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Widzgc wzrost zainteresowania zakupami online widzimy tez Dzieki temu, ze badanie OMNICHANNEL powstaje
wzrost konkurencji na tym polu, zatem co nalezy zrobic¢ aby cyklicznie, mozemy porownac wyniki nawet do pigciu
potencjalny klient wybrat wlasnie ten konkretny sklep? Walka lat wstecz i wycigga¢ wnioski w oparciu o

dtugofalowe trendy. Dodatkowo badanie
przeprowadzane jest na duzym odsetku polskich
internautéw, co pozwala na szczegdtowe pogtebienie
analiz z zachowaniem istotnosci wynikéw oraz duzych

o kupujacych jest coraz trudniejsza, bo juz nie tylko sam w
sobie produkt i jego cena determinujg zakup, ale tez
wszystkie okolicznosci towarzyszgce. Wszystko co spotyka

potencjalnego klienta na drodze do pozyskania produktu j. oréb.

prezentacja, fatwosé, ale i bezpieczenstwo jego zakupu,

mozliwos¢ zwrotu/wymiany, a w tym przypadku i jakos¢ Chciatbym bardzo podziekowaé naszym Partnerom

obstugi posprzedazowej. Wszystkie te i inne kroki wykonane oraz wszystkim, ktérzy brali udziat w realizagji

do osiggniecia celu jakim jest zakup wplywaja na OMNICHANNEL2022. Mam nadzieje, ze zebrane

doswiadczenia klienta i jego cheé powrotu i/lub polecenia wyniki pomoga lepiej zrozumie¢ kupujacych jak i )

konkretnego sprzedawcy rodzinie i znajomym. zachecq wszystkich do dglszggo rozwoju programéw s 3
Customer Experience, ktére finalnie stuzg nam '
wszystkim.

Po dlugim czasie lockdownéw oraz probleméw zwigzanych z
fancuchami dostaw, kiedy branza ecommerce rosla
dynamicznie, pojawit sie¢ nowy problem, jakim jest szybko
rosnaca inflacja. Problem ktéry sprawia, ze klienci dtuzej
zastanawiaja sie nad zakupem, zwlaszcza jesli dany produki
nie jest dla Nich niezbedny. Uwzgledniajac te wszystkie
niekorzystne aspekty jeszcze wazniejsze jest zadbanie o
pozytywne doswiadczenia zwigzane z zakupami, aby Klienci
chcieli wracaé wtasnie do tych podmiotéw, u ktérych juz byli i
nie szukali ofert u konkurencji.

Piotr Wojnarowicz
YourCX CEO
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Dane jakosciowe o charakterze ilosciowym
zbierane anonimowo i dobrowolnie, bez
gratyfikacji dla respondentéw;

Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania
wytacznie jednorazowo on-line;

Grupa docelowa badania odpowiadajaca
przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu w
Polsce;

Zasieg ponad 2 500 000 konsumentow
uzyskany dzieki partnerom badania;

Ponad 230 000 wypetnionych ankiet;

Ankieta wielostronicowa, sktadajaca sie z pytan
kaskadowych, bez pytah obowigzkowych, z
pytaniami demograficznymi na poczatku;

Znormalizowane zestawy pytan dla kazdego z
segmentdw z ograniczeniem do 2 segmentdw na
ankiete;

RAPORT OMNICHANNEL 2022

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupdw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2022;

Wybrane segmenty e-commerce odzwierciedlajg
branze kluczowych projektéw realizowanych przez

YourCX;

Partnerzy badania: Audioteka, CCC, Leroy
Merlin, LubimyCzytac.pl, Multikino, Play, Sephora,
Super-Pharm, T-Mobile;

Dane prezentowane w raporcie pochodzg ze stron
innych partneréw badania niz partnera z tej
branzy;

Badanie zostanie podsumowane w formie
osobnych raportéw dla kazdej z analizowanych
branz;

SUBSKRYPCJE
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WSKAZNIK YOUR
CUSTOMER EXPERIENCE
INDEX

Celem powstania wskaznika Your Customer Experience
Index byto lepsze zréznicowanie firm o podobnych

wynikach oraz wskazanie realnych lideréw PRZYKLADY WYLICZEN DLA FIRMY XYZ

doswiadczenh.

wartosé wartosé

W zwigzku z tym do wyliczeh wartosci brane sg tylko fatalnie kiepsko  tak sobie  dobrze rewelacyjnie Bolntor i N o

wyjatkowo dobre do$wiadczenia (ocena rewelacyjnie)
jak i bardzo negatywne (fatalnie oraz kiepsko). W

j o ) Dostepnos$é produktéw 11% 2% 40% 30% 18% 0,06 132,5

przypadku pytania NPS zafozenie mamy spetnione str. 5

dzieki uwzglednianiu promotordw i krytykéw. '
tatwosé zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135

Wszystkie cztery wskazniki (dostepno$é produktdw,

tatwo$¢ zakupu, zadowolenie z zakupu, NPS) traktujemy .

