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RAPORT OMNICHANNEL 2025
YourCX

TELEKOMUNIKACJA

Rok 2025 to czas przyspieszenia cyfrowej transformacji, w
ktérym granice miedzy kanatami kontaktu z marka coraz
bardziej sie zacieraja. Rozwoj sztucznej inteligencji i
automatyzacji w obstudze klienta, personalizacji ofert oraz
analizie opinii sprawia, ze doswiadczenia konsumentow
ewoluuja szybciej niz kiedykolwiek wczesniej. Klienci nie
tylko oczekujag plynnej, spéjnej obstugi — chca, by marki
rozumialy ich potrzeby w czasie rzeczywistym i reagowaty
proaktywnie na kazdym etapie sciezki zakupowej.

Dynamiczny rozwéj e-commerce, ustug mobilnych i rozwigzan
samoobstugowych redefiniuje sposéb, w jaki konsumenci
posirzegajg wygode i jakos¢ kontaktu. RéGwnoczesnie rosnie
znaczenie zaufania i transparentnosci — uzytkownicy sg coraz
bardziej swiadomi, w jaki sposéb firmy wykorzystuja dane i
technologie Al w procesach sprzedazy, marketingu i obstugi.
W rezultacie konkurencyjnosé marek zalezy dzis nie tylko od
ceny czy dostepnosci, lecz od zdolnosci do tworzenia
inteligentnych, empatycznych doswiadczen klienta w kazdym
punkcie styku.

Tegoroczny Raport Omnichannel YourCX 2025
obejmuje analize doswiadczen konsumentéw w
dziesieciu kluczowych branzach. Na podstawie setek
tysiecy opinii i badanh przeprowadzonych we
wspétpracy z liderami rynku przedstawiamy, jak
zmieniajg sie oczekiwania klientéw oraz ktére
elementy $ciezki zakupowej decydujg dzis o
satysfakgji, lojalnosci i konwers;ji.

Naszym celem jest wsparcie firm w zrozumieniu
nowej rzeczywistosci doswiadczen wielokanatowych,
w ktérej technologia jest narzedziem do budowania
relacji, a nie tylko efektywnosci. Wnioski z raportu
pomogg organizacjom tworzyé bardziej dopasowane,
zintegrowane i przysztoéciowe strategie obstugi
klienta, odpowiadajgce na wyzwania rynku w 2026
roku.

Piotr Wojnarowicz
YourCX CEO
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YourCX

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 2 700 000 konsumentéw
uzyskany dzigki partnerom badania;

Ponad 260 000 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 2025

TELEKOMUNIKACJA

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupdw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2025;

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

Partnerzy badania: Cinema City, Esotiq,
Komputronik, Leroy Merlin, Media Expert,
Multikino, Nexto, Plus, Rzeczpospolita;

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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KLUCZOWE
WNIO SKI

# T-Mobile liderem doswiadczen, Play liderem sprzedazy

* T-Mobile osigga najwyzszy Your Customer Experience Index (ponad 600 pki) i najlepsze wyniki satysfakcji w kanatach online,
tradycyjnym i telefonicznym.

* Play ma najwiekszy udziat rynkowy, lecz jako jedyny operator odnotowat spadek wskaznika jakosci.

* To pokazuje, ze lider sprzedazy nie jest liderem doswiadczen — a poprawa CX moze sta¢ sig¢ kluczowym obszarem

przewagi konkurencyjnej. (strony 7—9, 20—22) str. 6

® Sprzedaz telefoniczna wcigz mocna

e Udziat zakupdw internetowych i hybrydowych (online + offline) jest wysoki, jednak zakupy telefoniczne nadal stanowig duzy
procent sprzedazy w telekomunikacji, co odrdznia te branze od e-commerce. (41%). (strony 14—16)

® Spadek znaczenia dopasowania i zasiegu

Klienci sg przyzwyczajeni do dobrego zasiegu oraz dopasowania oferty, wiec coraz mniej zwracajg na to uwage. Wciaz
kluczowa jest cena. (strona 17)

ROPO wciaz silne
6 na 10 klientéw salonéw wczeséniej szuka informacji online, ros$nie wykorzystanie opinii i narzedzi Al. (strony 31-32, 39)

Obstuga posprzedazowa ma bardzo duzy wptyw na lojalnosé

Brak uprzejmosci badz zaangazowania konsultanta majg najwiekszy wptyw na niecheé do dalszego korzystania z ustug
operatora. (strony 44-45)
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS PRODUKT LUB UStUGE
TELEKOMUNIKACYINA?

