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Widzgc wzrost zainteresowania zakupami online widzimy tez
wzrost konkurencji na tym polu, zatem co nalezy zrobic¢ aby
potencjalny klient wybrat wlasnie ten konkretny sklep? Walka
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.
prezentacja, fatwosé, ale i bezpieczenstwo jego zakupu,
mozliwosé zwrotu/wymiany, a w tym przypadku i jakos¢
obstugi posprzedazowej. Wszystkie te i inne kroki wykonane
do osiggniecia celu jakim jest zakup wplywaja na
doswiadczenia klienta i jego cheé powrotu i/lub polecenia
konkretnego sprzedawcy rodzinie i znajomym.

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.

RAPORT OMNICHANNEL 2022

Dzieki temu, ze badanie OMNICHANNEL powstaje
cyklicznie, mozemy poréwnaé wyniki nawet do pieciu
lat wstecz i wyciggaé 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
prob.

Chciatbym bardzo podziekowaé naszym Partnerom
oraz wszystkim, ktérzy brali udziat w realizacji
OMNICHANNEL2022. Mam nadzieje, ze zebrane
wyniki pomoga lepiej zrozumieé kupujacych jak i
zachecg wszystkich do dalszego rozwoju programéw
Customer Experience, ktére finalnie stuzg nam
wszystkim.

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

TELEKOMUNIKACJA

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;
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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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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS USLUGE TELEKOMUNIKACY]NA (TELEFON,
INTERNET, TELEWIZJA, ABONAMENT, OFERTA NA KARTE ITP)?

Pytanie wielokrotnego wyboru n=1324T

30%

29%

20%

Nie kupitem/am Orange Play
/ nie pamietam

str. 6

10%

12%

--—

T-Mobile Inni ustugodawcy Cana|+ Polsat Box Vectra Netia Virgin Mobile

0%

W branzy telekomunikacyjnej na pozycje lidera wysunat sie Orange, a tuz za nim znajduje sie Play oraz T-Mobile. 28% ankietowanych nie kupito
albo nie pamieta zakupu ustug telekomunikacyjnych. Czotowe marki uzyskaty po kilkanascie procent wskazan ankietowanych. Wyniki sa zbiorcze
dla wszystkich kanatoéw zakupdw (tacznie dla zakupdw internetowych oraz tradycyjnych).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPHLES/AS USLUGE TELEKOMUNIKACY]NA (TELEFON,
INTERNET, TELEWIZJA, ABONAMENT, OFERTA NA KARTE ITP)?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu

n = 2919 zakup internetowy, 3424 zakup stacjonarny, 998 zakup telefoniczny

40%

30% 30%

28%
‘ 24% ‘
21% 23%
20%
19%
16%

13% 13%

10%

3% Pl 6% 5%
4% 22 4% 3% I 1%

3% 2% 19 IR (v,

Play Orange Plus T-Mobile Polsat Box Canal+ UPC Vectra Netia Virgin Mobile

0%

@ Zakup internetowy (n = 2919) @ Zakup tradycyjny (n = 3424) @ Zakup telefoniczny (n = 998)

W zaleznosci od firmy, w kiérej respondenci nabywaja ustugi telekomunikacyjne réznie rozktadajg sie preferencje kanatéw zakupowych. W kanale
online wciaz liderem jest Orange, a liderem sprzedazy tradycyjnej jest Play.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPHLES/AS USLUGE TELEKOMUNIKACY]NA (TELEFON,
INTERNET, TELEWIZJA, ABONAMENT, OFERTA NA KARTE ITP)?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 12079 = 5530 2020 = 8452 2021 = 12263 2022 = 13241

40%

0
20% 29 %o
20%
17% str. 8
12%
10%
6% 6%
4%
E3 2% 3
N il i sl cEEE remm
Nie kupitem/am Orange Play Plus T-Mobile Inni ustugodawcy Canal+ Polsat Box Vectra Netia Virgin Mobile

/ nie pamietam

Rynek 2019 @ Rynek 2020 @ Rynek 2021 @ Rynek 2022

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2022 z zesztoroczna edycja badania, widzimy spadek udziatu zakupdw w sieciach Orange, Play oraz Plus. Wzrost
jest zauwazalny dla sieci T-Mobile oraz UPC. Warto zwrécié uwage na wzrost wskazan na odpowiedZ "Nie kupuje/ nie pamigtam zakupu usfug
telekomunikacyjnych”.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS USLUGE TELEKOMUNIKACY]NA (TELEFON,
INTERNET, TELEWIZJA, ABONAMENT, OFERTA NA KARTE ITP)?

