok vSak hodnota indexu TESCO 38 36 46 49 38
mirné poklesla..
NORMA| 26 28 42 44 38
m NejhorSimi supermarkety z pohledu z&kaznikd jsou
Hruska a Zabka. 34 34 4 44 37
30 29 40 40 36
podpriimérny BCI YH‘:&EFA 33 34 24

nedostatek dat == 73bka 16 15 24 22 20




VYVOJ BC INDEXU + s

N
m Celkové se celd oblast supermarkett v rdémci ,\/\i(,,//,’__R
BC Indexu zhorSila. Témér zadny fetézec // 6l00US
nezaznamenal zlepseni. Tento fakt je 0 \/ //
odrazem zmeén, které probihaji ve spolec¢nosti VYPLATISE o
a také pristupem zdkaznikd ke konkrétnim // []
oblastem. Vliv na cely obor maji napriklad o Kaufiand
- s el : PN | makro!
inflace a také meooholnl dlskuseoo cendch 50 IR, .
nékterych vyrobku nebo retézcu. | 2 g M albert
. . 5 o ™ 7 | PENNY.
m Cim vySsi byl BC Index znacky, tim vice v roce A e
2023 kles|, napf. Makro, Kaufland nebo Lidl N - NORMA
o s . 3 LL Flop ] WIESCO
klesly v prumeéru o 6-9 bodu. Znacky ve O 0 g0 ey B W-o=2=C
<
strednim a nizSim segmentu indexu jako Billa, 8 Qanto // BILLA
~ - -z ~ P 4
CooE) n?bo Norma ozqznomendly mensi > NOVE ZNACKY 2023 //
zhorSeni o 3-5 bodU. 5 o
7’
% 25 ,/', B\ Hruska
- ’
7
’ If\l >
8 // 2 zabka
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,/
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BC INDEX V ROCE 2022




Demograficky profil
pro jednotlivé znacky ">

T , 64 [T
m Velké znaCky maiji vétsSinou vyrovnané S==
hodnoty BC Indexu napric vékovymi m .

kategoriemi i pohlavim. To plati i pro COOP.
. . . . . VYPLATISE
m Malé a stredni obbchodni sité jsou nejvice

preferované zenami(napf. Hruska, Zabka,
Billa, Tesco, Lidl).

m Preference u nékterych obchodnich fetézc
se objevuji bud u nejmladsi (18-34 let) nebo
nejstarsi (65+ let) vékové skupiny. To maze
souviset se sortimentem a cenou zbozi,

Zivotnim stylem a pripadné s dostupnosti
obchodu.

I N<50

signifikantné nizsi BCI

N<50

srovnatelné BCI

nedostatek dat




Demograficky profil

pro jednotlivé znacky

m Ve vetsing pripadu rozdil v kvalité znacky
a pristupu k zakaznikdm mezi regiony neni
vyrazny, a to pfedevsim u lidrd BC Indexu.

m Z regionu je COOPu vice naklonena Morava.

m Praha a stfedni Cechy jsou k nékterym
znackam kritiCtgjsi. To je i pripad COOPuU.

m Velikost obce nemd na hodnoceni COOPuU
vliv. Obecné vsak v tomto oboru plati, Ze horsi
vysledky maiji znacky ve velkych meéstech. To
je dano predevsim vyssi konkurenci a vice
vybiravymi zakazniky.

m Horsi vysledek v mensich obcich muaze byt
spojen s horSi dostupnosti nékterych
obchodu. To vSak neni pfipad COOPu.

signifikantné nizsi BCI

srovnatelné BCI

nedostatek dat

BC INDEX
2 sz
63 l

Elrmm

@ﬂ@/

Praha + Stredni < . . - -
Cechy Morava Veshice Malé mésto | Velkomésto

N<50

N<50



Demograficky profil =
S + vyuéen S + VS any enerdce eneradace enerdace
oro jeanotiive snacky < RPN