Pytanie wielokrotnego wyboru 11370

25%

20%

8%
4%
_ 1

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

15%

10%

5%

0%

W branzy telekomunikacyjnej na pozycje lidera wysunat sie Play, a tuz za nim znajduje sie Orange oraz T-Mobile i Plus. 18% ankietowanych nie
kupito w ostatnim czasie usfug telekomunikacyjnych. Czofowe marki uzyskaty po kilkanascie procent wskazan ankietowanych, z wyjatkiem Play -
20%. Wyniki sg zbiorcze dla wszystkich kanatéw zakupdw (tacznie dla zakupdw internetowych oraz tradycyjnych).

RAPORT OMNICHANNEL 2025
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS PRODUKT LUB UStUGE
TELEKOMUNIKACYINA?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu

n zakup internetowy = 2884, zakup stacjonarny = 3054,

35%

31%
30% 30%
27%
25% 25% \
22%
0,
20% 22% il 19%
18%
15% ﬁ
11%
10% 11% 0
0,
o% 8% 8% 2
- ’ 0,
5% 0 P £ 4%
. 4% — = 5%
) 4%
220 2%
0%
Play Orange Plus T-Mobile Polsat Box Canal+ Vectra Netia

@ Zakup internetowy (n = 2884) @ Zakup tradycyjny (n = 3054) @B Zakup telefoniczny (n = 999)

TELEKOMUNIKACJA

zakup telefoniczny = 999

1%
1%

Virgin Mobile

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 KUPLES/AS PRODUKT LUB UStUGE
TELEKOMUNIKACYINA?

Poréwnanie tagcznych udziatéw rynkowych z wynikami z poprzednich edycji badania 12020 = 8452 20271 = 12263, 2022 = 13241

2023 = 10958, 2024 = 10639, 2025 = 11372

25%

20% 1 9% 18%

15

X

10

R

5

IS

13%
11%
8%
7%
5%
4%

Il |I|II il ol .

I I III lIlll

Play Orange Nie kupitem/am T-Mobile Plus Nie pamigtam  Inni ustugodawcy Canal+ Polsat Box Vectra Netia Virgin Mobile
Rynek 2020 70 Rynek 2021 @D Rynek 2022 @D Rynek 2023 @ Rynek 2024 @ Rynek 2025

0]

X

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2025 z ubiegltymi edycjami badania, widzimy trend wzrostowy udziatu zakupdw w sieci Play oraz Orange. Warto
zwrdcié uwage na spadek wskazan na odpowiedz "Nie kupuje”

RAPORT OMNICHANNEL 2025
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS PRODUKT LUB UStUGE
TELEKOMUNIKACYINA?

Analiza wedtug pfci n= 11224

TELEKOMUNIKACJA

25%
23%
20%
18%
15%
13% str. 10
10%
8%
5%

3%

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

@ Kobieta (n = 6025) @ Mezczyzna (n = 5199)

Kobiety rzadziej kupuja ustugi telekomunikacyjne niz mezczyzni. Nie obserwujemy wiekszych réznic ze wzgledu na pteé przy wyborze
poszczegdlnych operatoréw.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS PRODUKT LUB UStUGE
TELEKOMUNIKACYINA?

Analiza wedtug ptci w 2025 wraz ze zmianami wzgledem roku 2024

Orang

Nie

T-

RAPORT OMNICHANNEL 2025

2024 =

10497, 2025 = 11224

TELEKOMUNIKACJA

Virgin

L.

