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RAPORT DOTYCZACY OCHRONY W HANDLU DETALICZNYM POLSKA

Spostrzezenia i trendy uzyskane od ponad 600 respondentow
dotyczace ich checi ochrony produktow od ich ulubionych

sprzedawcow detalicznych, producentow i aplikacji ptatniczych
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Co znajdziesz w tym raporcie

Wyniki ankiety analizujace;
preferencje i zachowania
zakupowe konsumentow w
zakresie ochrony
produktow oferowane;
przez sprzedawcow
detalicznych, producentow

| aplikacje pfatnicze

Ten raport z badania sprzedazy detalicznej przeprowadzonego przez Cover Genius,
firme insurtech zajmujaca si¢ wbudowang ochrong, ujawnia kluczowe czynniki,
ktorymi kierujg sie konsumenci przy zakupie ochrony produktu od swoich
ulubionych marek i zawiera spostrzezenia dla sprzedawcow, ktorzy chcg zwigkszyc

zaufanie konsumentow w trakcie realizacji transakcji | po zakupie.

Raport opiera si¢ na ankiecie przeprowadzonej w styczniu 2024 r. wsrod 601
konsumentow uwzglednionych w spisie powszechnym w Polske. Jest to czesc
globalnej serii obejmujacej 12 roznych krajow: Stany Zjednoczone, Meksyk, Brazylie,
Szwecje, Niemcy, Francje, Wielka Brytanig, Polske, Hiszpanig, Australie, Indie |
Koree Potudniowa.

Wsrod respondentow znalezli sie zarowno konsumenci, ktorzy zakupili ochrone
produktu w zwigzku z niedawnym zakupem, jak i ci, ktorzy tego nie zrobili.
Odpowiedzieli oni na 19 pytan dotyczacych czynnikow wptywajgcych na ich
zachowania zakupowe, wptywu doswiadczen zwigzanych z roszczeniami na ich
zadowolenie oraz zainteresowanie otrzymywaniem ofert ochrony dla okreslonych

rodzajéw zaku péw.

601

ankietowa nych
konsumentow




Podsumowanie

Klienci maja dzis wiekszy wybor niz kiedykolwiek
wczesnie]. Pomimo inflacji i zaktocen w tancuchu dostaw,
ktore zmieniaja nawyki zakupowe, trwate czynniki, takie
jak wygoda | kompleksowe doswiadczenie ze sprzedawcy
detalicznym lub platforma handlowa, nadal silnie
wptywajg na decyzje zakupowe dotyczace artykutow

gospodarstwa domowego, osobistych i luksusowych.

Dla sprzedawcow detalicznych oznacza to, ze rozne
punkty kontaktu podczas procesu zakupowego moga
stanowiC zarowno szanse, jak i zagrozenie. Rozumiejac,
czego konsumenci oczekuja w doswiadczeniach
zwigzanych z handlem detalicznym, sprzedawcy moga
podjac kroki w celu poprawy sprzedazy podstawowych
produktow, a takze rozwoju nowych lub wzmocnienia
istniejacych dodatkowych mozliwosci uzyskania

przychodow.

Zapotrzebowanie konsumentow na wbudowang ochrone
produktow i ochroneg po zakupie jest duze. Wiekszose
(777) polskich konsumentow jest zainteresowana
zakupem ochrony produktu od swoich ulubionych
sprzedawcow detalicznych, producentow i aplikacj

pfatniczych.

Gtownym tego powodem jest wygoda. Integrujgc oferty
ochrony z procesem zakupowym klienta - zarowno przy
finalizacji transakcji, jak 1 po dokonaniu zakupu - firmy
mogg skutecznie wykorzystac chec klientow do
zapewnienia sobie dodatkowego spokoju podczas

zaku péw.

Konsumenci nie tylko chca miec ochrone dla swoich
zakupow, ale sg sktonni zaptacic za nig 21% wiecej, co
otwiera przed sprzedawcami detalicznymi mozliwosc
zwigkszenia przychodow na transakcje przy

jednoczesnym zwigkszeniu zadowolenia klientow.