[ sidbis

2 < N~ e o . -, w
W ZAkaznici, kterl jsou nejvice spokojeni se m --
sluzbami urcCitych znacek, jsou Castégji vyuceni

v maj zodoch videent o mize bt = .57 I I
zpusobeno tim, Ze zakaznici vybiraji obchody m @ -
dle dostupnosti, ceny zlbozi nebo Sife Kauflend
sortimentu (mohou koupit vée na jednom m 'makro
rise) e,
m Pro COOP plati, Ze samotné vzdélani nema [ ot -
albert

vliv na vnimani znacky (podobné to mé Lidl,
Globus, ale také Hrugka)

— S

m Nejméné kritickou skupinou je generace Z; ta
hodnoti vyznamné [épe skoro polovinu
riznych obchodnich fetézcl, vEetné COOPu.

signifikantné nizsi BCI

N<50

/o)

srovnatelné BCI

nedostatek dat
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2,500

Pramérna utrata i
za hakup :

m Respondenti za ndkupy utraceji nejvice
v Makru a jeho velkoobchodni siti
prodejen. Dalsi tfi znacky, kde respondenti
utraceji za nadkupy nejvice, jsou Globus,
Kaufland a JIP.

m VétSina znacek je podle Gtrat zakazniky 1,500
pod prumeérem v oboru, vcetné COOPu.

2,000

m Nejméné zakaznici utraceji za ndkupy
v Zabce.

B Rozdil mezi minimem a maximem

v pramérnych Gtratéch za nakup je 1,000
2154 KC. 719 Ké
R Priumérnd Utrata v oboru
‘EER

Hruska\ Rvrogels Zabka

N<50 N<50

Q. Jakd je prameérnd cena jednoho ndkupu tomto obchodé? Uvedte celkovou prameérnou ¢astku v KE.



* Horni a dolni hranice v grafu ukazuji nejnizsi a nejvyssi
10,000 _ T hodnotu ze souboru.
e Horni a dolnf okraj boxu ukazuiji spodni (25%) a horni

°o - s o . )
M ed I q n ovq u t rq ta - T - J égié)vkggiﬂl.oznoéuje median.
za nakup

m Medidnova Utrata za ndkupy je vice ] [ [ T
vyrovndana u veétsiny znacek a pohybuje 7500
se mezi 400-550 KC za nakup.

m Sledované znacky v oboru Ize délit na
zGkladé medidnovych utrat na tfi vetsi
skupiny. S vysokym medianem nad 800 T
se pohybuji Makro, Globus a Kaufland.

Vétsina znacek mda median okolo hodnoty

500: Lidl, Tesco, Penny, Albert, JIP nebo 5,000
Billa. S nizkym medianem v rozpéti 100-

300 se objevuji Zabka, Hruska, Norma

nelbo Coop.

2,500
i mﬁ@iﬂﬁ LI D ===l penny BT T SR=M i1LLA ivorva' GOO Qanto] Fiop Nel oy IR

N<50 N<50
Q. Jakd je prameérnd cena jednoho ndkupu tomto obchodé? Uvedte celkovou prameérnou ¢astku v KE.
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Pravidelnost
nakupu
(kazdy mésic)

m Prameérny pocet ndkupt v rdmci celého oboru
je 6 tzn. Ze zGkaznik zajde do obchodu zhruba m

1-2x tydne.
10 :
m COOP patfi mezi znacky s nejnizsim BC
Indexem v oboru, zaroven do tohoto obchodu n

lidé chodi nejCastégji. Z téch, kteri v tomto
retézci nakupuji pravidelné kazdy mesic, do nej

primérné chodi 9x, co? je v praméru kazdy 3-
4 den. Zaroven tam ale utrati v prdmeéru 300- : : nélkupﬁ 70 méSTC
400 korun za jeden ndkup, takze se jednd bud __,_____.____..________.____..____,._______.n_n.ﬂ_n _______________________
o doplnkové ndkupy nebo nakupy na par dni.