Pl Pl
=V e kupitem/am Mobile us ustlugodawcy pamietam Mobile wynikéw
Kobieta 19.9%  17.4% 20.1% 12.8% 10.9% 0.8% 6025
+1.5pp -0.2pp -3pp 0.3pp  +0.4pp -0.2pp
Mezczyzna 21% 20.1% 16.6% 13.4% 11.6% 1.2% 5190
+0.8pp +1.3pp -1.3pp -0.3pp -0.1pp +0.3pp

W 2025 roku zaréwno wsréd kobiet jak | mezczyzn najczesciej wskazywanym operatorem przy zakupie produktu lub ustugi telekomunikacyjne;
pozostaje Play (19,9% kobiet i 21% mezczyzn), z wyraznym wzrostem wzgledem 2024 roku. Orange utrzymuje silng pozycje u obu pfci, szczegdlinie
wséréd mezezyzn (20,1%, +1,3 pp), podczas gdy T-Mobile i Plus notuja lekkie spadki. Warto tez zauwazyé, ze wiecej kobiet niz mezczyzn deklaruje
brak zakupu w ostatnim czasie (20,1% vs 16,6%), natomiast mezczyzni czesciej wskazuja mniejszych dostawcdw, takich jak Vectra, Canal+ czy Virgin

Mobile.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS PRODUKT LUB UStUGE

TELEKOMUNIKACYINA?

Analiza wedtug 7 wojewddztw z najwigkszymi prébami w 2025 wraz ze zmianami wzgledem roku 2024

wojewodziwo mazowieckie

wojewodziwo $laskie

wojewodziwo dolnoslaskie

wojewodziwo
wielkopolskie

wojewoédziwo malopolskie

wojewoédziwo kujawsko-
pomorskie

wojewodziwo pomorskie

Oran
ge

20.8%
+1.6pp

18%
+0.3pp

19.2%
-0.6pp

18.4%
+4.3pp

17.6%
+0.2pp

15.5%
-4.3pp

19.1%

Nie

kupitem/am

20.7%
-1.9pp

19.8%
-3.2pp

18.1%
+1.5pp

17.6%
-/pp

18.6%
-4.3pp

18%
-2pp

15.5%

Play

19.8%
+0.%9pp

21.3%
+0.6pp

21.4%
+0.4pp

16.5%
-0.5pp

21%
+Tpp

20.2%
+2.2pp

25.8%

RAPORT OMNICHANNEL 2025

T-
Mobil
e

14.9%
+0.4pp

14%
+3.3pp

11.8%
-2.5pp

13.1%
-Tpp

14.7%
+1.8pp

13.4%
+0.2pp

12.7%

Plus

7.4%
-0.2pp

9.5%
+0.9pp

12.7%

16.8%
+Tpp

7.8%
-0.4pp

15.2%
+1.4pp

11.7%

Nie
pamietam

7.3%
+0.2pp

7.5%
-0.4pp

6.2%
-0.7pp

7.3%
-0.7pp

9.7%
+1.9pp

9.5%
+2.8pp

7.8%

uslugodawcy

5.5%

5.3%
-2.1pp

6.6%
+1.4pp

8.1%
+0.8pp

6.9%
-0.5pp

5.6%
+0.8pp

5.8%

Cana
I+

4.1%
+0.4pp

4.8%
+0.1pp

4%
-0.7pp

5.4%
+0.9pp

4.6%
+0.6pp

5.6%
+1.7pp

3%

Vectr

3.7%
+0.1pp

2.6%
-0.2pp

4.1%
+0.5pp

1.8%
+1.2pp

1.3%

3.1%
-0.6pp

4.6%

n 2024 = 9716, 2025 = 10327

Polsat
Box

2.5%
+0.2pp

3.7%
+0.7pp

3.7%
-0.3pp

4.2%
+1.4pp

3.9%

+0.5pp

3.4%
-0.3pp

2.9%

TELEKOMUNIKACJA

Netia

2.3%
-0.5pp

2.7%
+0.6pp

5.8%
+0.4pp

2.7%

3.9%
+2.2pp

2.5%

1.8%

Virgin
Mobile

0.9%

0.7%
+0.Tpp

0.5%
-0.1pp

0.6%
-0.Tpp

1.1%
-0.Tpp

0.7%
-0.4pp

1.1%

L.
wynik

&’

ow

1847

1522

972

968

894

673

656

Na dane dotyczace udziatéw rynkowych warto patrzeé przez pryzmat obszaréw geograficznych, pomiedzy kiérymi réznice potrafig byé bardzo

duze.
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YourCX

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPLES/AS PRODUKT LUB UStUGE
TELEKOMUNIKACYINA?

