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TELEKOMUNIKACJA

Obserwujac wzmacniajacy sie trend zakupow online,
dostrzegamy réwniez intensyfikacje rywalizacji w tej
dziedzinie. Zastanawiamy sig, jak przekonac klienta do
wyboru wlasnie naszego sklepu? Utrzymanie wzrostu udziatu
rynkowego staje sie coraz wiegkszym wyzwaniem, poniewaz
nie tylko sam produkt i jego cena wplywaja na decyzje
zakupowa, ale réwniez wszelkie towarzyszace mu
okolicznosci. Catosé doswiadczen klienta na sciezce
zakupowej, czyli prezentacja, wygoda oraz bezpieczeinstwo
transakcji, opcja zwrotu/wymiany, a takze jakosé wsparcia po
sprzedazy, wpltywaja na jego percepcje i skfonnosé do
ponownego skorzystania lub polecenia danego sprzedawcy w
swoim otoczeniu.

Analiza doswiadczen wielokanatowych klientéw ukazuje
kompleksowy obraz wyzwan, przed ktérymi stojg wlasciciele
sklepéw w dzisiejszym, silnie skoncentrowanym na kliencie
srodowisku. Jeden z kluczowych elementéw takich
doswiadczen to koniecznos¢ zapewnienia spojnosci i
ptynnosci miedzy réznymi kanatami interakcji z klientem -
zarowno online, jak i offline. Patrzac na rosnaca konkurencje
kazdy zastanawia sie, jak dostarczyé jak najlepsze
doswiadczenia zakupowe swoim klientom, aby zbudowaé z
nimi trwalg relacje i zapewni¢ Ich lojalnosé.

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
internautdw, co pozwala na szczegdtowe pogtebienie
analiz z zachowaniem istotnosci wynikéw oraz duzych
préb.

Chciatbym bardzo podziekowaé naszym Partnerom
oraz wszystkim, ktérzy brali udziat w realizagji
OMNICHANNEL2023. Mam nadzieje, ze zebrane
wyniki pomogg lepiej zrozumieé kupujagcych jak i
zacheca 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 2 600 000 konsumentéow
uzyskany dzigki partnerom badania;

Ponad 250 000 wypetnionych ankiet;

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

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

RAPORT OMNICHANNEL 2023

TELEKOMUNIKACJA

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupdw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2023;

Wybrane segmenty e-commerce odzwierciedlajg
branze kluczowych projektéw realizowanych przez
YourCX;

Partnerzy badania: Apteka-Melissa, Audioteka,
CCC, eobuwie, Leroy Merlin, Modivo, Multikino,
Play, Sephora, Super-Pharm;

Dane prezentowane w raporcie pochodzg ze stron
innych partneréw badania niz partnera z te;
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
doswiadczen.

W zwigzku z tym do wyliczeA wartosci brane sg tylko fatalnie  kiepsko  tak sobie  dobrze rewelacyjnie pf,’s?{;‘;fﬁa \?/ii:ﬁ]s;
wyjatkowo dobre doswiadczenia (ocena rewelacyjnie)
jak i bardzo negatywne (fatalnie oraz kiepsko). W Dostepnosé produktéw 1% 2% 40% 30% 18% 0,06 1325
przypadku pytania NPS zafozenie mamy spetnione str. 5
dzieki uwzglednianiu promotoréw i krytykéw.
tatwosé zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135

Wszystkie cztery wskazniki (dostepno$é produktdw,

tatwosé zakupu, zadowolenie z zakupu, NPS) ’rrak’rujemy 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 wartosci z przedziatu
[0, 250], aby finalny wynik miat warto$¢ z przedziatu
[0, 1000]

NPS = 40 0,4 175

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 = 10958

35%

30%
30%

25%
20%
str. 6
15%
10%
5% 0

0%

Nie kupitem/am Orange -Mobi Polsat Box Vectra Netia Virgin Mobile
/ nie pamietam

W branzy telekomunikacyjnej na pozycje lidera wysunat sie Orange, a tuz za nim znajduje sig¢ Play oraz T-Mobile. 30% 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 = 2525 zakup internetowy, 2991 zakup stacjonarny, 917 zakup telefoniczny

35%

32%

30%

25%

20%

15%

10%

8%

7% 7%
% = 6/ 0
4% = 4% 3% 3%
2% 3% 0%

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

0%

@ Zakup internetowy (n = 2525) @ Zakup tradycyjny (n = 2991) @8 Zakup telefoniczny (n = 917)