Sprawna obstuga roszczen moze wptynac na ogolne
zadowolenie klientow, a 85% respondentow stwierdzito,
ze polecitoby marke, z ktorg mieli pozytywne

doswiadczenia w zakresie roszczen.



Podsumowanie

spostrzeieﬁ

01.

777 konsumentow jest zainteresowanych
otrzymywaniem ofert ochrony produktu
przy finalizacji transakcji i/lub po dokonaniu
zakupu od swoich ulubionych sprzedawcow
detalicznych, producentow i aplikacji

pfatniczych.

04.

93% konsumentow bytoby bardzie
sktonnych do zakupu ochrony, gdyby
ochrona produktu byta potgczona z inng
ochrong (np. ochrong wysytki, ochrong na
wypadek przypadkowego uszkodzenia,

ochrong zwrotu itp.).

07.

85% konsumentow polecitoby marke, z
ktorg mieli pozytywne doswiadczenia w

zakresie roszczen.

02.

Konsumenci s3 zainteresowani
otrzymywaniem ofert ochrony produktu
przy finalizacji transakcji i po dokonaniu
zakupu, gfownie ze wzgledu na wygode
(45%) dodawania ochrony w tych

momentach.

05.

W przysztosci konsumenci beda
zainteresowani zakupem ochrony produktow
dla ich roznorodnych zakupow.
Najpopularniejsze kategorie to Elektroniki
Osobiste] (68%), Sprzetu AGD (667%) i
Dobr Luksusowych (31%).

03.

Konsumenci sg skfonni zaptacic wyzszg ceng
- 0 21% - rozwazajac ochroneg swoich

zaku péw.

06.

Konsumenci kupujg ochrone gtownie w celu
unikniecia potencjalnych kosztow naprawy i
wymiany. Rozszerzona gwarancja to ochrona
produktu, ktorg konsumenci kupuja
najczescie) (59%).



Zdrowy popyt na ochrone
produktu

Pytanie

W jakim stopniu zgadzasz
sie z nastepujgcym
stwierdzeniem? "Bytbym
zainteresowany
otrzymywaniem ochrony
produktu oferowanej przy
realizacji zakupu/po
dokonaniu zakupu od
moich ulubionych
sprzedawcow,
producentow i/lub aplikac;i

pfatniczych’.

100%

777% konsumentow jest
zainteresowanych otrzymywaniem
ofert ochrony produktu przy
finalizacji transakg;ji i/lub po
dokonaniu zakupu od swoich
ulubionych sprzedawcow

detals h, prod tow i
e .a |cinyc !)ro ucentow I 0
aplikacji ptatniczych.

Wiaczenie ofert ochrony do przebiegu
realizacji transakcji I po dokonaniu zakupu
umozliwia sprzedawcom detalicznym,
platformom handlu elektronicznego |
aplikacjom pfatniczym wykorzystanie checi
konsumentow do uzyskania dodatkowego

spokoju podczas dokonywania zakupow.

0%

Ochrona interesow konsumentow
777
(.

(GELR)




Czynniki wplywajace na

zainteresowanie konsumentow

ochrong produktu

Pytanie

Dlaczego bytbys
zainteresowany
otrzymywaniem tego

typu ofert?

Konsumenci s3 zainteresowani
otrzymywaniem ofert ochrony
produktu przy finalizacji transake;i
| po dokonaniu zakupu, gtownie ze
wzgledu na wygode (457%)
dodawania ochrony w tych

momentach.

Konsumenci doceniaja wygode dodawania
ochrony przy realizacji zakupu i po jego
dokonaniu, co daje sprzedawcom
detalicznym mozliwosc wyroznienia sig na

tle marek, ktore nie oferuja ochrony.

457

(n=191)

Kosztc

33%

(n=138)

Inne

227

(n=94)



Konsumenci s3 gotowi placic
wiecej za ochroneg

(n=601)

7121

Pytanie Konsumenci sa skfonni zaptacic

Gdyby zaoferowano Ci wyzszg cene - o 21% - rozwazajac
odpowiednie oferty

Gotowi zaptacic 217% wiecej za

ochrong swoich zakupow. ochrone produktu o wartosci

100 PLN

ochrony produktu przy
realizacji zakupu lub po . o . o
. . Wzbogacajac doswiadczenia przy realizac;i
Jego zakonczeniu, ile

dodatkowo bytbys

transakcji i po zakupie o spersonalizowana

sktonny zaptacic za ochrone produktu, sprzedawcy detaliczni

ochrone? majg mozliwosc zwigkszenia przychodow z Dzigkujemy za zakupy!