Analiza wedtug wieku

30%
27%
24%
21%

187

X

159

IS

129

X

90

X

60

IS

30

I

OO

X

n = 11070

TELEKOMUNIKACJA

Ponizej 18 lat 18-24 2529 30-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 lat i wiecej
(n = 436) (n = 1920) (n =1136) (n = 1116) (n = 2567) (n = 2149) (n = 932) (n = 561) (n = 213)
@ rlay @ Orange @ Nie kupitem/am
) , . i . i . . ) , @ TMobile @ ris Nie pamigtam
W zaleznos$ci od wieku respondenta miejsce lidera zajmuje Play lub Orange. Wida¢ dobre
dopasowanie marek do potrzeb poszczegdlnych grup odbiorcéw. Warto zwrdcié uwage, ze @ Irni ustugodawcy @ Canal+ Polsat Box
wsrdd grupy wiekowej 65-74 obserwujemy najnizszy odsetek wskazan na brak zakupdw w ® Voo ® o @ \irgin Mobile

tej kategorii.
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru

120%
105%
90%
75%
60%
45%
30%

15%

0%
Virgin Mobile Netia Orange T-Mobile Play Vectra Canal+
(n = 95) (n = 266) (n =1778) (n = 1245) (n =1907) (n = 310) (n = 437)

@ Online z dostawa kurierem

‘ Online w formie elektronicznej
(bez dostawy, sama ustuga)

W zaleznos$ci od operatora, u kidrego dokonywane sa zakupy ankietowani preferuja rézne

. ) f / . Telefonicznie
metody zakupu. Zauwazalny jest duzy udziat zakupéw telefonicznych.

, W salonie z dostawg do domu

TELEKOMUNIKACJA

n= 6586

Plus Polsat Box

(n=1071) (n = 347)

. Online z odbiorem w salonie
. Poprzez chat na stronie www

‘ W salonie

str. 14
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2025 ze zmianami wzgledem 2024 1 2024 = 6220 2025 = 6586

Onli \\/ L.
Online z dostawa n |.ne z Online w formie elektronicznej (bez Poprzez chat na Telefoni W salonie z .
. odbiorem w . . salon wynik
kurierem . dostawy, sama ustuga) stronie www cznie ) dostawa do domu i
salonie ie ow

Play 23.3% 6.3% 9.9% 1.9% 15.2% 45.4% 5.9% 1907
+0.9pp +1.Tpp -2.4pp +0.2pp +0.5pp -1.5pp +1.8pp

Orange 29.5% 8.5% 16% 1.7% 13.4% 34.6% 4.7% 1778
+3.5pp +2.7pp -1.5pp +0.5pp -3.Tpp -1.9pp -1.7pp

str. 15

T- 23.5% 6.7% 12.8% 1.8% 13.8% 45.1% 4.5% 1945
Mobile +0.3pp +2.5pp +0.9pp +0.4pp -2pp -1.2pp +0.6pp

Plus 17.8% 5.8% 8.7% 1% 11% 57.9% 4.7% 1071
+0.4pp +1.3pp -2.1pp -0.1pp -0.2pp +0.8pp

Canal+ 18.1% 7.1% 31.6% 3.2% 16.2% 30% 5% 437
-pp +0.4pp +5pp +0.4pp -2.9pp -0.2pp +1.Tpp

Polsat 15.6% 6.3% 14.7% 4.9% 11.5% 51.3% 6.6% 347
Box -4.1pp +1.7pp -1.4pp +2.6pp +1.2pp -4.5pp +3.1pp

21.3% 6.5% 14.8% 2.6% 27.1% 28.7% 9%

Vectra 310
-5pp +1.4pp -2.4pp -0.7pp +3pp +2.1pp -1.2pp

Netia 33.5% 5.6% 14.3% 3% 35.7% 14.7% 6.8% 266

-1pp +2.7pp -0.8pp -0.8pp +6.7pp -2.5pp -1.6pp
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