W zaleznosci od firmy, w kiérej respondenci nabywaja ustugi telekomunikacyjne réznie rozktadajg sie preferencje kanatéw zakupowych. W kanale
online 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 12020 = 8452 2021 = 12263 2022 — 13241 2023 = 10958

35%

30%
30%
25%
0
str. 8
15% 13%
10%
6%
4%
m

T -

0% I I l ] -

Nie kupitem/am Orange Play T-Mobile Plus Inni ustugodawcy Canal+ Polsat Box Vectra Netia Virgin Mobile

/ nie pamietam

Rynek 2020 @ Rynek 2021 @ Rynek 2022 @ Rynek 2023

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2023 z ubiegltymi edycjami badania, widzimy spadek udziatu zakupéw w sieciach Plus i UPC. Wzrost jest
zauwazalny dla sieci Orange, Play oraz T-Mobile. Warto zwrdci¢ uwage na wzrost wskazan na odpowiedz "Nie kupuje/ nie pamigtam zakupu ustug
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 = 10828
35%

30%

25%
20%
str. 9
15%

10%

5%

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

@ Kobieta (n = 8147) @ Mezczyzna (n = 2681)

Kobiety rzadziej kupuja ustugi telekomunikacyjne niz mezczyzni. Panowie czesciej wybierajg czotowych operatoréw, wéréd pozostatych operatorow
nie obserwujemy duzych réznic.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPHLES/AS USLUGE TELEKOMUNIKACY]NA (TELEFON,
INTERNET, TELEWIZJA, ABONAMENT, OFERTA NA KARTE ITP)?

RAPORT OMNICHANNEL 2023

Analiza wedtug ptci w 2023 wraz ze zmianami wzgledem roku 2022

TELEKOMUNIKACJA

n 2022 = 12753, 2023 = 10828

L.
Nie kupitem/am / nie Oran - T- - Inni e Cana Polsat Vect Net; Virgin s
pamietam ge = Mobile us uslugodawcy I+ Box ra 1% Mobile A
w
Kobieta 32% 17.4% 16.6% 12.4% 11.7% 5% 4.1%  3.4% 0 8% 22%  1.4% 0.7% 8147
+1.2pp +0.2pp -0.2pp +1.2pp -0.6pp -0.5pp -0.9pp -0.2pp 0.1pp -0.2pp -0.2pp
) 25.1% 19.1%  18.1% 13.8%  11.9% 7.2% 58% 57% 3.7% 28% 2.6% 1%
Mezczyzna 2681
+2.Tpp +0.4pp +0.7pp +0.5pp -1.6pp -0.5pp 2.2pp +1pp -0.5pp -0.6pp +0.3pp -0.5pp
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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 2023 wraz ze zmianami wzgledem roku 2022 12022 = 12060 2023 = 6967

T- Inni L.
Nie kupik i (o) C Vect Polsat Virgi
'© ) uptiem/am / nie ran Play Mobil  Plus UPC ustugodawc ana e orsa Netia |rg|.n wynik
pamietam ge I+ a Box Mobile R
e y ow
wojewédziwo 31.4% 21% 16.8% 13% 8.2% 8% 3.9% 3 89% 2.9% 2.4% 1.1% 0.6% 1872
mazowieckie +3pp -0.8pp +1.5pp | +0.8pp -0.9pp | -3.1pp -0.5pp o +0.1pp  -0.2pp -0.3pp -0.3pp
wafonditine Abdde 28.1% 19.2% 17.5% 14.1% 9.8% 5.3% 6.4% 5.5% 2.4% 1.9% 1.6% 1.1% 1133
-0.Tpp +0.Tpp +2.3pp -0.8pp -1.9pp +0.%9pp +1.5pp +0.5pp -0.8pp +0.1pp = +0.1pp
str. 11
wojewédziwo 31.9% 16.3% 13.7% 13.6% 17.3% 0.8% 5.4% 3.4% 0.9% 3.8% 1.6% 0.7% 1032
wielkopolskie +1.4pp 0.8pp +0.6pp | +0.3pp O.1pp -0.2pp -2.2pp O.4pp -0.2pp | +1.3pp +0.4pp -0.5pp
wojewédziwo 30% 14.8% 17.8% 13.2% 13.4% 3.6% 4.5% 3.6% 2.7% 3.4% 4.7% 1% 880
dolnoslaskie +1.5pp -0.6pp -2.3pp  +2.5pp -1.1pp -0.2pp -1.2pp 1.7pp  +0.3pp | +0.4pp +1.2pp -0.2pp
wojewoédziwo 27.5% 18.4% 20.1% 13.6% 8.7% 6% 57% 3.5% 0.6% 109 2.2% 0.5% 771
mafopolskie -2.6pp +1.8pp | 0.6pp +1.9pp +0.5pp -2.2pp +1.2pp +0.1pp -0.4pp e +0.4pp  -0.6pp
wojewodziwo 27.9% 17.4% 18.6% 11.9% 10.9% 7.2% 6.6% 3 8% 4.9% 3.7% 1.5% 0.9% 678
pomorskie 1.4pp 1.1pp | +2.5pp +1lpp  -O.1pp | +0.5pp +1pp =% 1 40.4pp +0.7pp -0.2pp e
wojewddziwo todzkie 28.3% 18.5% 17.8% 12.5% 14.6% 1.8% 6.3% 3.7% 15% 3.7% 2% 1% 601
-4.4pp +5.3pp +1.T7pp +0.3pp +0.2pp +0.9pp -1.8pp +0.7pp +0.7pp  +0.4pp | -0.2pp