Analiza wedtug pfci n= 12753

40%

30%
20%

str. 9

10%

0%
Nie kupitem/am Orange Play Plus T-Mobile Inni ustugodawcy UPC Canal+ Polsat Box Vectra Netia Virgin Mobile
/ nie pamietam

@ Kobieta (n = 9900) @ Mezczyzna (n = 2853)

Kobiety rzadziej kupuja ustugi telekomunikacyjne niz mezczyZni oraz nieznacznie czesciej wybieraja sieci Orange, Play oraz Plus. MezczyzZni
deklarujg czestsze zakupy wsrdéd pozostatych operatoréw. Warto zwrécié uwage na 10-punktowa réznice wynikdw w T-Mobile.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPHLES/AS USLUGE TELEKOMUNIKACY]NA (TELEFON,
INTERNET, TELEWIZJA, ABONAMENT, OFERTA NA KARTE ITP)?

Analiza wedtug ptci w 2022 wraz ze zmianami wzgledem roku 2021

n 2021 = 12087, 2022 = 12753

TELEKOMUNIKACJA

L.
Nie kupitem/am / nie Oran - Pl T Inni e Cana Polsat Vectr Neti  Virgin i
pamietam ge = “* " Mobile ustugodawcy I+ Box a a Mobile L
w
Kobieta 30.8% 17.2% 16.8% 12.3% 11.2% 5.5% 5% 3.6% 2.8% 03%  1.6% 0.9% 9900
+1.7pp -1.2pp -0.7pp -O.1pp  -O.1pp -0.3pp +0.5pp -2pp +0.2pp
) 23% 18.7% 17.4% 13.5% 13.3% 71.7% 8% 4.7% 4.2% 3.4%  2.3% 1.5%
Mezczyzna 2853
+1.5pp -1.4pp  -0.9pp -0.3pp +0.6pp +0.Tpp +1pp  -0.8pp -1.5pp +0.9pp -0.2pp +0.Tpp
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS USLUGE TELEKOMUNIKACY]NA (TELEFON,
INTERNET, TELEWIZJA, ABONAMENT, OFERTA NA KARTE ITP)?

Analiza wedlug 7 wojewddziw z najwigkszymi probami w 2022 wraz ze zmianami wzgledem roku 2021 12021 = 7810 2022 = 8175

T- Inni L.
Nie kupik i o C Vect Polsat Virgi
'© ) uptiem/am / nie ran Play Mobil UPC Plus ustugodawc ana e orsd Netia |rg|.n wynik
pamietam ge I+ a Box Mobile i
e y ow
wojewédziwo 28.4% 21.8% 15.3% 12.2% 11.1% 919 4.4% 3.8% 2.8% 2.6% 1.4% 0.9% 0114
mazowieckie -0.9pp +1.6pp +0.3pp +0.1pp +2.2pp S -0.8pp +0.1pp  -0.4pp -1pp -0.4pp -0.1pp
— T 28.2% 19.1% 17.5% 11.8% 7.2%  10.6% 5.5% 4% 1.9% 2.7% 1.5% 1%
wojewodztwo slaskie 1511
-0.2pp +1.8pp -0.9pp +0.6pp +0.6pp -0.9pp -1.4pp +0.2pp -O.4pp 2.2pp +0.2pp +0.5pp
str. 11
wojewédziwo 30.5% 171% 13.1%  13.3% 1% 17.4% 7.6% 3.8% 1.1% 2.5% 1.2% 1.2% 1146
wielkopolskie +2pp 0.1pp 2.7pp | +2.8pp +0.2pp | +0.3pp -1.2pp +0.4pp +0.5pp 2.9pp -0.2pp & +0.6pp
wojewédziwo 28.5% 15.4% 20.1% 10.7% 3.8% 14.5% 57% 4.7% 2.4% 3% 3.5% 1.2% 995
dolnoslaskie +3.4pp 2.7pp (+0.2pp -2.2pp +0.2pp +0.9pp +0.7pp 0.70p -1.5pp | -3.2pp -Tpp -0.1pp
wojewoédziwo 30.1% 16.6% 20.7% 11.7% 8.2% 8.2% 4.5% 3.4% 1% 1.9% 1.8% 1.1% 875
mafopolskie +2.1pp -43pp | +3.lpp  -2.7pp +0.7pp +0.5pp -0.8pp 0.9pp +0.6pp -2.6pp -0.2pp | -0.4pp
wojewodziwo 29.3% 18.5% 16.1% 10.9%  6.7% 1% 5.6% 3.8% 4.5% 3% 1.7% 0.9% 845
pomorskie +1.6pp +1.9pp -3.9pp +0.1pp -0.7pp ° -0.3pp -0.6pp = -1.6pp +1.2pp +0.4pp
— oL 32.7% 13.2% 16.7% 122% 0.9% 14.4% 8.1% 3% 1.5% 3% 1.6% 1.2%
wojewoédziwo t6dzkie 689
+6pp -6.7pp -0.6pp  +0.7pp +0.3pp -1.2pp +0.3pp -0.5pp +0.3pp | -1.3pp -1.7pp +0.5pp