) .. ) ) . Zadowolenie z zakupu 1% 3% 28% 31% 37% 0,33 166,25

jak réwnie wazne, dlatego kazdy z nich ma takg sama

wage i zostat przeskalowany do wartoéci z przedziatu

[0, 250], aby finalny wynik miat warto$é z przedziatu NPS = 40 0,4 175

[0, 1000]
Wynik finalny 608,75

warto$é posrednia = %rewelacyjnie - %kiepsko - %fatalnie
warto$é posrednia NPS = NPS / 100

warto$¢ finalna = (warto$é posrednia + 1) * 125

wynik finalny = ¥ wartosci finalnych
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Z JAKICH PLATFORM KORZYSTASZ KUPUJAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE, GRY LUB
INNE MULTIMEDIA W FORMIE ELEKTRONICZNE]J?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 11205
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Netflix ~ Spotify HBO GO  Empik Nie Disney+  Player CDA Amazon  Polsat  VOD.pl Inna Legimi TVP Chomikuj Audiotek  Sklepy  Storytel WP Pilot BookBeat
Go korzystam Prime Box Go platforma VOD a interneto
z zadnej , jaka? we z
platformy plikami
(Publio,
Virtualo,
Bookpoin
tiinne)

Ponad pofowa respondentéw ma wykupiong subskrypcje na Netflixie, prawie co czwarty korzysta ze Spotify, niewiele mniej z HBO GO. 18%
badanych nie korzysta z zadnej platformy. Po rozktadzie odpowiedzi mozemy stwierdzié, ze wiele osdb posiada wiecej niz jedna wykupiona
subskrypcje. Warto zwréci¢ uwage, ze najbardziej popularng polska subskrypcja jest Empik Go.
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Z JAKICH PLATFORM KORZYSTASZ KUPUJAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE, GRY LUB
INNE MULTIMEDIA W FORMIE ELEKTRONICZNE]?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 12020 = 2438 2021 = 7643 2022 = 11205

90%
80%
70%
60%
50%
40%

30%

str. 7

19% 18%
[] I. mE 'eE BEE BE 'mm =um vmm R
CDA

20%

10%

0%

Netflix ~ Spotify HBO GO  Empik Nie Disney+ Player Amazon Polsat  VOD.pl Inna Legimi TVP Chomikuj Audiotek  Sklepy = Storytel WP Pilot BookBeat
Go korzystam Prime Box Go platforma VOD a interneto
z zadnej , jaka? we z
platformy plikami
(Publio,
Virtualo,
Bookpoin
tiinne)

Omnichannel 2020 @9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Zestawiajgc wyniki Omnichannel 2022 z zeszforoczna edycja badania, widzimy spadki udziatu wskazan na wiekszos¢ z platform, wyjatkiem sg Spotify

oraz Amazon Prime. Prawdopodobnie wynika to z mnogosci nowych rozwiazan, dzigki czemu kazdy moze znalezé najbardziej odpowiadajaca mu
platforme.
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SUBSKRYPCJE

Z JAKICH PLATFORM KORZYSTASZ KUPUJAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE, GRY LUB

INNE MULTIMEDIA W FORMIE ELEKTRONICZNE])?

Analiza wedtug pfci

60%
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30%
20%
10%

0%

Netflix Spotify HBO GO  Empik  Disney+ Nie Player CDA Amazon VOD.pl Polsat Legimi
Go korzystam Prime Box Go
z zadnej
platformy

@ Kobieta (n = 7829) @ Mezczyzna (n = 2871)

TVP
vVOD

Chomikuj

Inna

Sklepy

platforma interneto

, jaka?

we z
plikami
(Publio,
Virtualo,

Bookpoin
tiinne)

Storytel

n = 10700

Audiotek WP Pilot BookBeat
a

Mezczyzni czescie] wskazywali, ze nie korzystajg z zadnej platformy oraz ze maja wykupiong subskrypcje na Amazon Prime (4 p.p. réznicy). Kobiety

zdecydowanie czegsciej deklaruja korzystanie z Netflixa, Spotify oraz Empik Go.
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Z JAKICH PLATFORM KORZYSTASZ KUPUJAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE, GRY LUB
INNE MULTIMEDIA W FORMIE ELEKTRONICZNE]J?

Analiza wedtug wieku wraz z poréwnaniem z rokiem poprzednim

RAPORT OMNICHANNEL 2022

n 2021 = 7392, 2022 = 10563

SUBSKRYPCJE

Ne Sp HB Emp . Dis Amazo Polsat M Inna Le TVP  Cho Aud . v . . Sto w Boo L.
] . ] Nie korzystam z Pla Cch (o] . . . Sklepy internetowe z plikami (Publio, P .
tli otif (o) ik . dnei olatf ney A n Box - platforma, gi VO mik iote Virtualo, Bookpoint i inne) ryt il kBe wyni
X Yy GO Go e L + ue Prime Go I. jaka? mi D uj ka iy e U el ; at kéw
P o

Ponizej 62%  53% 23% 21% 11% o 13%  26% 6% 507 5% 5% 4% % 2% 3% 507 1% o 3% o5

18 lat -pp | +4pp +4pp = -lpp +1pp 2pp | -6pp +2pp -Tpp -2pp +3pp -2pp -Tpp -Tpp +1pp

ey 73%  49%  31% 18% 7% e 20% 21% 10% o 5% 3% 3% 3% 3% . 2% 1% 5% 1% 596
-S5pp  +2pp  +3pp  -3pp 2pp -/pp | -4pp +5pp -3pp -Tpp ‘Iep - 2pp -Tpp +1pp +1pp

RS 68% 32%  28% 18% 10% s 21%  12% 11% 2 5% 4% 5% 4% 4% 0% 57 2% 29 o7 o
4pp  +2pp  -lpp +1pp -Tpp -Opp  -8pp +5pp -3pp -Tpp +lpp | -Tpp -3pp -Tpp

i 59% 25%  26% 17% 15% % 20% 12% 10% o 6% 4% o . 4% 2% s 3% s o s
-Spp  +2pp  +lpp  -2pp 2pp 2pp  -6pp +4pp -3pp +1pp -3pp -Tpp +2pp