Prumeérny pocet

] ] u o - u
“a ] r’ : : I‘ .., =\

mthruskaA . m a|bert MEZMZIE§§Q o o abka M@EDLJJP/I/ GIBUUS WHESE mm

Q. Kolikrat za mésic nakupujete v tomto obchodé?
N<50 N<50



Pravidelnost
nakupa (roéni)

m U lidi, ktefi navstévuji vybrané
supermarkety pouze nékolikrat do roka se
prameérny pocet jejich navstév pohybuje
okolo 7 [ rok.

m V piipadé COOP ho méné Casti zakaznici
navstévuji 7x do roka. MUze se jednat o ty,
kteri dojizdéji za znGmymi nebo rodinnymi
prislusniky do mensich mést, pripadné
jezdi na dovolenou Ci na chatu. Takze se
nachdzi mimo jejich obvyklou trasu a
misto, kde nakupuiji.

\ 4

Q. Kolikrat za rok nakupujete v tomto obchodé?

15

wormalQantojlL UL PENNY: | coop WX BILLA | Flop pyase

N<50

n‘\’—"“ﬁ

N<50

Prdmérny pocet
nakupu za rok

P S N R
 6lobus ARy |57 RETARY S Zabka



Kam jesté chodi
na na ku Py 1007 m Pravidelni zdakaznici ™ Prumérny pocet ndkupu za mésic '
zadkaznici COOP? .

m Zd&kaznici COOP nakupuiji také v dalsich 80% 8
retézcich. Napriklad ti, ktefi do COOP chodi o } ) )
pravideln& kazdy mésic, preferuiji casto 70% Prumerny pocet nakupu
Lidl a nakupuji tam v primeéru 8x mésicné. za meésic u zakazniku
Na dalsich mistech nalezneme Penny,

Albert a dalsi, které navstévuiji v primeéru 60%
6X Mmesicne.

m Z&kaznici znacky Coop navétévuji néktery  ==20%- -
z konkurencnich supermarketd v primeru
5X za Mésic. 40%

30%
20%
10%

0%
GIUUUS =2 makro Qantofipzlble

N==r




On-line nakupy - _
potravin zakazniku s ;
COOP 80% 8

m Velmi vyuzivanou sluzbou je Dame jidlo/

Foodora u 41% klient(, a to v préiméru 5x 70% 7
mésicné. DAle jsou vyuzivany Rohlik.cz a b
KoSik.cz u 38% klientd, prdmeérné 4x 60% 6

meésicné. Online ndkup v Globusu vyuziva
nejvice z&kaznikl - 55%, ale jenom 2x
S 50%
meésicne.
m V prumeru si zkaznici objednaji neco 0% S semmmaas 4 4 . 4 _____________ 4-

online 4x za mésic, zhruba kazdy tyden.

Prdmeérny pocet
nakupld za mesic
30% u zakaznik COOP 3
20% 39% 38% 2
32%
10% ]
0% 0

Dame jidlo. . - B °It
RS BILLA B =
il N © Kosik.cz Food

PRESNE PODLE MEHO GUSTA

foodora




Mira spokojenosti

m Prumeérnd mira spokojenosti se znackou je
v celém oboru 56 %.

m Méné nez polovina znacek dosahuje
nadprdmeérné miry spokojenosti. Takovych
znacek je jenom b5 a podle hodnoceni
zGkaznikd patfi mezi nejlepsi. Jednd se o
Globus, Lidl, Vyplati se a Kaufland.

W Znacné podprdmeérnou miru spokojenosti maji
Hruska a Zabka.

56%

Prumér v oboru

I S /1%
VYIHI'I'SE 69%
4 63%

62%
aie I 57 -
avert N 5 4 7o

czzoa R 527

v~ I 507

CI7Y N 45 %
N 45%:

N 44

woo [CETLE [ 4 4 %

N<50

Q. Uvedte prosim, do jaké miry jste celkové spokojen/a jako zékaznik s pristupem a nabidkou daného obchodu. 0 = naprosto nespokojen/a, 10 = velmi spokojen/a.



Duvody hodnoceni
spokojenosti (COOP)

"Zcela vyjimecné zde nakupuji - jen pfi dovolenée, zbozi byva

zpravidla o trochu drazsi.”