AR
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Czynniki zwigkszajace

prawdopodobienstwo zakupu

ochrony

Pytanie

Ktore z
nastepujgcych
czynnikow
zwiekszytyby
prawdopodobienstwo
zakupu przez Ciebie
ochrony produktu?

07

93% konsumentow byfoby bardzie|
skfonnych do zakupu ochrony,
gdyby ochrona produktu byfa
potaczona z inng ochrona (np.
ochrona wysytki, ochrona na
wypadek przypadkowego

uszkodzenia, ochrona zwrotu itp.).

Potgczenie kompleksowej ochrony produktu z
innymi dodatkami moze zmniejszyc liczbe
rezygnacji z zakupu | miec pozytywny wptyw na

konwersje sprzedawcow detalicznych.

539, 1 1

(n=316) (n=<50)

13%

(n=76)

10%

247,

(n=143)

Ochrona produktu jest dotagczona do innej ochrony
© Ochrona produktu jest oferowana w formie subskrypcji, ktora odnawia sie automatycznie
O Nie jestem zaznajomiony z markg, od ktorej kupuje produkt.
O Jestem automatycznie zapisany do programu lojalnosciowego

Inne
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Elektronika osobista

W jakim zakresie konsumenci 68

-]
chca ochrony (n=406) 667

(n=397)

Towa ry luksusowe

Pytanie W przysztosci konsumenci beda
Dla jakiej kategorii zainteresowani zakupem ochrony
roduktow bytbys . . .

produrton by Ry produktow dla ich roznorodnych

zainteresowany

zakupem ochrony zakupow. Najpopularniejsze kategorie

produktu? to Elektroniki Osobistej (68%),
Sprzetu AGD (667%) i Dobr
Luksusowych (31%).

Biorgc pod uwage ich wyzszg cene i jakosc,
konsumenci sg bardziej sktonni do
inwestowania w plany ochrony, ktore

zabezpieczajg ich przedmioty o wysokiej

19%

(n=116)

wartosci, ograniczajac ryzyko zwigzane z

wadami produktu, uszkodzeniami lub utrata.

227
J

Narzedzia do majsterkowania

Meble

08 Personlig elektronik (barbara datorer, telefoner, barbart, etc.) Lyxvaror (smycken, lyx-designers, konst, etc.)



Najpopularniejsza ochrona

Pytanie

Dlaczego zakupites

ochrone produktu?

Ktory rodzaj ochrony
produktu kupowates

najczescie)?

Konsumenci kupuja ochroneg gtownie
w celu unikniecia potencjalnych
kosztow naprawy i wymiany.
Rozszerzona gwarancja to ochrona
produktu, ktorg konsumenci kupuja
najczesciej (59%).

Doéwiadczeni gracze e-commerce moga
wykorzystac opcje ochrony, takie jak
rozszerzone gwarancje, aby przyciggnaé

konsumentow unikajacych ryzyka i zwigkszyc

zaufanie klientow.

Ochrona na wypadek
przypadkowych uszkodzen

167

(n=75)

59%
o

(n=272)

Ochrona przesytki

177%

(n=79)

Pokrycie kosztow w przypadku

kradziezy/anulowania

77

(n<50)




Wplyw doswiadczen w zakresie
roszczen na zadowolenie

klientow

Pytanie 85% konsumentow polecitoby

W jakim stopniu marke, z ktora mieli pozytywne

zgadzasz sig z

nastepujacym

stwierdzeniem?

_ Klienci, ktorych roszczenia sg rozpatrywane
"Polecitbym marke, z ’ Y ATOzpatty

ktra miatem w sposob sprawny i satysfakcjonujacy, sg

pozytywne bardziej skfonni do pozostania lojalnymi

doswiadczenia w wobec marki.

zakresie roszczen'.

doswiadczenia w zakresie roszczen.