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

40%
35%
30%
25%
20%

15

2

10

R

5

X

0

3R

Ponlzej 18 lat 18-24 2529 30-34 3544
(n = 318) (n = 1289) (n = 925) (n = 1298) (n = 2998)

W zaleznosci od wieku respondenta miejsce lidera zajmuje Play lub Orange. Widaé dobre
dopasowanie marek do potrzeb poszczegdlnych grup odbiorcéw. Warto zwrécié uwage, ze
wsérdd najstarszych obserwujemy najnizszy odsetek wskazan na brak zakupdw w tej kategorii.

4554
(n = 2282)

Nie kupitem/am /
nie pamietam

@ Mobile
® urc
. Vectra

55-64
(n = 923)

‘ Orange

‘ Plus
‘ Canal+
. Netia

n = 105600

65 lat i wiecej
(n = 467)

® Play

® i ustugodawcy
Polsat Box

@ Virgin Mobile
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru 1= 6157

135%
120%
105%
90%
o str. 13
60%
45%

30%

15%

0%

Virgin Mobile Netia UPC Orange T-Mobile Vectra Canal+ Polsat Box Plus
(n = 63) (n = 160) (n=412) (n = 1662) (n = 1183) (n = 1590) (n=213) (n = 360) (n = 282) (n=1112)
. Online z dostawa kurierem ‘ Online z odbiorem w salonie

. Online w formie elektronicznej . Poprzez chat na stronie

5 ;. s . . . a % loni W loni dost W do d
W zaleznosci od operatora, u ktérego dokonywane sg zakupy ankietowani preferuja rézne @ W salorie @ W salonie z dostawa do doms

metody zakupu. Zauwazalny jest duzy udziat zakupdw telefonicznych. ® Telefonicznie
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2023 ze zmianami wzgledem 2022

n 2022 = 6767, 2023 = 5928

L.
Online z dostawa Online z odbiorem w Online w formie Poprzez chat na Telefonic W W salonie z dostawa s
kurierem salonie elektronicznej stronie Znie salonie do domu LS
w
26.2% 6.4% 18.1% 0.8% 14.3% 35.6% 4.7%
Orange 1662
+0.2pp -0.9pp +5.9pp +0.2pp +1.7pp -0.3pp -0.7pp
Play 19.9% 5.3% 11.5% 1.5% 12.3% 51.5% 4.5% 1590
-0.3pp +0.8pp +2.2pp +0.7pp +1.9pp +1pp +0.2pp
T 24.6% 5.1% 13.7% 47.4% 3.2% str. 14
- e e 10.8% 1% e e e 1183
Mobile +1.9pp +0.2pp +3pp -0.2pp +0.1pp
16.5% 4.2% 11.1% 1.3% 9.1% 59.4% 2.8%
Plus 1112
-0.4pp -0.9pp +2.3pp +0.6pp -0.8pp +3.5pp +0.Tpp
UPC 27.9% 2.9% 15% 1% 32.8% 16% 9.2% 412
+0.2pp +1.2pp -3.2pp -0.2pp +3.Tpp +2.6pp +1.1pp
Canal+ 19.2% 5.8% 21.7% 1.1% 21.7% 32.5% 5.3% 360
+6pp -1.Tpp +0.6pp +0.4pp +1.4pp -Tpp +1.1pp
Polsat 17% 6.7% 16.3% 2.5% 9.6% 52.8% 4.3% 089
Box +0.1pp +0.9pp +5.3pp +0.9pp +0.2pp +5.1pp -3.2pp
Vecira 19.2% 3.3% 14.6% 0 39 29.1% 28.2% 9.4% 213
-3.5pp -3.7pp +1.7pp +6.1pp +7.9pp -2.3pp
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