"VIysSi cena, podpora regionalnich prodejcu, zajimaveé lokalni ? o .
znacky. Prevazné vyssi cena, ale zajimaveé akce pro majitele o i -
vérnostni karty (placené clenstvi).” b N L - >

"Vetsinou synonymum malé prodejny potravin na vesnici.
Nakupuju tam, pokud v okoli neni nic lepsiho”

30%

"Klasicka stara "samoska’”, s omezenym sortimentem,
stisnénym prostredim, a prekvapive vysokymi cenami.”

"Je u nas na meste. Proto tam chodim. Obcas zajimava akce.
Cerstvé uzeniny a syry. Pozitiva kon&i. Negativa - draho,
pomala obsluha uzenin nebo spise maly pult, ve Frymburku
prodejna uplné jiné dimenze nez u nas v Kasperkach. Draha
zelenina, ale jako strasne.”

16%

8% 8% 8% 79

6°/o

4% 4%

2%
--

3°/ 4%

O
" - 0 -
' 4 0 AN (‘
63" @4\ ) \Qo ' 4° '\.{9 & ,81. & N "oo
L R Q& D & (3 e >
. (4 bo S
N 2 X O
-\O 6\7\ oo 0 Qo Qb
Q &) ]
& &
& &
S S

Q. Jaké jsou hlavni divody vaseho hodnoceni spokojenosti? Popiste co nejpodrobnéji. '\9



Mira doporuceni

m Prameérnd mira doporuceni znacky v roce 2023
Cini 55 % v celém oboru.

m Nejlepsi vysledky v doporuceni od svych
zGkaznikd obdrzely Vyplati se, Globus, Lidl,
Kaufland a Makro. Tyto znacky jsou
nadprimeérné doporucovany.

m Nejméné doporuceni od svych zakaznikd maiji
Qanto, Hruska a Zabka, ktefi jsou
pod podprimérem o vice nez 20 %.

m Coop doporucuji 42% zakaznikd, coz je skoro
polovina klientd, i kdyz celkové znacka je mirné
podprimeérem oboru.

55%

Pramér v oboru

s T 72
6ldbus 712%

=

70%

[4 62%
e I 607
ur N 55 7
b I 5 3
o N 5
7 I 5 O -
2 I 48 %
resco [ 45%
NoRMA]  [E¥yA
M) D 4 3%
== I 427
woo [CETTT) I 3 8 %
Visia, [ 29 7
— - Zabka_ 23%

N<50

Q. Jak je pravdépodobné, 7e byste dany fetézec doporucil/a svym prateldm, koleglm nebo rodiné? Pro své hodnoceni prosim pouzijte stupnici od 0 do 10, na niz 0 znamend uréité

nedoporucil/a“ a 10 znamend ,urcité doporudil/a”.



Promoteéri vs.
detraktor

m COOP md témér polovinu detraktord (45 %),
COZ je nejvyraznéjsi zastoupeni ze vSech skupin
zGkaznikd.

m Pouze neceld &tvrtina (23 %) se fadi mezi
promotéry. Coz znamengq, ze priblizné dalsi
tfetina zakaznikd (32 %) je ve svém hodnocent
neutraini.

detraktofi

Promotéri

v

I 4.8 %
sl 48%

. N 4.6 %
VYPLATISE
_ %
R —— 7%
g I 31%
NEV Qanto
I"iﬂ!'ﬂ_ %
31%

w7 [, 41%
||
I 3 3%
'makro
I 27 %

albert

N<50

m I 2 3%
Bm— 22%
\Hruska I 14 %

2 73bks EG_G_10%




3

Primer v oboru
/TN
g FE 20
. B
24

Promoter Score w7
VYPLATISE
(2023) X 13
m Prave kvuli velké prevaze detraktorl nabyva m 8
hodnota NPS v pfipadé COOPu z&porné P, G
hodnoty: -22.
m V oboru se tak COOP radi mezi znacky p-
s nizSt hodnotou NPS. Obdobnych hodnot NPS albert
dosahuji také Norma, Enapo nebo Billa. YN Qanto