% 21% 20% 16% 10% 10% % 4% % % 4% % % % 1%

35.44 o2 22% 21% Y 17% 8 2 Y 6% R g . . s 3 2% 2928
2pp  +2pp 2pp 3pp  -3pp +6pp -Tpp +1pp +lpp | -Tpp -3pp -Tpp +1pp +1pp +1pp
47% 18% 22% 25% 16% 8% 8% 5% 4% 4% 3% 1%

45.54 17% 12% 5% 5% 3% 4% 3% 2% 1900
+1pp -Tpp -2pp -5pp +2pp  -lpp +4pp +lpp | -lpp -Tpp +1pp +1pp
35% 9% 15% 19% 34% 12% 6% 6% 6% 3% 8% 3% 5%

55.64 6% 6% 3% 4% 1% 1% 0% 812
+6pp -lpp  +lpp  -5pp -8pp +2pp  +1pp +3pp +1pp +1pp +2pp Tpp +1pp

65 lat i i) 6% 10% 20% 42% - o 4% 5% . 4% 5% a0 8% 3% 3% /o7 o - 1% o

wiecej 2pp  -lpp +1pp -Tpp -Tpp -Tpp -2pp +2pp +2pp  -lpp 2pp -Tpp
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Spotify
Netflix
HBO GO
Player
TVP VOD
Polsat Box
VOD.pl
Audioteka
Legimi
Storytel
BookBeat
Empik Go

Amazon

Prime
Chomikuj
CDA
Disney+

WP Pilot
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SUBSKRYPCJE

Z JAKICH PLATFORM KORZYSTASZ KUPUJAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE, GRY LUB

INNE MULTIMEDIA W FORMIE ELEKTRONICZNE])?

Z jakich platform jeszcze korzystajg klienci poszczegélnych marek?
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81%

86%
79%
63%
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59%
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54%

61%
82%

67%
77%
88%

57%

HBO
GO

44%

35%

42%

34%

45%

36%

38%

40%

46%

39%

33%

63%

34%

37%

57%

32%
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er
27%
24%

32%

43%
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44%
24%
26%
25%
28%

22%

28%

28%
33%
30%
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11%

15%

26%
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7%

11%

11%
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7%
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14%

20%

17%

8%

9%
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13%

7%
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14%
32%

16%

1%
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7%

1%

15%
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13%

Audiote
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3%
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7%

5%
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7%
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1%

2%

2%
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2%

6%
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2%

3%

2%
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Empik
Go

28%
22%
29%
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24%
25%
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35%
34%
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31%

28%
24%
26%

17%

Amazon

Prime

19%

14%

26%

15%

16%

16%

12%

23%

21%
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20%

14%

18%

13%

26%

16%

Chomik
uj

5%
5%
6%
7%
10%
7%
8%
7%
1%
9%
1%

6%

8%

1%
5%

13%

CDh
A

19%

17%

19%

23%

30%

19%

33%

17%

17%

19%

19%

14%

16%

32%

19%

23%

Disney

+

38%

31%

48%

34%

23%

32%

24%

25%

36%

34%

35%

26%

53%

25%

31%

21%

WP
Pilot

3%

2%

3%

5%

8%

7%

6%

4%

4%

4%

9%

2%

4%

7%

5%

3%

n = 830

Sklepy internetowe z L.

plikami
4%
3%
4%
2%
3%
3%
4%
7%
10%
8%
7%
5%

7%

6%

3%

4%

4%

wynikéw
2706
5912
2445
1821
460
616
570
308
478
274
122

2128

1004

436
1268
2052

253
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 uwzgledniajacy cztery czynniki satysfake;ji:
dostepno$é i szeroko$é oferty, fatwo$é korzystania z platformy, ogélne zadowolenie z zakupu oraz cheé polecenia platformy znajomym

840
795
800 o
782
760
720
671
680 671 _@ / m 664 str. 12
061 659 ™ 659 \@
640 631
633 636 m
620 601
400 [ S 605 587
589 575
560 563 —m\m
20
> Spotify Disney+ Netflix Legimi Storytel Empik Go  BookBeat  HBO GO Amazon  Audioteka Player Chomikuj  Polsat Box CDA VOD.pl TVPVOD WP Pilot
Prime Go

YCXI 2021 @ YCXI 2022

Wskaznik jakosci Your Customer Experience Index ma na celu fatwiejsze zréznicowanie firm osiggajacych podobne do siebie wyniki w pytaniach
czastkowych jak i wskazywac realnych liderow jakosci na skali od O do 1000. Jak widaé niekwestionowanym liderem jest Spotifym kiérego wynik jest
blisko wartoéci 800. Wyniki poszczegdlnych platform z Polski oscylujg w granicach 600 - co $wiadczy o tym, ze potencjalnie jest jeszcze duzo do
zrobienia w obszarze doswiadczen klientéw.
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SERWISY SWOIM ZNAJOMYM?