69%
75%
)
40% 33%

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

122%
110%
98%
85%
73%
61%
49%
37%
24%

12%

0%

Ksigzki, muzyka i Ubrania Kina RTV/AGD Obuwie Apteki Telekomunikacja Dom i Ogréd Drogerie
multimedia (n = 14623) (n = 10523) (n = 8520) (n = 10698) (n = 6890) (n=7037) (n =13915) (n = 17608)
(n = 9680)

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny @ Zakup telefoniczny

Poréwnujac metody zakupu produktéw i ustug telekomunikacyjnych z badanymi w ramach Omnichannel 2023 branzami wida¢ jak wciaz duzy udziaf
stanowi sprzedaz telefoniczna oraz jak duze jest pole do wzrostéw sprzedazy online.
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JAKIE ELEMENTY PRZY WYBORZE USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH SA DLA CIEBIE

ISTOTNE?

Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 6181, 2021 = 8775, 2022 = 8904, 2023 = 7595

70%

58%
60% 57%

50%
46%
40%
30%
o
0%

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

Rynek 2020 @ Rynek 2021 @D Rynek 2022 @ Rynek 2023

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

TELEKOMUNIKACJA

Rekomendacja
znajomych
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JAKIE USLUGI TELEKOMUNIKACYJNE OSTATNIO KUPILES/AS

Pytanie wielokrotnego wyboru

Orange

Play

T-
Mobile

Plus

UPC

Canal+

Polsat
Box

Vectra

Netia

Virgin
Mobile

Abonament

telefoniczny

39.7%
-5.3pp

54%
-4pp

55.1%
-2.8pp

58.7%
-0.1pp

3.8%
-3.5pp

4.3%
-1.7pp

12%
+0.3pp

7.8%
-2.5pp

12.2%
-1.6pp

39.6%
-1.7pp

Ofert
e Mix

5%
+1.9pp

5.1%
-1.2pp

5.2%
-1.7pp

4.1%
+0.2pp

1.3%

2.9%
+Tpp

2.9%
+0.3pp

2.6%
-Tpp

3.5%
-0.3pp

6.3%
+1.4pp

Oferte

na karte

10.6%
-1.5pp

11.5%

9.7%
-0.9pp

8.8%
-0.2pp

2.5%
+0.7pp

1.8%
-1.3pp

2.9%
+0.7pp

2.6%
-Tpp

2.6%
-0.5pp

29.2%
+0.8pp

Telew
izje

6.9%

+1pp

5.6%
+0.9pp

4.6%
+2.9pp

6.7%
+0.Tpp

29%
+0.8pp

74.7%
+2.9pp

57.9%
+1.2pp

41.6%
+6.2pp

35.7%
+1.1pp

6.3%
+2.6pp

RAPORT OMNICHANNEL 2023

Internet
mobilny

13.4%
-0.7pp

21%
+3.9pp

21.7%
+1.7pp

13.2%
-2.2pp

7.3%
-1.7pp

4.3%
-0.1pp

6.2%
-3.3pp

11.7%
+2pp

12.2%
+3.7pp

20.8%
+4.8pp

Internet
stacjonarny

19.1%
+2.6pp

7.7%
+2.2pp

10.9%
+1pp

7.6%
+1.2pp

45.7%
+2pp

3.2%
+0.4pp

10.5%
+1.8pp

39%
-2pp

46.1%
+4.6pp

4.2%

TELEKOMUNIKACJA

n 2022 = 5188, 2023 = 458

L.
Oferty taczone (np. telewizja + internet + Trudno powiedzieé/ n
abonament telefoniczny) nie pamietam \'vynl
ow

23.4% 12.1% 6880
-2.4pp +4.Tpp

71.7% 11.7% 4905
-2.6pp +3pp

9.4% 9.6% 3897
+3.2pp -0.3pp

13% 11.2% 3382
+0.6pp

36.3% 9.8% 2450
-5.8pp +3.1pp

5.8% 11.6% 1353
-0.2pp -3.4pp

16.3% 8.1% 1110
-6.2pp -2.7pp

22.1% 10.4% 1104
-6.6pp +2.2pp

30.4% 6.1% 884
-1.9pp -1.6pp

6.3% 14.6% 018
+2.6pp -6.4pp
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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

625
610
595

580
576

565
561

551 str. 19

550

543
535

520

505

490
490 489

483
Canal+ Orange Play T-Mobile Virgin Mobile UPC Polsat Box Netia Plus Vectra

475

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny @ Zakup Telefoniczny

W zaleznosci od operatora ankietowani réznie sg utozone rankingi oceny kanatéw sprzedazy. Canal+ moze pochwalié¢ sie najwyzszym wskaznikiem
jakosci w kanale online, Netia najwyzszym wskaznikiem jakosci w kanale sprzedazy tradycyjnej oraz w sprzedazy telefonicznej.