N<50




Net Promoter Score
Net
BC INDEX

o
Promoter Score & i
(2019-2023) @ )

‘

m Mezi lety 2019 - 2022 se v NPS vétsina znadek et
zlepsSila. V roce 2023 vsak cely obor m Ko
supermarketu v hodnocenich zakaznikd klesl. m 'makro
=
m AcCkoliv NPS COOPuU se pohybuje od roku 2019 CUIP,
stale v zapornych hodnotdch, vyraznd zména -29 -24
nastala v roce 2021, kdy se hodnoceni zlepsilo
0 23 bodU. Mezi lety 2022 a 2023 v§ak doslo -26 -28 =7 5 -3
k poklesu. 18 N<B0
-13
=17 -22 0 3 -14
-38 -33 -5 0 -18
-25 -25 -1 -3 =17
-4 N<50
podprameérny vykon -32 -35 -12 -n -22
nedostatek dat -23 -23 -41




Oblibenda znacka —
sila znaéky (2023)

m COOP v sile znacky, nebo také v oblibenosti
znacky dosahuje 11 %, coz je v rdmci oboru
podprimeérnd hodnota. Obdobné jsou na tom
napr. Billa nebo Norma.

m Lidrem oblibenosti je Lidl a s velkym odstupem
Kaufland, tfeti misto ma Globus (ktery ma ale
vyrazné mensi sit obchodd)

A\ 4

N\

Lq

6ldbus

==

7
VYPLATISE

el 0 PloE
gfloanto] RL3Z

Y [ 1%
NorMA] RIVA
e, [N %

Q. Jaky je Va3 nejoblibengjsi fetézec v této oblasti? Hodnotte bez ohledu na to, jestli zde pravidelné nakupujete nebo ne.

21%
Prumeér v oboru

35%



Oblibena znacka —
sila znacky
(2019-2023)

m Za roky 2019-2023 byly nejstabilnéjsimi
a nejoblibenéjsimi znackami v oboru Lidl,
Globus a Kaufland. Tyto znacky preferuje
tfetina respondentd.

m Mezi lety 2019 a 2023 se hodnota oblibenosti
znacky COOP nijak vyrazné nezmenila. Stale se
v rdmci oboru pohybuje pod primérem.

podpriimérny vykon

H B
nedostatek dat

BC INDEX

B cidhis

N

\ Y/
7

VYPLATISE

B K

51| makro

IR
o

13%

4%

10%

Oblibend znacka

M%

6%

9%

9%

3%

16%

12%

1%

1%

5%

3%

17%

10%

13%

12%

7%

0%

7%

13%

M%

M%

18%

M%

6%

1%

N<50

N<50



Uroveii loajality 13%

Prdmeér v oboru
22%
18%
17%
16%
2%
1%

m NejlepSimi z pohledu logjality jsou Lidl, Kaufland
a Globus. Tyto znacky maiji nadprumeérnou
logjalitu z&kaznikd. Jednd se nejen o znacky
oblibené, ale zaroven maji mezi respondenty
vysokou spokojenost s preferovanou znackou.

m COOP se v tomto ohledu pohybuje pod
pramérem. Stejné hodnoty 6 % vSak dosahuje (5
také Billa nebo Norma.

% respondentu, ktefi
uvadeéji danou znacku jako
nejoblibenéjsi a zaroven
6% jsou s ni velmi spokojeni

6%

m NejhorSi znackou pro zakazniky z hlediska
Grovné loajality se stala Zabka, kterd nema
loajalini zGkazniky.

N<50




MEDIALNI CHOVANI
ZAKAZNIKU COOP

<
N




TiSténé noviny

m Celkoveé Ize fici, Ze tist&né noviny nejsou pro Mlada fronta DNES
vetsinu zakaznikl COOP dulezitym zdrojem
informalci, protoze je Cte méné nez 10 % Blesk
zGkaznikd.
m Nejvy$si ctenost maji Mladd fronta DNES (7 %), Denik
Blesk (5 %), Denik a Pravo (oba 4 %).
Pravo
METRO

Hospodarské noviny
Sport
Lidové noviny

Aha!