0%

85%

(n=129)

Wskaznik rekomendac;ji
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Niniejszy raport zostat przygotowany przez Cover Genius Pty Limited ABN 43 159 983 598. Informacje maja charakter ogolny, a wszelkie obserwacje dotyczace ubezpieczen, rynku nieruchomosci i jego trendow majg charakter przypadkowy i

nie powinny byc interpretowane jako porady finansowe. Przed podjeciem jakiejkolwiek decyzji finansowej nalezy skonsultowac sie z profesjonalistg. Niniejszy raport i zawarte w nim informacje nie mogg byc powielane bez zgody Cover Genius.
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CONSUMER INSIGHTS AND KEY

TAKEAWAYS FOR RETAILERS

Insights and trends from more than 600 respondents around their

desire for product protection from their favorite retailers,

manufacturers and payment apps



What you will find in this report

Findings from a survey
analyzing consumer
rreferences and buying

behaviors for product

orotection offered by
retailers, manufacturers

and payment apps

This retail research report from Cover Genius, the insurtech for embedded
protection, uncovers key consumer considerations when buying product protection
from their favorite brands and includes insights for merchants looking to enhance

consumer trust within the checkout and post—purchasejourney.

The report is based on a survey conducted in January 2024 of 601 census-balanced
consumers in Poland. It is part of a global series that includes 12 different countries:
the United States, Mexico, Brazil, Sweden, Germany, France, the United Kingdom,
Poland, Spain, Australia, India and South Korea.

Respondents included consumers who had bought product protection for a recent
purchase, as well as those who hadn’t. They answered as many as 19 questions about
the factors influencing their purchasing behaviors, the impact of the claims
experience on their satisfaction and their interest in receiving protection offers for

certain types of purchases.

601

consumers surveyed




Executive summary

Consumers today have more choices than ever before.
Despite inflation and supply chain disruptions shifting
buying habits, enduring factors like convenience and the
end-to-end experience with the retailer or marketplace
still strongly influence purchasing decisions for

household, personal, and luxury items.

For retailers, this means that various touchpoints
throughout the buyer’s journey can offer both
opportunities and hazards. By understanding what
consumers want in a retail experience, merchants can
take steps to improve sales of the underlying items, as
well as grow new or boost existing ancillary revenue

opportunities.

As expected, consumer demand for embedded and post-
purchase product protection is strong. The majority
(777) of Polish consumers are interested in purchasing
product protection from their favorite retailers,

manufacturers and payment apps.

The primary reason for this is convenience. By
integrating protection offers into the customer journey
— both at checkout and post-purchase — companies can
effectively tap into customers’ desire for added peace of

mind when shopping.

Not only do they want protection for their purchases,
but consumers are willing to pay 21% more for it,
unlocking an opportunity for retailers to grow revenue

per transaction while boosting customer satisfaction.

A seamless claimsjourney can impact overall customer
satisfaction, with 85% of respondents saying they’d
recommend a brand for which they had a positive claims

expeﬁence.



Insights

O1.

77% of consumers are interested In receiving
product protection offers at checkout and/or
post-purchase from their favorite retailers,

manufacturers and payment apps.

04.

93% of consumers would be more likely to
purchase protection if the product
protection comes together with other
protection (e.g. shipping protection,

accidental damage, return protection, etc.).

07.

85% of consumers would recommend a
brand with which they had positive

claims experience.

02.

Consumers are interested In receiving

product protection offers at checkout and
post-purchase, primarily driven by the
convenience (45%) of adding protection at

those touchpoints.

05.

In the future, consumers are interested in
purchasing product protection for a variety
of their purchases. The most popu|ar

categories are Personal Electronics (687%),

Home Appliances (66%) and Luxury Goods
(31%).

03.

Consumers are wi||ing to pay a premium —
217 more — when considering product

protection for their purchases.

0é.

Consumers buy protection mainly to avoid
potential repair and replacement costs.
Extended Warranty Is the product

protection that consumers most Frequently

purchase (59%).