YourCX

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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480

YCXI 2021 @D YCXI 2022 @ YCXI 2023

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 550 punktéw. Liderami w branzy sa T-Mobile oraz Play.

RAPORT OMNICHANNEL 2023

str. 20
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YourCX

AMmoxuAl te1zpn

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy
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Your Customer Experience Index

AMoNUAL te1Zpn

TELEKOMUNIKACJA

Kanat tradycyjny

30%

Play
24% Orange
21%
18%

15%

12%

9% Canal+

6%
3%

0%

480 495 510 525 540 555 570 585 600 615 630

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 Canal+ z najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale stacjonarnym
najwiekszy udziat ma Play, a pozycje lidera do$wiadczen w tym obszarze zajmuje T-Mobile.

str. 21
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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) @9 NPS w Omnichannel 2021 (n = 6274) @ NPS w Omnichannel 2022 (n = 6196) @ NPS w Omnichannel 2023 (n = 5452)




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2023

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

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla T-Mobile. Ankietowani podobnie do siebie oceniajg Polsat Box oraz Plus. Najmnie;
chetnie polecana marka sposéréd przebadanych firm jest Vectra.
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YourCX

KANAL TELEFONICZNY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

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

@ Dostepnosé i wybér produktéw @) tatwos€ realizacji zakupu @B Zadowolenie z zakupu

Najwyzszy wskaznik NPS w telefonicznym kanale sprzedazy notujemy dla T-Mobile. Najmniej chetnie polecang markg sposréd przebadanych firm

jest Canal+, ujemne warto$ci wskaznika notujemy réwniez dla Vectra i Orange.

Orange Vectra

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym)

TELEKOMUNIKACJA
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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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@ 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
STACJONARNYM
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YourCX

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

65%
59%
52%
46%
39%
33%
33%
26%
20%

13%

7%

0%
’ Moge skorzystac z Moge zobaczy¢/ Od razu mam
pomocy obstugi dotkngc¢ produkty na zakupiony produkt lub

salonu ZYyWOo ustuge

Przyzwyczajenie Dogodna lokalizacja

salonu stacjonarnego Klientow

Omnichannel 2020 0 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023

20%
I I I 17% 16%

Znizki dla statych

TELEKOMUNIKACJA

n 2020 = 2086, 2021 = 3363, 2022 = 3073, 2023 = 2446

5%

Czesto robie zakupy
na ostatnig chwile

Nie lubie kupowac w
sklepie internetowym

Zmnigjsza sie znaczenie mozliwosci skorzystania z pomocy obsfugi oraz zobaczenia produkiu na zywo, na znaczeniu zyskuja znizki dla statych

klientéw oraz fakt, ze kupujacy ma od razu produkt/ ustuge.
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

Moge skorzystaé z Moge zobaczyé/ Od razu mam Przyzw .. Znizki dla
. ) . . Dogodna lokalizacja
pomocy obstugi dotknaé produkty na zakupiony produkt lub  yczajen ] stalych
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salonu Zywo ustuge ie Klientéw
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Przyzwyczajenie 44.12% 28.25% 30.52% 18.76% 15.46%
Dogodna lokalizacja 62.62% 47.38% 45.71% 21.67% 24.52%
salonu stacjonarnego
Al G ST 59.31% 45.41% 42.18% 18.61% 25 56%
Klientéw
Nie lubie kupowaé w 52.65% 37.12% 31.82% 18.18% 20.83% 13.64%
sklepie internetowym
Czesto robie zakupy 43.97% 31.9% 30.17% 21.55% 15.52% 15.52%

na ostatniag chwile

TELEKOMUNIKACJA
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sklepie internetowym .
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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, 2023 = 1791
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54%
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40%
str. 29
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10%
0% e Emm N
Tak Nie pamigtam/ trudno powiedzieé Nigdy nie szukam informacji w Internecie