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

10%

0%

Ksigzki, muzyka i RTV/AGD Kina Ubrania Obuwie Bielizna Telekomunikacja Drogerie Dom i Ogréd
multimedia (n = 39076) (n =7029) (n = 9624) (n = 9177) (n = 8788) (n=7698) (n = 12175) (n = 13460)
(n = 8647)

@ Tylko online @D Online i offline @ Tylko offline @D Tylko Online i offline @ Telefonicznie

Poréwnujac metody zakupu produktéw i ustug telekomunikacyjnych z badanymi w ramach Omnichannel 2025 branzami wida¢ jak wcigz 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, 2024 = 7970, 2025 = 8019

70%

)
60% 58%
50%
40%
str. 17
30% 0
24 %o 22%
20%
1 3%
I I I I 8%
10% I
Cena Oferta dopasowana do Zasieg Dostepnosé ustug Wiarygodnosé Wysoki poziom obstugi Szeroki Rekomendacja

moich potrzeb operatora klienta asortyment/portfolio znajomych

Rynek 2020 0 Rynek 2021 @D Rynek 2022 @D Rynek 2023 @ Rynek 2024 @ Rynek 2025

Dla kupujacych, przy wyborze operatora, cena wcigz jest najwazniejsza, jednak udziat wskazan na odpowiedz wzgledem Omnichannel 2024
maleje. Istotna jest rowniez oferta dopasowana do konkretnych potrzeb oraz zasieg.
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JAKIE USLUGI TELEKOMUNIKACYJNE OSTATNIO KUPILES/AS

Pytanie wielokrotnego wyboru - Omnichannel 2025 ze zmianami wzgledem 2024 n 2024 = 4912, 2025 = 5029

Ofert  Oferte Internet Internet .. Trudno Nie L.
Abonament Tele Internet ) ) Oferty taczone (np. telewizja + e .. ) )
. na . . stacjonarny stacjonarny ) . powiedzieé/ nie kupitem/a wyni
telefoniczny . wizje  mobilny .. internet + abonament telefoniczny) . . h

Mix karte kablowy $wiattowodowy pamietam m ustugi kéw

Play 43% 4.7% 10.6% 13.4% 18.9% 5.89% 16.8% 12.2% 5.3% 6.5% 1455
-8.1pp +0.9pp -1.7pp +2.1pp -2.5pp -lpp +0.2pp +0.9pp

Orange 40.2% 4.6% 11.7% 10.7% 17.7% 599 20.3% 16.7% 4.9% 7.1% 1377
+1.3pp +1pp +0.2pp +1.8pp -0.5pp -4.9pp -1.5pp -0.5pp

T- . 52.8% 3.1% 10.4% 6.8% 26.2% 5 3% 10.9% 7.3% 4.6% 7.8% 979
Mobile -1.2pp -2pp -0.9pp +2.5pp | +2.9pp -1.5pp +0.4pp +2.7pp

Plus 59.3% 3% 8.9% 9.2% 18.1% 109% 7 6% 9.7% 4.2% 8.9% 838
-2.1pp -0.4pp +1.7pp +0.4pp +1.4pp -1.7pp +1.5pp

str. 18
Vlrg!n 36.6% 9.9% 26.8% 18.3% 23.9% 0.0% 11.3% 11.3% 5 6% 11.3% -

Mobile +4.2pp -1.4pp -14pp +9.8pp | +5.6pp +4.3pp +5.7pp

Netia 10.2% 3.7% 4.6% 29.2% 12.5% 13.4% 389 23.6% 4.2% 6.9% 216
-6.1pp +2.1pp +0.3pp -0.1pp +4.9pp -3.6pp +2.6pp +0.4pp

Polsat 9.3% 2.6% 2.6% 59.7% 9% 599 10.8% 14.6% 4.5% 7.8% 268
Box +1.5pp -0.5pp -0.1pp -6.2pp -1.2pp +3.6pp -2.6pp +1.9pp

Canal+ 8.8% 3% 3.9% 68.9% 4.5% 1.8% 4.5% 7.3% 4.8% 9.4% 331
+4.1pp -0.8pp +1.4pp -0.5pp +0.1pp +1.3pp -2.1pp +0.6pp