+
*

*
+ Jiné noviny: - 4%

o

Které z nasleduijicich tisténych novin pravidelné Ctete?



Zpravodajské servery

m Zdakaznici COOP preferuji zpravodaijské servery Novinky.cz
jako jeden z hlavnich zdroju informaci.

NejCastéji Ctenymi servery jsou Novinky.cz SeznamZpravy.cz
s 59 %, SeznamZpravy.cz s 44 % a ldnes.cz Idnes.cz
s 32 %.

m Ostatni servery jako Aktualne.cz, CT24.cz, HLAE
Denik.cz, Parlamentnilisty.cz, Tn.cz, IRozhlas.cz, CT24.c2
Blesk.cz, DenikN.cz, DVTV.cz, Lidovky.cz a
Ihned.cz ¢te méne nez Ctvrtina zakaznikd Denik.cz
COOP.

Parlamentnilisty.cz
Tn.cz

IRozhlas.cz

Blesk.cz

DenikN.cz

DVTV.cz

Lidovky.cz

lhned.cz

o

Které z ndasledujicich zpravodajskych on-line serverd pravidelné ctete/sledujete?



Rozhlasoveé stanice

Cesky rozhlas — Radiozurnal 22%
m NejCastéji poslouchanymi stanicemi mezi ) °
z&kazniky COOP jsou Cesky rozhlas — Radio Impuls 19%
Radiozurndl s 22 % posluchacu, Radio Impuls s . ) o
19 % a Radio Blanik s 16 %. Radio Blanik 16 %
cvopo 2 [N 14°%
m Méné nez 10 % zakaznik&l COOP poslouchd éesk)’l rozhlas — mimo Radiozurnalu - 13%
radia Rock Radio, Radio Beat, Hitradio, Fajn . . o
R&dio, Radio Cas a Rédio Proglas. Radio Kiss - 12%
Frekvence 1 - 1%
- o
Country Radio - 1M1%

Rock Radio - 8%
Radio Beat - 7%
B 7%
Fajn Radio . 3%
** Radio Cas . 3%
** Radio Proglas I 1%

Hitradio

& ‘A ‘a

Které z nasledujicich rozhlasovych stanic pravidelné poslouchate?



Televizni stanice

m Televize je nejCastgji vyuzivanym zdrojem . . .
informaci. Ceska televize

65%

m Z televiznich stanic sleduji zkaznici COOP
nejcastéji Ceskou televizi, na kterou se divd 65
% z nich. Televize Nova a Prima sleduje shodnée
57 % zakaznikl COOP. Televizi Seznam sleduje
13 % z&kaznikd COOP a Barrandov 11 %.

57%

57%

Nova

13%

Televize Seznam

12%

Barrandov

o

Které z nasledujicich televiznich stanic pravidelné sledujete?



- N

Socidalni sité

m Zakaznici COOP nejCastéji pouzivaji Facebook,
ktery velmi casto navstévuje 41% respondentd,
zatimco pouze obcas 36% respondentu.

m Instagram je méné populdrni nez Facebook,
velmi Casto jej pouziva jen 12% respondentu,
zatimco obc¢as 22% respondentd. Instagram je

populdrni zejména mezi mladsimi generacemi.

m Twitter m& mezi zakazniky COOP mensi
popularitu. Velmi casto ho pouziva pouze
4% respondentd, obcas 8%.

-

PouZivate socidlni sité?

41%

36%

Facebook

= \Velmi Casto = Obcas

22%

12%

Instagram

8%

4%
_

Twitter




Streamovaci sluzby
25%

23%

S e Netflix
m ZAkaznici COOP streamovaci sluzby prilis

nevyuzivaji. Uzivatelé pak preferuji predevsim
Netflix a ivVysilani Ceské televize.