Na dane dotyczace udziatéw rynkowych warto patrzeé przez pryzmat obszaréw geograficznych, pomiedzy kiérymi réznice potrafig byé bardzo
duze.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS USLUGE TELEKOMUNIKACY]NA (TELEFON,
INTERNET, TELEWIZJA, ABONAMENT, OFERTA NA KARTE ITP)?

Analiza wedtug wieku n = 12697

30%
|‘||||I il ‘|||||| Iis “"“I Il “"“I IL. ||‘|||I I “‘III I “l“ . “‘I‘I "

209
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_I

Ponizej 18 lat 18-24 2529 30-34 35-44 45-54 55-64 65 lat i wigcej
(n = 287) (n = 1718) (n = 1498) (n = 1607) (n = 3645) (n = 2367) (n = 1043) (n = 538)
Nie kupitem/am / ® Orange ® Play
nie pamietam
W zaleznosci od wieku respondenta miejsce lidera zajmuje Play, Orange lub T-Mobile. ® i @ TMobile @ inni ustugodawey
Wida¢ dobre dopasowanie marek do potrzeb poszczegdlnych grup odbiorcéw. Warto ® U ® ool o leat Bo

zwrécié uwage, ze wérdd najstarszych obserwujemy najnizszy odsetek wskazan na brak
zakupdw w tej kategorii. @ vectra @ Netia @ Virgin Mobile
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%
T-Mobile Vectra
(n = 1216) (n = 256)

Virgin Mobile Netia UPC
(n=199) (n =169) (n = 595)

Orange
(n =1879)

W zaleznos$ci od operatora, u kidrego dokonywane sa zakupy ankietowani preferuja rézne
metody zakupu. Zauwazalny jest bardzo duzy udziat zakupéw telefonicznych.

RAPORT OMNICHANNEL 2022

Play Polsat Box
(n = 1781) (n = 308)

. Online z dostawa kurierem
. Online w formie elektronicznej
. W salonie

. Telefonicznie

TELEKOMUNIKACJA

n=7/032

Plus Canal+

(n = 1323) (n = 403)
‘ Online z odbiorem w salonie

’ Poprzez chat na stronie

© W salonie z dostawa do domu

str. 13
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TELEKOMUNIKACJA

W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2022 ze zmianami wzgledem 2021

Online z dostawa Online z odbiorem w Online w formie Poprzez chat na Telefonic W W salonie z dostawa

.k'
kurierem salonie elektronicznej stronie Znie salonie do domu LS
w
26% 7.3% 12.2% 12.6% 9% 4%
Orange 6 S 0.6% 6 39 > 1879
-1pp +0.7pp +1.5pp -0.3pp -1.2pp +0.1pp
20.2% 4.5% 9.3% 0.8% 10.4% 50.5% 4.3%
Play 1781
+1.7pp -0.4pp -0.5pp +0.3pp +0.7pp -1.5pp -0.4pp
16.9% 5.1% 8.8% 9.9% 55.9% str. 14
Plus 7 P o 0.7% e e 2.7% 1323
-3.2pp +0.7pp +0.8pp +1.6pp -0.4pp
T- 22.7% 4.9% 10.8% 10.7% 47.6% 3.1% 1216
Mobile -3.1pp -0.1pp +3pp -1.9pp +1.8pp +0.3pp
UPC 27.7% 1.7% 18.2% 1.2% 29.7% 13.4% 8.1% 505
+0.3pp -1.7pp +1.7pp -5.4pp +2.5pp +2.1pp
13.2% 6.9% 21.1% 0.7% 20.3% 33.5% 4.2%
Canal+ 403
-4.8pp +0.2pp +7.4pp -0.1pp -5.2pp +3.9pp -1.5pp
Polsat 16.9% 5.8% 11% 1.6% 9.4% 47.7% 7.5% 308
Box +0.8pp +0.4pp +3.8pp o -0.9pp -9.2pp +3.3pp
Vectra 22.7% 7% 12.9% 2.3% 23% 20.3% 11.7% 056
+3.5pp +4pp +1.4pp +0.6pp -2.6pp -10pp +3.2pp
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