Vectra 11.2% 3.1% 3.5% 35.1% 10.4% 04.7% 20.8% 20.8% 4.6% 10% 550

-0.1pp -0.1pp +0.8pp +2.1pp +1.8pp -4.5pp -2.2pp +1.4pp
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WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN str. 19
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YourCX

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

635
620
605
590
575
560
545
530
515
500

485
T-Mobile Canal+ Orange Play

@ Zakup internetowy

W zaleznosci od operatora ankietowani réznie sa utozone rankingi oceny kanatéw sprzedazy. T-Mobile moze pochwali¢ sie najwyzszym wskaznikiem

jakosci w internetowym oraz stacjonarnym kanale sprzedazy.

Polsat Box

@ Zakup tradycyjny

623

Virgin Mobile

@D Zakup telefoniczny

Plus

TELEKOMUNIKACJA

519

v

493

Vectra

540
528
517

Netia

str. 20
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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

615

SN A
SN TN T AV
. | VARRY Y

525

q
510 \ I~

495
480
N D AR O N D AR O N D AR O N D AR O N YD AR O N VD A% O N D A O N D A O N D A O
A AP YA YA AP A AP A AP
A A AR ARTADT  ADTARTADTADTADT  ARTADTARDTADTADT  ARTARTIADTADTADT  ADTARTARTIADTADT  ARTARTIADTARTADT  ADTARTADTADTADT  ARTADTADTADTADT AR AR ADTADTAD
T-Mobile Canal+ Orange Play Plus Polsat Box Virgin Mobile Netia Vectra

@ Wartoséc

Wskaznik jakosci Your Customer Experience Index ma na celu fatwiejsze zréznicowanie firm osiggajacych podobne do siebie wyniki w pytaniach
czastkowych jak i wskazywac realnych lideréw jakosci na skali od O do 1000. Wciaz jest jeszcze potencjalnie duzo do zrobienia, skoro tylko jedna
firma przekroczyta 600 punkidw. Liderem w branzy jest T-Mobile. Wigkszo$¢ firm odnotowafa wzrost, wyjatkiem jest operator sieci Play.

str. 21
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AMmoxuAl te1zpn

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Kanat internetowy Kanat tradycyjny

35% 40%
32%

35% lIF
28%

30%

25%
E Pglos)?t Polsat
7%
Virgin -
4% Mobile 5% @ Virgin

21%

.

AMoNUAL te1Zpn

18% 20%

14%
15%

o

Mobile
0% 0%
510 520 530 540 550 560 570 580 590 600 610 510 525 540 555 570 585 600 615
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 T-Mobile z najwyzsza warto$¢é wskaznika. W kanale stacjonarnym
najwigkszy udziat ma Play, a pozycje lidera do$wiadczen w tym obszarze réwniez zajmuje T-Mobile.

25% ? m

RAPORT OMNICHANNEL 2025

630
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TYCH OPERATOROW SWOIM
ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartos$ci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania

N 16,

15

10

5
0
str. 23
-5
-10
15
20
-21
25
T-Mobile Canal+ Orange Play Plus Polsat Box Netia Virgin Mobile Vectra

NPS w Omnichannel 2023 @ NPS w Omnichannel 2024 @ NPS w Omnichannel 2025
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TYCH OPERATOROW SWOIM
ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartos$ci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania

35
29

23

, |

A~ N\ | ‘_/\ I | |
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5 // N /\_./' \\' \ '/ l\ ]\ / ' str. 24
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-25
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T-Mobile Canal+ Orange Play Plus Polsat Box Netia Virgin Mobile Vectra

Wigkszos$¢ firm odnotowato spadki wskaznika NPS. Liderem pozostaje T-Mobile, ktéry odnotowat niewielki spadek wskaznika a tuz za nim Canal+ z
trendem wzrostowym od 2023. W Polsat Box, Virgin Mobile oraz Play obserwujemy spadeki, kidre powinny byé sygnatami alarmowymi dla tych
firm.
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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