Vzhledem k tomu, ze obé sluzby maiji zhruba
Ctvrtinovy podil, mohou byt v blizké

lbudoucnosti silnymi konkurenty televiznim
stanicim. Voyo.cz (Nova)

iVysilani (Ceska televize)

- 12%

9%
8%
HBO Max . 7%
2%

Apple TV+ I 1%

m Z ostatnich streamovacich sluzeb uz je to pak
jen VOYO. cz, které sleduje alespon 10 % Disney+
zGkaznikd COOP.

iPrima

Amazon Prime

Z nésleduijicich firem vyberte prosim ty, u kterych jste zakaznikem, tj. koupil/a jste si jejich sluzbu né&kdy v uplynulych 12 mésicich.
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DIAGNOSTIKA ‘ '

SILNYCH A SLABYCH
STRANEK

<
N




Souhrn diagnostiky
silnych a slabych
stranek znacky

m Mira konverze je v pripadé COOP oblasti, kterd se
v rdmci oboru pohybuje v prdmeéru a to muaze byt
vnimano jako prilezitost ke zlepseni

m V dalsich klicovych oblastech jako jsou spokojenost,

doporuceni, sila znacky nebo logjalita, se COOP
nachdzi pod pramérem oboru a Ize to vnimat jako
slabé stranky, ale do budoucna moznost zlepsit se
(joko priklad je mozné uvést zavedeni novych
technologii v pfipadé non-stop prodejen atd.)

primérny vykon,
potencidlni nevyhoda

podprimérny vykon,
strategickd nevyhoda

Silné a slabé stranky znacek

B cidhis

==

VYPLATISE

B K
51| makro
IR

-
aver

N<50

N<50






Doporuceni

COOP patfi k hufe hodnocenym znackam mezi
supermarkety. Zapracovat je tfeba zejména na
zakaznickeé spokojenosti a cenotvorbé.

Doporucujeme akcentovat kvalitu nabizenych
produktu a dostupnost prodejen COOP
v porovndani s konkurenci.

Zakaznici si casto stézuji na vyssi ceny,
doporuc¢ujeme tedy vyrazneé slevové akce,
pfipadné atraktivni vérnostni program.

Z marketingového hlediska doporucujeme
navazat mezioborovou spolupréaci se znackou

napfiklad novinky.cz (59%) a SeznamzZpravy.cz
(44%), které &te zhruba polovina dotazovanych
zakazniku.







Slovhicek

o o
pOJ mu znalost znacky % respondentu univerza, ktefi dotazované znaji danou znacku

vyuzivani znacky % respondentu univerza, ktefi béhem poslednich 12 mésicu vyuzivali danou znackou

zakaznicka konverze % zdkaznikd dané znacky z téch, co tuto znacku znaji

Brand

. Index vyjadFujici Groven zékaznické zkusenosti (konstruovan na zékladé spokojenosti,
Comparison Index

doporuceni a oblibenosti znack
(BC1) e y)
. hodnoceni spokojenosti na §kdle 0 - 10, kde 0 = )naprosto nespokojen/a’, 10 = velmi
spokojenost : ”
spokojen/a
< mira doporuceni na §kale 0 - 10, kde 0 znamend ,urcité nedoporudil/a“ a 10 znamend
doporuceni “ o [
Jurcité doporucil/a
Net indikator zakaznické spokojenosti [ loajality, podle odpovédi na otdzku doporucent je

definovany % podil promoters (odpovédi na skale doporudent 9,10) a detraktord

Promoter Score (NPS ; . AP
( ) (odpovédi 0-6). NPS je pak vypo&itdno jako % promoters --% detraktors

oblibenost znacky % respondentu, ktefi danou znacku uvedli jako nejoblibeng;si

% respondentu, ktefi uvadéji danou znacku jako nejoblibenéjsi a zaroven jsou s ni velmi

loajalita .
spokojeni




Dekujeme za VAs
z4jem a radi Vam
odpovime na
vsechny dotazy

Kontakt

SCA&C spol. s r.o.
Krakovskd 7, Praha |
IC. 45280541

tel: +420 777 759 419
marketing@scac.cz
www.bcindex.cz
WWW.SCOC.CZ