Wskaznik NPS w skali od -100 do 100. Poréwnanie z rozktadem odpowiedzi w ubiegtej edycji badania
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o &

57 55 58
o 50 A 50
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20
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1 3 3
0
Spotify Disney+ Legimi Netflix Storytel Empik Go HBO GO  Audioteka BookBeat =~ Amazon Chomikyj Player Polsat Box CDA VOD.pl  TVPVOD WP Pilot

Prime Go

NPS w Omnichannel 2020 (n = 2160) @ NPS w Omnichannel 2021 (n = 4939) @ NPS w Omnichannel 2022 (n = 6699)

Niezmiennie liderem pozostaje Spotify, najwyzsza warto$é z polskich firm osiggneto Legimi. Warto zwrdcié uwage na 12 punktowy spadek wartosci
dla Netflixa.
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OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Spotify Disney+ Legimi Netflix Storytel Empik Go HBO GO Audioteka BookBeat Amazon  Chomikuj Player =~ Polsat Box = CDA VOD.pl TVP VOD WP Pilot

Prime Go

@ Dostepnosé i szerokoséé oferty @ tatwo$é korzystania z platformy @ Zadowolenie z zakupu @ NPS

Analizujac poszczegdlne aspekty doswiadczen w zestawieniu ze wskaznikiem NPS obserwujemy sife marki Spotify, gdzie wysoka ocena fatwosci
korzystania z platformy, ale réwniez innych doswiadczen skorelowane sg z wysokim prawdopodobieristwem polecenia marki znajomym.
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OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100. Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021.

SUBSKRYPCJE

Spoti  Disne Legi Netfl  Story Empik HBO Audiote = BookB Amazon Chomi Play Polsat Box CcD VoD TVP WP
fy y+ mi ix tel Go GO ka eat Prime kuj er Go A .pl vVOD Pilot
Dostepnosé i szerokosé 4.45 4.07 414 4.04 3.98 4.09 3.97 3.97 3.84 3.86 3.79 3.81 377 3.74 3.74 3.67 3 58
oferty +0.04 ' 0.01 0.13 +0.06 +0.03 +0.03 -0.03 +0.2 +0.02 -0.02 -0.04 ' 0.06 +0.1 -0.03 '
Latwosé korzystania z 4.58 4.48 4.32 4.54 4.32 4.33 4.33 4.21 4.35 4.33 4.13 4.24 417 413 4.11 4.07 305
platformy +0.15 ' +0.05 +0.23 +0.2 +0.18 +0.22 +0.05 +0.4 +0.31 +0.2 +0.23 ) +0.26 +0.29 +0.22 '
4.47 4.28 4.2 4.13 4.19 4.1 4.1 4.19 4.08 3.94 3.99 3.88 3.9 3.89
Zad leni k 4.37 .91 74
St e b 0.1 o007 035 03 0.1 0.2 0.18 0.13 0.18 015  0.25 3 033 021 024 3
NPS 67.22 5736 50.27 45.51 43.3 41.01 34.39 30.57 24.68 24.12 20.24 19.19 15.03 10.04 6.46 2.98 008
+2.61 +1.24  -12.28 +4.51 +2.61 -1.07 9.13 -0.32 -2.03 +2.16 -5.3 -3.76 +4.98 -8.4
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KTORA PLATFORME PRAWDOPODOBNIE PRZETESTUJESZ W NAJBLIZSZYM CZASIE?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 4885
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KTORA PLATFORME PRAWDOPODOBNIE PRZETESTUJESZ W NAJBLIZSZYM CZASIE?

Analiza wedtug pfci n = 4803
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@ Kobieta (n = 3541) @ Meziczyzna (n = 1262)
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SUBSKRYPCJE

KTORA PLATFORME PRAWDOPODOBNIE PRZETESTUJESZ W NAJBLIZSZYM CZASIE?

Analiza wedtug wieku. Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021.
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14%
+2pp
8%
+Tpp

10%
+3pp

Play

er

16%
-2pp

13%

11%

11%

13%

14%

15%
+3pp

22%
+3pp

Amazon

Prime

9%

13%
+3pp

11%

14%
+4pp

13%
+4pp

14%
+5pp

13%
+6pp

10%
+4pp

CD

9%

9%

8%

9%

7%
-Tpp

10%
+1pp

7%

7%
+1pp

Empik Polsat Box

Go Go
12%
-Spp

9%
+3pp

6%

6%
8%
+Tpp
8%
+Tpp
9%
+3pp

15%
+8pp

4%

6%

6%

6%

7%

7%

11%

15%

Storyt VOD.
el pl
% 4%
+1pp
57 3%
-3pp
6% 3%
-Tpp -3pp
6% 5%
7% 5%
7 6%
+2pp
4% 8%
-Tpp +1pp
3% 5%
+1pp -Spp

Stea
m

14%
+2pp

6%
-Tpp

5%
+1pp

5%
+2pp

4%
+1pp

3%
+1pp

2%

4%
+Tpp

TVP
vVOD

1%
-4pp

3%

3%

4%
+1pp

4%
+1pp

6%
+2pp

6%

10%
+4pp

4%
+3pp

4%
4%
+1pp
4%
+1pp
5%
6%
+3pp

8%
+4pp

n 2021 = 3699, 2022 = 4767

Legi

mi
5%
-3pp

3%
5%
+2pp
4%
+Tpp
5%
+2pp
4%
+Tpp
3%
+2pp
2%
-Tpp

at

4%

5%
+2pp
3%
-Tpp
3%
+2pp
2%
+Tpp
2%
+Tpp
1%
-Tpp
3%
+Tpp

BookBe Chomik L.
uj

1%
-3pp

1%
-Tpp

3%
+2pp

3%
+Tpp

3%
+Tpp

3%

4%
-Tpp

7%
+4pp

wynikéw

140

838

547

654

1200

822

336

230
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YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2022

SUBSKRYPCJE

Z KTORE] PLATFORMY CHCIAL(A)BYC ZREZYGNOWAC W NAJBLIZSZYM CZASIE?