66%
77%

34%
23%

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Ksigzki, muzyka i Kina Ubrania RTV/AGD Obuwie Telekomunikacja Dom i Ogréd Drogerie
multimedia (n = 11838) (n = 10651) (n =10202) (n = 9196) (n = 8026) (n = 14091) (n =19503)
(n = 10441)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu ustug i produktéw telekomunikacyjnych z badanymi w ramach Omnichannel 2022 branzami wida¢ jak istotna dla tego

sektora jest rozbudowana sie¢ sprzedazy stacjonarnej. Rdwniez jest to jedyna z przebadanych branz, z tak duzym udziatem sprzedazy przez telefon.
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JAKIE ELEMENTY PRZY WYBORZE USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH SA DLA CIEBIE
ISTOTNE?

Pytanie wielokrothego wyboru n 2020 = 6181, 2021 = 8775, 2022 = 8904

70%
60%
50%
40%
str. 16
30%

20%

10%

Cena Oferta dopasowana do Zasieg Wiarygodnos¢ Wysoki poziom obstugi Szeroki Rekomendacja
moich potrzeb operatora Klienta asotyment/portfolio znajomych

0%

Rynek 2020 @D Rynek 2021 @ Rynek 2022

Dla kupujacych, przy wyborze operatora, cena wciaz jest najwazniejsza, lecz jej udziat powoli i sukcesywnie spada.
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TELEKOMUNIKACJA

JAKIE USLUGI TELEKOMUNIKACYJNE OSTATNIO KUPILES/AS

Pytanie wielokrotnego wyboru

L.
Abonament Ofert  Oferte Telewi Internet Internet Oferty taczone (np. telewizja + internet + Trudno powiedzieé/ n
telefoniczny e Mix  na karte zje mobilny stacjonarny  abonament telefoniczny) nie pamietam ‘f’ym
ow
45% 1% 12.1% 9% 14.1% 16.5% 25.8% %
Orange > 3 > 6.5 S8 8 7387
+4.3pp -1.3pp +0.5pp +0.4pp -0.2pp +0.4pp +0.4pp -1.7pp
Play 58% 6.3% 11.5% 4.7% 17.1% 5 59 10.3% 8.7% 4909
+0.2pp +0.9pp +0.8pp +0.8pp -0.2pp +2pp -2.4pp
Plus 58.8% 3.9% 9% 6.6% 15.4% 6.4% 12.4% 11.2% 3068
-2.4pp -1.3pp +1.1pp +2.1pp +2.4pp -0.5pp +2pp +0.9pp
T- 57.9% 6.3% 10.6% 1.7% 20% 9.9% 6.2% 9.9% 3629 str. 17
Mobile -4.4pp +1.3pp +0.4pp +0.5pp -0.4pp +1.4pp +1.9pp +0.1pp
UPC 7.3% 1.3% 1.8% 28.2% 8.4% 43.7% 42.1% 6.7% 3519
+2.6pp -1.9pp -0.2pp -2.3pp +0.7pp +1.6pp -0.8pp
Canal+ 6% 1.9% 3.1% 71.8% 4.4% 2.8% 6% 15% 1618
+0.2pp +0.8pp -1.4pp +1.Tpp -0.9pp -1.7pp +2.3pp
Vectra 10.3% 3.6% 3.6% 35.4% 9.7% 41% 28.7% 8.2% 1426
+5.3pp -0.3pp +2.5pp -5.2pp -2pp -2.3pp -0.7pp -0.1pp
Polsat 11.7% 2.6% 2.2% 56.7% 9.5% 8.7% 22.5% 10.8% 1379
Box +4pp -0.6pp +0.2pp -5.3pp -0.4pp +0.Tpp +5.7pp +0.4pp
. 13.8% 3.8% 3.1% 34.6% 8.5% 41.5% 32.3% 7.7%
Netia 973
+2.4pp +1.8pp +0.4pp +12.5pp -4.3pp -1.5pp +0.Tpp -2.4pp
Virgin 40.7% 4.9% 28.4% 3.7% 16% 6.2% 3.7% 21% 374
Mobile +7.4pp -2.3pp -15.1pp -5pp +4.4pp -Tpp -7.9pp +9.4pp




YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2022

WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN . 18
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 z podziatem wedtug kanatu zakupu