Omnichannel 2020

() Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022

@ Omnichannel 2023

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 nigdy nie robia.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O USLUGACH LUB PRODUKTACH
TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG | PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 1312, 2021 = 1771, 2022 = 1640, 2023 = 1410
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Wsparcie Oferta Cena Mozliwoéc Atrakcyjne  Dobre  Zakupy tui Bezpiecze Pozytywne Dogodna Mozliwo$é Brak Dostepno$  Zaufana Ptatnosé Brak Wyglad  Mozliwoséé
sprzedawc dopasowa doktadneg promocje  warunki teraz - Astwo  wczedniejs lokalizacja negocjacji  kolejek, ¢ i szeroki marka kartg/goté  kosztéw salonu wystania
y na do o) dla statych  towar zakupdw ze salonu szybka wybér sklepu wka dostawy towaru do
potrzeb obejrzenia klientéw  dostepny doswiadcz obstuga  produktéw domu
produktéw od reki enia z i ustug
salonem /
marka

Omnichannel 2020 @9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023

Obserwujemy rézny rozktad odpowiedzi wzgledem zesztego roku. Z roku na rok coraz mniejsze znaczenie ma cena, a badani skupiaja sie na
czynnikach okofozakupowych jak wsparcie sprzedawcy czy elastyczna oferta. Coraz wiekszy udziat notujemy dla odpowiedzi bezpieczenstwo
zakupdw i zaufana marka sklepu.
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 32
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12020 = 1009 2021 = 1534 2022 = 1691 2023 = 1400
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zakupy o kazdej czasu na dojazd ttumow w produktéw i metody zwrotu i zakupow w dostawy / metody statych
porze sklepie ustug ptatnosci rezygnacji bez sklepie zwroty dostarczenia Klientéw
podania tradycyjnym zakupéw
przyczyny

Omnichannel 2020 0 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023

W wiekszosci przypadkéw obserwujemy spadek udziatu wskazan wzgledem zesztego roku. Mozliwe, ze wigkszo$¢ kategorii jest traktowana jako
normalno$é, na kiéra coraz rzadziej zwracamy uwage.
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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 jednokrotnego wyboru n 2020 = 1269, 2021 = 1851, 2022 = 1748, 2023 = 1543
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Omnichannel 2020 @9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SALONU
STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie jednokrotnego wyboru n 2020 = 1229, 2021 = 1818, 2022 = 1714, 2023 = 1479
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O USLUGACH LUB PRODUKTACH
TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 1859 2022 = 1808 2023 = 1578
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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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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC USLUGI TELEKOMUNIKACY]NE
(REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat stacjonarny 2022 = 1611, 2023 = 1381, kanat infernefowy 2022 = 1208, 2023 = 1072
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Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy

() Kanat stacjonarny 2022 @ Kanat stacjonarny 2023 @ Kanat internetowy 2022

@ Kanat internetowy 2023

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? -
UDZIAL MAJACYCH KONTAKT

Analiza Klientéw majacych kontakt z Biurami Obstugi Klienta wg kanatu zakupu

n kanat online = 965, kanat tradycyjny = 1246, kanat telefoniczny = 343
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CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TE] MARKI? - WG
OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru n = 2291
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@ 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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CZY TYLKO TYLE UDALO SIE DOWIEDZIEC Z BADANIA?

Zdecydowanie nie! W raporcie zostaly ujete tylko wybrane obszary. Natomiast w catym badaniu poruszali§my jeszcze takie
kwestie jak:

Wspdtwystepowanie marek wybieranych przez respondentdéw

Przyczyny braku checi polecenia poszczegélnych marek

Wykorzystanie aplikacji mobilnych poszczegdlnych marek

Whptyw opinii i ocen na decyzje zakupowe

Czestosci zwrotdw str. 42
Preferowane metody kontaktu z markami w zaleznosci od sposobu zakupu

Preferowane metody ptatnosci

Oceny obstugi klienta dla kazdej z marek

Wszystkie wyniki mozliwe s do analizy ze wzgledu na kazde inne pytanie ujete w badaniu, zaréwno te demograficzne (pteé,
wiek, wyksztatcenie, petna analiza geograficzna) jak i te preferencyjne czy tez dowolne inne pytanie oceniajace.

Zainteresowanych gltebszymi analizami zapraszamy do naszego oceanu wiedzy po wydobycie tych najcenniejszych peretek.
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Zainteresowanych dodatkowymi analizami badz badaniami
wtasnych klientdéw zapraszamy do kontaktu oraz wspétpracy!

Piotr Wojnarowicz
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