Pytanie wielokrotnego wyboru

30%

20%
10%
0%

Netflix HBO GO  Empik Go Player i Disney+ Amazon VOD.pl  Polsat Box TVP VOD
Prime Go

3%

Chomikuyj

WP Pilot

Audioteka

Legimi

n = 3646
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RAPORT OMNICHANNEL 2022

Z KTORE] PLATFORMY CHCIAL(A)BYC ZREZYGNOWAC W NAJBLIZSZYM CZASIE?

Analiza wedtug pfci n= 3613

40%

30%
20%

str. 21

10%

0%
Netflix Empik Go  HBO GO Player CDA Spotify Disney+ VOD.pl Amazon  Polsat Box TVP VOD  Chomikuy; Legimi WP Pilot  Audioteka Storytel BookBeat
Prime Go

@ Kobieta (n = 2694) @ Mezczyzna (n = 919)




Ponizej

18 lat

18-24

25-29

30-34

35-44

45-54

55-64

65 lat i
wiecej

RAPORT OMNICHANNEL 2022

Z KTORE] PLATFORMY CHCIAL(A)BYC ZREZYGNOWAC W NAJBLIZSZYM CZASIE?

Analiza wedtug wieku. Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021. 1 2027 = 2485 2022 —= 3597

L.
Netf HBO Empik Play CD Spot Disne Amazon VOD Polsat Box TVP Chomi WP Audiot Legi Story BookB ey
lix GO Go er A ify y+ Prime .pl Go VOD kuj Pilot eka mi tel eat R
w
20% 14% 14% 12%  27%  13% 57 o7 o o 7 3% o 2% 1% o oo o
-4pp +/pp -Tpp +5pp [ +9pp  +2pp -Tpp -4pp +1pp
29% 15% 11% 13%  17% o . 5% 4% 7 25 1% e o 1% 0% 1% e
+13pp  +2pp -Opp -Spp  -lpp +2pp -4pp -2pp -Tpp -Tpp +1pp
31% 13% 12% 13%  11% 7% 7 6% 5% 67 2% 3% 57 o7 2% 07 o7 .
+l4pp -7pp -Tpp -6pp  -Spp  +2pp +2pp -4pp -2pp -2pp +1pp
26% 12% 10% 1502 11% 7% o 7% 5% o7 5% 7 e 2% 57 2% 07 o
+35pp -4pp -3pp Spp +2pp +2pp -4pp +3pp -Tpp +1pp
29% 14% 14% 11% 9% . 7 6% 5% o 2% 3% 7 2% 2% 07 1% o
+10pp  -Spp -Tpp -Spp  -4pp +2pp -2pp -Tpp -3pp -Tpp -Tpp +1pp
28k iz 17% e 10 e 5% 7% it 5% 3% i 3% 2% 2% 2% 1% 494
+6pp -/pp +lpp  -3pp  -3pp +2pp -Tpp -Tpp
22% 13% 12% 9% 8% 6% o 6% 9% s 7 5% 57 4% 2% 3% o7 e
+6pp -Spp -9pp +2pp  +2pp  -lpp +4pp +1pp -3pp -5pp +2pp | +lpp
16% 14% 19% 597 8% 5% o 13% 6% - 13% 6% - 3% 2% 1% . 5

+2pp +4pp -Spp 2pp  -lpp +7pp -12pp +3pp -4pp +1pp +2pp -Tpp

str. 22




Spotify
Netflix
HBO GO
Player
TVP VOD

Polsat
Box Go

VOD.pl
Audioteka
Legimi
Storytel
BookBeat
Empik Go

Amazon

Prime
Chomikuj
CDA
Disney+

WP Pilot

YourCX

RAPORT OMNICHANNEL 2022

SUBSKRYPCJE

Z JAKIEGO POWODU CHCIAL(A)BYS ZREZYGNOWAC Z USLUG POSZCZEGOLNYCH
PLATFORM?

Pytanie wielokrotnego wyboru.

Cena jest za

wysoka

37.9%
37.1%
24.9%
19.9%

12.1%

30.6%

16.5%
34.4%
41.9%
37.3%
30.3%

24.1%

17.2%

10.2%
17.3%
23.4%

27.5%

Model subkrypcyjny jest dla mnie

niejasny

6.3%

2.2%

2.3%

6.3%

5.2%

4.8%

7%

14.1%

9.7%

11.8%

6.1%

5.7%

3%

5.1%

4.3%

2.8%

7.5%

Nie mam
czasu

41.1%

27.9%

36%

34.6%

48.3%

27.9%

45.6%

45.3%

37.1%

29.4%

42.4%

48.9%

37.9%

43.9%

41.1%

35.5%

27.5%

Problemy
technicznie

10.3%
3.9%
10.2%
8.4%

13.8%

18.4%

9.5%
9.4%
11.3%
9.8%
3%

6.5%

3.4%

12.2%
14%
3.7%

22.5%

Brak aplikacji na moje

urzadzenie

3.6%

1.4%

3.6%

2.6%

1.7%

2.7%

5.7%

6.3%

3.2%

5.9%

12.1%

4.3%

2.5%

9.2%

4.3%

6.1%

5%

Nie znajduje dla siebie
interesujacych tresci

21.9%
56%
47.7%
50.7%

31%

37.4%

45.6%
26.6%
30.6%
35.3%
24.2%

23.2%

59.1%

31.6%
35.5%
47.2%

27.5%

Staba lub nieintuicyjna aplikacja badz

strona ustugi

9.4%

3.8%

12%

15.2%

8.6%

12.9%

7.6%

10.9%

11.3%

7.8%

12.1%

7.8%

9.9%

17.3%

14%

7%

11.3%

Planuje zmieni¢ na inny, konkurencyjny

serwis. Jaki?