660

630

600 605 603

570 569

552

540

str. 19

510
480

450

420 418

390
T-Mobile Plus Virgin Mobile Play Polsat Box Canal+ UPC Orange Netia Vectra

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny @ Zakup Telefoniczny

W zaleznosci od operatora ankietowani réznie sg utozone rankingi oceny kanatéw sprzedazy. Virgin Mobile moze pochwalié¢ sie najwyzszym
wskaznikiem jakosci w kanale online, Netia najwyzszym wskaznikiem jakosci w kanale sprzedazy tradycyjnej, a Polsat Box jest liderem w sprzedazy
telefoniczne;.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 uwzgledniajacy cztery czynniki satysfake;ji:
dostepnosé i wybdr produktdw, tatwosé ztozenia zamédwienia, zadowolenie z zakupu, cheé polecenia sklepu znajomym
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YCXI 2020 @D 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. Wciaz jest jeszcze potencjalnie duzo do zrobienia, skoro firmy
osiggnety wyniki w okolicy 600 punktéw. Liderami w branzy sa Play, T-Mobile oraz Polsat Box.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy Kanat tradycyjny
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Your Customer Experience Index Your Customer Experience Index

Na wykresach przedstawione sg udziaty rynkowe w zaleznosci od kanatu sprzedazy oraz wartosci wskaznika Your Customer Experience Index. W

kanale internetowym dominuje Orange z najwigkszym udziatem rynku oraz Virgin Mobile z najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale stacjonarnym
najwiekszy udziat ma Play, a pozycje lidera do$wiadczen w tym obszarze zajmuje Netia.




YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2022

NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TYCH OPERATOROW SWOIM
ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartos$ci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania
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NPS w Omnichannel 2020 (n = 4715) @D NPS w Omnichannel 2021 (n = 6274) @ NPS w Omnichannel 2022 (n = 6196)
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KANAL TRADYCY|NY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Polsat Box Netia T-Mobile Play Canal+

@ Dostepnosé i wybdr produktéw 1) tatwo$é realizacji zakupu

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla Netia. Ankietowani podobnie do siebie oceniajg T-Mobile, Play oraz Canal+. Najmnie;

chetnie polecang marka sposréd przebadanych firm jest Virgin Mobile.

Plus

@ Zadowolenie z zakupu

UPC Vectra Orange

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym)

TELEKOMUNIKACJA

Virgin Mobile
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KANAL TELEFONICZNY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100

TELEKOMUNIKACJA
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@ Dostepnosé i wybér produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @ Wskaznik NPS (cheé¢ polecenia znajomym)

Najwyzszy wskaznik NPS w telefonicznym kanale sprzedazy notujemy dla Polsat Box. Najmniej chetnie polecana marka sposréd przebadanych firm

jest Vectra, ujemne wartosci wskaznika notujemy réowniez dla Netii i Plusa.
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KANAL INTERNETOWY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Plus Virgin Mobile T-Mobile Play Canal+ Polsat Box UPC Orange Netia

@ Dostepnosé i wybér produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @ Wskaznik NPS (cheé¢ polecenia znajomym)

Sie¢ Virgin Mobile w kanale internetowym osiaga najwyzszy wyniki NPS, a najnizszy ponownie Vectra.

TELEKOMUNIKACJA
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 26
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 2086 2021 = 3363 2022 = 3073
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Moge skorzystac z Moge zobaczy¢/ Od razu mam Przyzwyczajenie Dogodna lokalizacja Znizki dla statych Nie lubie kupowac w  Czesto robie zakupy
pomocy obstugi dotkngc¢ produkty na zakupiony produkt lub salonu stacjonarnego Klientow sklepie internetowym na ostatnig chwile
salonu ZYyWOo ustuge

Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Zmnigjsza sie znaczenie mozliwosci otrzymania produktu od razu oraz zobaczenia go na zywo, na znaczeniu zyskuja znizki dla statych klientéw oraz
indywidualne preferencje zakupowe.
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

M k taé M b ¢ d P Znizki dl
S9e SSOISrS ?c z - z'o aczy¢/ ° raz.u mam rzy.zw Dogodna lokalizacja nizia ¢la Nie lubie kupowaé w
pomocy obstugi dotknaé produkty na zakupiony produkt lub  yczajen ] stalych ..
] . salonu stacjonarnego L, sklepie internetowym

salonu Zywo ustuge ie Klientéw
Moge skorzystaé z
pomocy obstugi 44.04% 36.54% 14.99% 18.98% 16.14% 10.89%
salonu
Moge zobaczyé/
dotknaé produkty na 62.4% 42.79% 17.44% 20.93% 18.37% 12.09%
Zywo
Od razu mam
zakupiony produki 67.47% 55.76% 17.98% 25.35% 20.1% 11.31%
lub ustuge
Przyzwyczajenie 47.65% 39.13% 30.96% 24% 17.74% 10.96%
Dogodna lokalizacja 63.9% 49.72% 46.22% 25.41% 26.52% 13.44%
salonu stacjonarnego
G alsiaveh 60.33% 48.47% 40.7% 20.86% 29.45% 12.88%
Klientéw
Nie lubie kupowaé w 52.93% 41.49% 29.79% 16.76% 19.41% 16.76%
sklepie internetowym
Czesto robie zakupy