Healthy demand for product

protection

Question

To what extent do you
agree with the following
statement? “| would be
Interested in receiving
product protection
offered at checkout/
after checkout from my
favorite retailers,
manufacturers, and/or

payment apps.”

777 of consumers are interested In
receiving product protection offers
at check-out and/or post-purchase
from their favorite retailers,

manufacturers and payment apps-

Integrating protection offers into the
checkout flow and post-purchase enables
retailers, e-commerce marketplaces and
payment apps to tap into consumers’
desire for added peace of mind when

making purchases.

100%

507%

Consumer interest in protection
777
O

(n=463)




Factors contributing to
consumer interest In product
protection

Question Consumers are interested in

Why would you be receiving product protection

interested In receiving

these tvoes of offers? offers at checkout and post-
ese ypeSO orrers.

purchase, primarily driven by the
convenience (45%) of adding

protection at those touchpoints.

Consumers appreciate the convenience of
adding protection at checkout and post-
purchase, giving retailers an opportunity to
differentiate themselves from brands who

do not offer protection.

457
o

(n=191)

Cost

33%

(n=138)

Other

227

(n=94)



Consumers are willing to pay
more for protection

(n=601)

7121

Question Consumers are willing to pay a

If you were offered premium — 217 more — when
relevant offers for

willing to pay 21% extra for

. considering product protection
product protection at

protection on a 100 PLN

checkout or after for their purchases.

checkout, how much product
extra would you be By enriching the checkout and post-

willing to pay for purchase experience with personalized

protection? product protection, retailers have the

Thank you for shopping!

opportunlty to Increase revenue per

transaction.




The retail protection report

|nsight 4

Factors increasing the likelihood
of buying protection

Question

Which of these
would increase your

likelihood of
purchasing product

protection?

19

53% of consumers would be more
likely to purchase protection if the
product protection comes together
with other protection (e.g. shipping
protection, accidental damage,

return protection, etc.).

Combining product protection that is
comprehensive and includes other add-ons
could reduce cart abandonment and have a

positive impact on conversions for retailers.

539, 1 1

(n=316) (n=<50)

13%

(n=76)

10%

247,

(n=143)

The product protection comes together with other protection
O The product protection is offered as a subscription that automatically renews
@ | am unfamiliar with the brand from which | purchase the product

O Iam automatically enrolled in a loyalty program
Others
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Personal electronics
Wh o Home appliances
at consumers want 68

protection for (1=406) 667

(n=397)

Luxury goods
Question In the future, consumers are
What is the product interested in purchasing product
category that you

ould be interested protection for a variety of their
wou I

in purchasing purchases. The most popular

product protection

categories are Personal Electronics
for?

(68%), Home Appliances (66%) and
Luxury Goods (31%).

Given their higher price points and quality,
consumers are more inclined to invest in

protection plans that safeguard their high-

19%

value items, mitigating risks associated with

product defects, damage, or loss. o (n=116)
227
(n=132) Furniture
DIY goods I

20 Personal electronics (laptops, phones, wearables, etc.). Luxury goods (jewelry, high-end designers, fine arts, etc).



The most popular protection

Question

Why did you
purchase product

protection?

Which type of
product protection
did you most

frequently purchase?

Consumers buy protection mainly to
avoid potential repair and
replacement costs. Extended
Warranty is the product protection

that consumers most Frequently

purchase (59%).

Savvy e-commerce players can |everage
protection options like Extended Warranties to
appeal to risk-averse consumers and enhance

customer trust.

Accidental damage protection

167

(n=75)

Extended warranty
59%
O

(n=272)

Shipping protection

177%

(n=79)

Coverage for theft/cancellation

77

(n<50)




Impact of the claims experience
on customer satisfaction

Question

To what extent do you
agree with the following
statement? “| would
recommend a brand
with which | had
positive claims

experience.”

85% of consumers would
recommend a brand with which
they had positive claims

expeﬁence.

Customers who have their claims handled
eFﬁciently and satisfactorily are more Iikely

to remain |oya| to the brand.

0%

85%

(n=129)

Recommendation rate
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