7.6%

7.1%

5.2%

4%

4.3%

6.1%

5.7%

10.9%

4.8%

11.8%

6.1%

4.6%

4.4%

4.1%

4.3%

6.1%

8.8%

L

w

wyniké

224

789

442

428

116

147

158

64

62

51

33

370

203

98

392

214

80
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YourCX

GDZIE PREFERUJESZ ROBIC ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI, GIER LUB INNYCH

MULTIMEDIOW?

Pytanie jednokrotnego wyboru. Analiza wedtug pfci i sposobu pracy.

50%

40%

30%

20%

10%

0%

40%

W sklepie internetowym

tacznie

0 W sklepie stacjonarnym

@ Trudno powiedziet¢

RAPORT OMNICHANNEL 2022

42%

SUBSKRYPCJE

n=7222

35%

Kobieta

Pted

@ Nie kupuje (pozyczam, $ciggam z Internetu, stucham, czytam, oglagdam za darmo)

Mezczyzna

@ Preferuje VoD, subskrypcje, abonament na multimedia
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YourCX

RAPORT OMNICHANNEL 2022

SUBSKRYPCJE

GDZIE PREFERUJESZ ROBIC ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI, GIER LUB INNYCH
MULTIMEDIOW?

Pytanie jednokrotnego wyboru. Analiza wedtug pfci i wieku. Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021.

n 2021 = 5896, 2022 = 7222

L.
W sklepie W sklepie Trudno Nie kupuje (pozyczam, sciggam z Internetu, stucham, czytam, Preferuje VoD, subskrypcje, abonament wvniké
niké
internetowym stacjonarnym powiedzieé ogladam za darmo) na multimedia v
w
Plec Kobieta 41.9% 27.6% 15.7% 10.8% 4% 5017
+0.5pp -2.4pp +1.6pp -0.4pp +0.7pp
Ploé Meiczyzna 34.5% 24% 22.7% 12.7% 6% 1911
-2.2pp -3pp +3pp +1.5pp +0.6pp
P 12 .18 c,O . oO . oO . OO . °O
Wiek onizej 40% 29.7% 11.6% 14.2% 4.5% 155
lat +9.5pp +1.3pp -9.5pp -3.7pp +2.4pp
Wiek 18-24 34.8% 30% 16.3% 14.4% 4.5% 047
+2.6pp -1.6pp +0.6pp -0.2pp -1.4pp
Wiek 25.20 40.3% 25.7% 16.6% 11.6% 5.8% 749
-0.8pp -2pp +2.4pp -0.8pp +1.3pp
Wiek 30.34 43.3% 22.4% 17.3% 10.9% 6.1% 901
-1.6pp -2pp +2.8pp -0.2pp +1pp
Wiek 35.44 457% 22.8% 17.2% 9.8% 4.4% 1919
+2.5pp -4.7pp +2.3pp -0.5pp +0.3pp
Wiek 45-54 39.9% 29% 17.2% 9.3% 4.6% 1405
-1.9pp -1.2pp +1.2pp +1.9pp
Wiek 55.64 32.7% 30.9% 21.3% 12.2% 2.8% 614
-2.3pp -4.6pp +4.8pp +1.3pp +0.7pp
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YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2022 SUBSKRYPCJE

GDZIE PREFERUJESZ ROBIC ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI, GIER LUB INNYCH
MULTIMEDIOW?

Poréwnanie z rozktadem odpowiedzi w ubiegtej edycji badania 1 20271 = 5896 2022 — 7992

50%

40%

30%

str. 26

20%

10%

W sklepie internetowym W sklepie stacjonarnym Trudno powiedzieé Nie kupuje (pozyczam, sciggam z Internetu, Preferuje VoD, subskrypcje, abonament na
stucham, czytam, oglagdam za darmo) multimedia

0%

Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2022

CZYTELNICTWO

Pytania jednokrotnego wyboru Pytania wielokrotnego wyboru

Czy w tym roku przeczytate$/as lub stuchate$/a$ jakakolwiek W jakich formach to byty ksigzki? Poréwnanie z rozktadem
ksigzke? odpowiedzi w ubiegtej edycji badania

100%

90%
80%
0% str. 27
60%
50%
40%

30%

.

Papierowa Ebook Audiobook

20%

10%

0%

Nie Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

n =901 n 2021 = 4673, 2022 = 6365




YourCX

RAPORT OMNICHANNEL 2022

SUBSKRYPCJE

CZY W TYM (2022) ROKU PRZECZYTALES/AS LUB SLUCHALES/AS JAKAKOLWIEK
KSIAZKE?

Pytania jednokrotnego wyboru. Udziat odpowiedzi tak. Poréwnanie z rozktadem odpowiedzi w ubiegtej edycji badania

95%

85%

75%

65%

55%

80%
61%
Kobieta Mezczyzna
Ptec

m\ .