54.26% 43.41% 42.64% 25.58% 29.46% 21.71% 17.83%

na ostatniag chwile

TELEKOMUNIKACJA

Czesto robie
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM SZUKALES/AS INFORMAC]I
W INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 1722 2021 = 2192 2022 = 2067
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Omnichannel 2020

@ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Obserwujemy wzrost udziatu oséb, kiére przed dokonaniem zakupu nie zagladaja do Internetu w celu pozyskania informacji o ustudze czy
poréwnania jej z innymi lub tego nie pamietaja.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O USLUGACH LUB PRODUKTACH
TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 2219 2022 = 2091
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Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG | PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2019 = 1257, 2020 = 1312, 2021 = 1771, 2022 = 1640
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sprzedawc dopasowa promocje  warunki doktadneg  teraz-  lokalizacja  kolejek,  wczesniejs ¢ i szeroki Astwo negocjacji  kosztéw  karta/goté  marka salonu wystania
y na do dla statych o towar salonu szybka ze wybér zakupéw dostawy wka sklepu towaru do
potrzeb klientéw  obejrzenia  dostepny obstuga  doswiadcz produktéw domu
produktéw  od reki enia z i ustug
salonem /
marka

Omnichannel 2019 @9 Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Obserwujemy spadek udziatu w wigkszosci odpowiedzi. Jedynymi czynnikami, ktérych znaczenie ro$nie sa cena oraz mozliwo$é wysfania towaru do
domu. Dla kupujacych wypisane odpowiedzi staty sie normg zakupowa, mozliwe ze dlatego mniej zwracaja na nie uwage.
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TELEKOMUNIKACJA

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG | PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw
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GDYBY BYLA TAKA MOZLIWOSC, TO CZY OCENIAL(A)BYS WIZYTE W SALONIE
STACJONARNYM ZA POMOCA ANKIET LUB EKRANOW Z OCENA?

Kanat tradycyjny - Pytanie jednokrotnego wyboru n 2019 = 1363, 2020 = 1475, 2021 = 1921, 2022 = 1815
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Omnichannel 2019

Omnichannel 2020
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Omnichannel 2021

Omnichannel 2022

@ Nie oceniat(a)bym

Tylko gdybym byt(a) niezadowolony/a @3 Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji

24% ankietowanych méwi zdecydowane "Nie" dla dzielenia sie opinig i dos§wiadczeniami z zakupdw. Rosnie udziat osdb, kiére podzielg sie opinig,
jesli beda niezadowolone.
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
Z SALONEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontakiu pierwszego oraz drugiego wyboru 12020 = 1351 2021 = 1733 2022 = 1644

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2022 41% 16% 11% 1% 25% 2% 3% 0%
. Omnichannel 2021 40% 16% 9% 2% 28% 2% 2% 1%
Miejsce 1
Omnichannel 2020 40% 15% 11% 2% 26% 3% 1% 2%

Omnichannel 2022 24% 27% 17% 3% 17% 5% 6% 1%

Miejsce 2  Omnichannel 2021 26% 26% 16% 4% 16% 6% 6% 2%

Omnichannel 2020 26% 30% 14% 5% 14% 4% 5% 2%

Omnichannel 2022 6% 10% 4%
Miegjsce 3 . 0 () 0
Omnichannel 2021 7% 7% 4%
Omnichannel 2020 8% 8% 2%
. Telefon ' E-mail
® Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spofecznosciowe
Zauwaza|ny JeST TFZYpUﬂkTOWY Spadek Ch@CI kon’ra kTU bezposrednlego YA . Osobiscie w salonie stacjonarnym . Formularz w sklepie internetowym

sklepem stacjonarnym wzgledem zesztego roku. Coraz bardziej popularny
staje sie kontakt poprzez aplikacje mobilna.

. Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 35
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TELEKOMUNIKACJA

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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zakupoéw w metody statych
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tradycyjnym zakupéw

Omnichannel 2020 @ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

Widoczny jest niewielki wzrost udziatu oséb, ktére nie lubig zakupdw w sklepach tradycyjnych oraz oczekuja darmowych dostaw i tatwych zwrotéw
produktdéw. Co czwarty respondent zwraca uwage na dogodne metody pfatnosci, a 17% wskazuje na przyzwyczajenie. Udziat pozostatych czynnikdw

delikatnie spadt wzgledem poprzedniego roku.
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZEZ INTERNET
ODWIEDZALES/AS SALONY STACJONARNE ABY ZAPOZNAC SIE Z OFERTA LUB PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 1269 2021 = 1851 2022 = 1748
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Omnichannel 2020 @9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SALONU
STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru

n 2020 = 1229, 2021 = 1818, 2022 = 1/14
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O USLUGACH LUB PRODUKTACH
TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12021 = 1859 2022 = 1808
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arka np. producent interneto przyjaciel arkicen interneto media ca interneto operatora, izowane poszukuje materiaty ca konkurenc powyzszy
Google, a wy e, rodzina we (Facebook operatora we w ktéorym  serwisy informacji promocyjn operatora ji ch

Bing operatora, , na infolinii konkurenc chce branzowe przed e na czacie
w ktérym Instagram ji dokona¢ zakupem operatora
chce itp.) zakupu
dokonac
zakupu

Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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TELEKOMUNIKACJA
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Cena produktu z roku na rok przestaje miec tak duze znaczenie dla klienta, coraz bardziej istotne w relacji do ceny staja sie wszystkie okolicznosci
towarzyszace jak ptatnosci online, krétki czas oczekiwania na dostawe czy darmowa dostawa oraz dobre warunki dla statych klientéw.
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GDYBY BYLA TAKA MOZLIWOSC, TO CZY OCENIAL(A)BYS SWOJE ZADOWOLENIE
ZE SKLEPU INTERNETOWEGO ZA POMOCA ANKIET?

Kanat internetowy - Pytanie jednokrotnego wyboru 12019 = 848 2020 = 1079 20271 = 1649 2022 — 1498

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Omnichannel 2019

Omnichannel 2020
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Omnichannel 2021

Omnichannel 2022

@ Nie oceniat(a)bym

Tylko gdybym byt(a) niezadowolony/a @8 Tylko gdybym miat(a) akurat czas i ochote @ Bardzo czesto, niezaleznie od sytuacji
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozkfad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru 12020 = 1015 2021 = 1488 2022 = 1365

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2022 40% 25% 17% 2% 6% 5% 5% 1%
. Omnichannel 2021 43% 24% 14% 2% 8% 5% 4% 1%
Miejsce 1
Omnichannel 2020 39% 26% 15% 3% 8% 4% 5% 1%

Omnichannel 2022 20% 29% 20% 4% 7% 11% 7% 1%

Miejsce 2  Omnichannel 2021 19% 30% 19% 3% 9% 9% 8% 1%

Omnichannel 2020 22% 30% 17% 6% 8% 10% 6% 1%

Omnichannel 2022 15% 11% 3%
Miegjsce 3 . ) 0 )
Omnichannel 2021 13% 10% 3%
Omnichannel 2020 9% 13% 14% 2%
. Telefon ‘ E-mail
® Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spofecznosciowe
@ Osobiscie w salonie stacjonarnym © rormularz w sklepie internetowym

. Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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DOSWIADCZENIA
POZAKUPOWE a4
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC USLUGI TELEKOMUNIKACY]JNE
(REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat stacjonarny 2021 = 1744, 2022 = 1611, kanat internetowy 2021 = 1381, 2022 = 1208

70%

60%

-
20%
10%

2.2 _=_= Hmnl
T Y ees B e

Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy

I str. 44

50%

40%

(0 Kanat stacjonarny 2021 @ Kanat stacjonarny 2022 @ Kanat internetowy 2021 @ Kanat internetowy 2022

Udziat zwrotéw zakupionych produktéw i ustug telekomunikacyjnych jest wiekszy dla kanatu internetowego niz dla stacjonarnego - tendencja
utrzymuje sie od zesztej edycji badania.
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CZY W CIAGU OSTATNIEGO ROKU MIALES KONTAKT Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA? -

RAPORT OMNICHANNEL 2022

UDZIAL MAJACYCH KONTAKT

Analiza Klientéw majacych kontakt z Biurami Obstugi Klienta wg kanatu zakupu

110%

100%

90%

80%

70%

60%

50%

40%

83%

52%

Virgin Mobile

74%

67%
65%

Orange

100%

9 76%
76% 74% 6%
70%

66%
62% 62% — 62‘; o= 2
()
N\o=_~ . 61%
56%
T-Mobile Polsat Box Vectra Plus

@ Tak - Kanat internetowy @ Tak - Kanat stacjonarny @ Tak

77%
71%
64% 64%
58%
56%
50% 50%
Play Netia UPC

- Kanat telefoniczny

TELEKOMUNIKACJA

n kanat online = 1061, kanat tradycyjny = 1433, kanat telefoniczny = 343

80%

64%

45%

Canal+
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - UPRZEJMOSC KONSULTANTA