71%

Ponizej 18 lat

71%

18-24

Tak - 2021

70%
68%

25-29

@ Tak-2022

71%
71%

30-34
Wiek

74%
73%

35-44

45-54

55-64

n 2021 = 6349, 2022 = 8898

65 lat i wiecej
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RAPORT OMNICHANNEL 2022

W JAKICH FORMACH TO BYLY KSIAZKI?

Pytania wielokrotnego wyboru

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

91%

Kobieta

84%

Mezczyzna

Pted

92%

[

Ponizej 18 lat

90%

]

18-24

Papierowa

88%

25-29

@ Ebook

88%

@ Audiobook

]

30-34
Wiek

89%

35-44

89%

45-54

91%

55-64

SUBSKRYPCJE

n= 6286

93%

65 lat i wiecej
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RAPORT OMNICHANNEL 2022

W JAKICH FORMACH TO BYLY KSIAZKI?

Pytania wielokrotnego wyboru. Dane za rok 2022 z wyliczong réznicg z 2021

Papierowa Ebook Audiobook L. wynikéw

Pteé Kobieta 1% 23.3% 15.8% 4864
+1.2pp +2.7pp +2.7pp

Plec Meiczyzna 84.2% 27.2% 25.9% 1499
+2.5pp +5.4pp +3.5pp

Wiek Ponizej 18 lat 92.2% 31.8% 20.1% 154
+1.4pp +16pp +4.3pp

Wiek 18-24 89.5% 24.3% 14.3% 810
+0.9pp -2.Tpp +2.7pp

Wiek 25.20 88.4% 28.2% 20.9% 613
+4.2pp +0.8pp +6.4pp

Wiek 30.34 88.1% 28% 16.6% 758
+1.5pp +3.4pp +0.6pp

Wiek 35.44 88.8% 24.1% 19.8% 1680
+1.3pp +5.3pp +3.3pp

Wiek A5.54 89.5% 22.9% 19.6% 1200
+1.5pp +3.Tpp +3.2pp

Wiek 55.64 90.5% 20.3% 15.2% 558
-Tpp +1.5pp +3.Tpp

Wiek 65 lat i wiecej v2.0% 20% 15:3% 380
+1.9pp +2.4pp -0.9pp

SUBSKRYPCJE

n 2021 = 4651, 2022 = 6286
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YourCX

RAPORT OMNICHANNEL 2022

SUBSKRYPCJE

CZY ZDARZYLO SIE TOBIE SLUCHAC KTOREGOS Z TYCH 3 FORMATOW W CIAGU

OSTATNIEGO ROKU?

Pytania wielokrotnego wyboru.

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

76%

Kobieta

80%

Mezczyzna

Ptec

71%

64%

61%

Ponizej 18 lat 18-24

Radia internetowego

) Audiobooka

25 29

@ Podcastu

78%
73%

30-34 35-44
Wiek

@ Nie stuchatem/am zadnego z powyzszych

82%

45-54

0= 2987

90%

86%

55-64

‘ | str. 31
==

65 lat i wiecej




YourcX RAPORT OMNICHANNEL 2022

CZEGO SLUCHALES/AS W CIAGU OSTATNIEGO MIESIACA?

Pytania wielokrotnego wyboru. n= 7053

70%

59%
60%
53%
50%
% o o
50% 46& 420/ 45% 46A>
(] 41% 42%
3
40%
str. 32
30%
20%
- I I I I I I I I I I I I I
0% I
Kobieta Mezczyzna Ponizej 18 lat 18 24 25-29 30-34 35-44 45-54 55-64 65 lat i wiecej
Ptec Wiek

Radia internetowego @ Audiobooka @ Podcastu @ Nie korzystam z powyzszych




YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2022 SUBSKRYPCJE

CO LUBISZ W TRAKCIE SPRZATANIA DOMU?

Pytanie wielokrotnego wyboru n 2021 = 5566 2022 = 6868

60%

50%

40%

str. 33

30%

20%

10%

Postuchaé ulubionej muzyki Postuchaé radia Whaczyé tv Zadne z powyzszych Wrtaczyé serial w tle Postuchaé podcast Postuchaé audiobooka

0%

Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022




YourCX

RAPORT OMNICHANNEL 2022

CO LUBISZ W TRAKCIE SPRZATANIA DOMU?

Analiza wedtug ptci i wieku. Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021.

Pteé

Pteé

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Kobieta

Mezczyzna

Ponizej 18
lat

18-24

25-29

30-34

35-44

45-54

55-64

65 lat i
wiecej

Postucha¢é

radia

30%
-4pp

33%
-4pp

30%
-3pp

34%
-3pp

37%
-6pp

37%

-1pp

41%
-2pp

Wrhaczyé serial w

tle

14%
+Tpp

5%

22%
-4pp

26%
+6pp

21%
+2pp
15%
9%
+1pp
5%
-Tpp
5%
+Tpp
4%
+3pp

Postucha¢é
audiobooka

7%
+1pp

6%
+1pp

8%
+4pp

6%
+2pp

8%
+3pp

8%
+1pp

7%
+1pp

7%
+1pp

6%
+2pp

4%

Postuchaé
podcast

9%
+2pp

7%
+2pp

20%
+9pp

15%
+2pp

14%
+2pp

12%
+4pp

7%
+2pp

5%
+2pp

4%
+2pp

3%

Postuchaé ulubionej

muzyki

68%
-Tpp

61%
+4pp

51%
-2pp

46%
-Tpp

37%
+4pp

31%
+Tpp

Wrhaczyé

tv

15%

14%
-Tpp

13%
+6pp
16%
15%
-2pp
14%
-Spp
16%
13%
-Spp

15%
+2pp

13%
-2pp

Zadne z

powyiszych
12%
20%

+4pp

9%
+2pp

5%
-Tpp

9%
+2pp
11%
16%
+1pp

18%
+3pp

24%
+3pp

25%
+3pp

SUBSKRYPCJE

n 2021 = 5539, 2022 = 6772

L.
wynikéw

4973

1799

152

883

704

837

1830

1338

590

408
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YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2022 SUBSKRYPCJE

CO LUBISZ W TRAKCIE JAZDY SAMOCHODEM?