Ocena w skali od 1 do 5

n 2021 = 4578, 2022 = 4063

4.3
4.2
4.1
3.9
3.8
3.7 str. 46
3.6

3.5

3.4

3.3

3.2
T-Mobile UPC Orange Play Plus Polsat Box Netia Canal+ Vectra Virgin Mobile

@ Uprzejmosc¢ konsultanta 2021 @ Uprzejmos¢ konsultanta 2022
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RAPORT OMNICHANNEL 2022

TELEKOMUNIKACJA

OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - CZAS OCZEKIWANIA NA

POLACZENIE

Ocena w skali od 1 do 5

3.7

3.6

3.6

3.5

3.4

3.3

3.2

3.1

3.0

2.9

2.8

3.53

3.44

T-Mobile

Play

Canal+

Plus UPC

@) Czas oczekiwania na potaczenie 2021

3.31
3.25

Orange Polsat Box

@ Czas oczekiwania na potgczenie 2022

3.35

3.13

n 2021 = 4407/, 2022 = 3912

3.19

Virgin Mobile

3.09

Netia

Vectra
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - SZYBKOSC ROZWIAZANIA
SPRAWY

Ocena w skali od 1do 5 n 2021 = 4407, 2022 = 3913

4.0
3.9
3.8

3.7 3.69

3.62“
3.60 3.58

3.6

3.5 3.48 str. 48
3.4

3.3

3.2

3.11
3.1

3.0
T-Mobile Plus Play Orange Polsat Box UPC Canal+ Netia Vectra Virgin Mobile

@ Szybkos$¢ rozwigzania sprawy 2021 @ Szybkos$¢ rozwigzania sprawy 2022




OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - ZAANGAZOWANIE KONSULTANTA

Ocena w skali od 1do 5 n 2021 = 4396, 2022 = 3887

4.2
4.1
4.0

3.9 3.89

3.83 3.83
3.80 3.83

3.8 ———
. ' 3.70
3.7
3.68 3.63 3.61
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3.6 3.56 3.57
3.4
3.3

3.27
3.2
3.1

T-Mobile Orange UPC Canal+ Play Plus Netia Polsat Box Vectra Virgin Mobile

@ Zaangazowanie konsultanta 2021 @ Zaangazowanie konsultanta 2022
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CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TE] MARKI? - WG
OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru n = 2704

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40% str. 50
30%

20%

10%

0%

. @ () . . @ ) . . @ () . . @ () . . @ ) .
ST S DN R ST S DN R T S DN R S S DN R O S U GO
X2 R £ & o) xo @R £ o o) X0 @R £ & O X @R X o o) X &R X o O
) & NS ) & @ N e o) & @ & N o) & @ O N > & @ N X o) 3
< © < © X © < © % ©
@ N7 @ N7 g
tacznie Czas oczekiwania na potaczenie Szybkosé rozwigzania sprawy Uprzejmo$¢ konsultanta Zaangazowanie konsultanta

@ Gk @ Nie @0 Trudno powiedzieé

Negatywna ocena uprzejmosci konsultanta ma najwigkszy wplyw (oceny fatalnie oraz kiepsko) na niecheé do ponownego skorzystania z oferty dane;
marki. Najsilniejszy wplyw w przypadku fatalnej oceny ma kolejno uprzejmosé konsultanta, czas rozwigzania sprawy nastepnie zaangazowanie
konsultanta i czas oczekiwania na pofaczenie.
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PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2022

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziewigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 230 000 oséb segmentéw produktowych
2022 str. 51

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 bgdz badaniami
wtasnych klientow zapraszamy do kontaktu oraz wspétpracy!

Piotr Wojnarowicz

] p.wojnarowicz@yourcx.io Yo u rcx

¢ +48 661 627 620

Dystrybucja, kopiowanie i powielanie danych w jakiejkolwiek postaci jest mozliwa tylko i wylgcznie po uzyskaniu pisemne;
zgody ze strony YourCX sp. z 0.0. z siedzibg we Wroctawiu, 54-135 Wroctaw, ul. Murarska 59, zarejestrowana w rejestrze
przedsiebiorcéw Krajowego Rejestru Sgdowego pod numerem 0000636570, kapitat zaktadowy 20 000 zt. Sad rejestrowy:
Sad Rejonowy dla Wroctawia-Fabrycznej VI Wydziat Gospodarczy KRS. NIP 8971828616. REGON 365372836.