Pytanie wielokrotnego wyboru n 2021 = 5490 2022 = 6741

70%

60%

50%
40%
str. 35

30%

20%

10%

0% .
Postuchaé radia Postuchaé ulubionej muzyki Zadne z powyzszych Rozmawiaé przez telefon Postuchaé audiobooka Postuchaé podcast

Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022




YourCX

RAPORT OMNICHANNEL 2022

CO LUBISZ W TRAKCIE JAZDY SAMOCHODEM?

Analiza wedtug ptci i wieku. Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021.

Pteé

Pteé

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Wiek

Kobieta

Mezczyzna

Ponizej 18 lat

18-24

25-29

30-34

35-44

45-54

55-64

65 lat i
wiecej

Postuchaé
radia

58%

39%
-/pp

37%
-Spp

52%
-Spp

56%
-6pp

65%
-2pp

65%
-3pp

61%
-6pp

60%
-Tpp

Postuchaé
audiobooka

6%
+Tpp

9%
+Tpp

7%
+5pp

4%
+1pp

5%

8%

7%
+Tpp

8%

5%

5%
+Tpp

Postuchaé Postuchaé ulubionej
podcast muzyki
i 52%
+Tpp
e 50%
+2pp
11% 72%
+5pp +2pp
7 80%
+1pp
9% 66%
+1pp
11% 57%
+3pp +4pp
6% 46%
+2pp +1pp
5% 41%
+2pp -4pp
2 35%
+Tpp
L 33%
+Tpp

Rozmawia¢ przez
telefon

7%
6%
-Tpp

10%
-2pp

6%
-Tpp

8%
-3pp

10%
+2pp

9%
+1pp

4%
-2pp

3%
+Tpp

3%

n 2021 = 5468, 2022 = 6655

Zadne z
powyzszych

10%
+1pp

12%
+Tpp

10%

6%
9%
+1pp

10%
+Tpp

10%
+Tpp

11%
+2pp

17%
+3pp

18%
-2pp

SUBSKRYPCJE

L.
wynikéw

4883

1772

145

872

684

831

1803

1320

586

387
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YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2022 SUBSKRYPCJE

CO LUBISZ W TRAKCIE UPRAWIANIA SPORTU?

Pytanie wielokrotnego wyboru n 2021 = 5306 2022 = 4549

70%

60%

50%

40%

str. 37

30%

20%

10%

= ——

Postuchaé ulubionej muzyki Zadne z powyzszych Postuchaé radia Postuchaé podcast Postuchaé audiobooka

0%

Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022




RAPORT OMNICHANNEL 2022

CO LUBISZ W TRAKCIE UPRAWIANIA SPORTU?

Analiza wedtug pfci i wieku. Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021. 12027 = 5284 2022 = 6472

Postuchaé radia  Postuchaé audiobooka  Postuchaé podcast  Postuchaé ulubionej muzyki  Zadne z powyizszych L. wynikéw

13% 4% 4% 60% 30%

Pteé Kobieta 4759
-Tpp +1pp +1pp -Tpp +1pp

Pteé Mezczyzna 16% 4% 4% 46% Av% 1713
-3pp +1pp -3pp +5pp

Wiek Ponizej 18 lat e 4% i U ek 145
-Spp +2pp -3pp +2pp

. . . str. 38

Wiek 18-24 e 2% R 02 14% 859
-4pp +2pp -1pp

Wiek 25.29 14% a7 R e 20% 677

+1pp +Tpp +Tpp

Wiek 30.34 14% 4% 6% 66% 24% 307
-Tpp +1pp +2pp +1pp -Tpp

Wiek e 17% 5% 3% 54% 33% o
-lpp +1pp +1pp -3pp +2pp

Wiek E A 15% 5% 3% 45% 42% e
-2pp +1pp +1pp -Tpp +1pp

Wiek R 14% 3% 2% 34% 52% .
-2pp -2pp +1pp -3pp +4pp

Wiek 65 lat i wiecej 1 L 1% 2l e 370

-3pp -Tpp -4pp +5pp
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Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziewigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 230 000 oséb segmentéw produktowych
2022 str. 39

Ubrania Drogerie Obuwie

. Kina

Multimedia
subskrypcyjne
(Streaming, VOD,
Audiobooki)

Ksigzki, multimedia

Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX

Podziel sie opinig o raporcie



https://yourcx.io/
https://surveys.yourcx.io/s/0cfc2effedbbdaf31ae9f0c7143b125f

Zainteresowanych dodatkowymi analizami i
badaniami zapraszamy do kontaktu oraz wspdtpracy!

Piotr Wojnarowicz

] p.wojnarowicz@yourcx.io

¢ +48 661 627 620

YourCX
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