4.4

4.3
4.2
22
41 1 \
\ '
p ’
4.0 8 - D

3.9 : '/'\

SEE— 4 — 1
-6
3.8
v / \

3.6

1psONel DIUZEYSA

3.5

3.4
Canal+ T-Mobile Orange Play Netia Plus Polsat Box Vectra Virgin Mobile

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepnos$é i wybér produktéw @ tatwos$é realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla Canal+. Najmniej chetnie polecang marka sposrdd przebadanych firm jest 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

5.00 20
4.75 15
13

4.50 10

4.25 5

4.00 q /\ 0

. - \
3.75 4 — — 5 str. 26

1psONel DIUZEYSA
4
7
SdN

3.50 -10 : 10
3.25 15

3.00 20

2.75 -24 25

2.50 -30
T-Mobile Play Plus Canal+ Orange Netia Polsat Box Virgin Mobile Vectra

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepnos$é i wybér produktéw @ tatwos$é realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu

Najwyzszy wskaznik NPS w telefonicznym kanale sprzedazy notujemy dla T-Mobile i jest to jedyna firma z dodatnig warto$cig wskaznika. Najmnigj
chetnie polecang marka sposréd przebadanych firm jest Vectra.
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YourCX

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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T-Mobile Canal+ Orange Play Netia

@ Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepnosé i wybér produktéw

T-Mobile w kanale internetowym osiagga najwyzszy wyniki NPS, a najnizszy UPC.

Virgin Mobile Polsat Box Plus

() tatwo$¢ realizacji zakupu

@ Zadowolenie z zakupu

TELEKOMUNIKACJA

Vectra
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 28
STACJONARNYM
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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

2023 = 2446, 2024 = 2666, 2025 = 2472

65%
59%

52%

46%

39%

9%

33%
25%

26% (21%

7%

20%

13%

7%

II o
min T

0%

Moge Moge zobaczy¢/ Od razu mam Mozliwos¢ Przyzwyczajeni Dogodna Znizki dla Nie lubie Lepsze Czesto robie Inny powdd,
skorzystac z dotkng¢ zakupiony wynegocjowani e lokalizacja statych kupowac w promocje przy zakupy na jaki?
pomocy obstugi  produkty na produkt lub a salonu Klientéw sklepie zakupach w ostatnig chwile
salonu ZyWO ustuge korzystniejszyc stacjonarnego internetowym salonie
h warunkéw w
salonie

Omnichannel 2020 9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

Zmnigjsza sie znaczenie natychmiastowego posiadania produktu. Wiekszy udziat wskazan niz w zesztych latach obserwujemy dla odpowiedzi "Moge
zobaczy¢/ dotkngé produkt na zywo”

str. 29
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW

TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru

Moge skorzystaé z
pomocy obstugi salonu

Moge zobaczyé/dotknaé

produkty na zywo

Od razu mam zakupiony

produkt lub ustuge

Mozliwosé
wynegocjowania
korzystniejszych
warunkéw w salonie

Przyzwyczajenie

Dogodna lokalizacja
salonu stacjonarnego

Znizki dla statych
Klientéw

Nie lubie kupowaé w
sklepie internetowym

Lepsze promocje przy
zakupach w salonie

Czesto robie zakupy na

ostatnia chwile

Moge

skorzystaé z
pomocy obstugi

salonu

51.71%

58.26%

59.84%

44.96%

59.42%

56.75%

47.2%

52.48%

39.09%

Moge

zobaczyé/dotkn
3¢ produkty na

Zywo

45.8%

57.02%

44.55%

36.82%

47.83%

43.56%

45.45%

41.32%

38.18%

Od razu mam
zakupiony
produkt lub
ustuge

35.55%

39.28%

36.91%

31.98%

40.58%

39.26%

31.47%

34.3%

36.36%

Mozliwosé
wynegocjowania
korzystniejszych

warunkéw w salonie

30.92%

26%

31.27%

25.19%

32.61%

45.09%

24.48%

47.11%

22.73%

Przyz

wycz
ajeni

19.5%

18.03%

22.73%

21.14%

27.78%

24.23%

23.43%

19.83%

30%

Dogodna
lokalizacja
salonu
stacjonarnego

20.67%

18.79%

23.14%

21.95%

22.29%

27.3%

17.48%

23.14%

23.64%

Znizki
dla
stalych

Klientéw

15.55%

13.47%

17.63%

23.9%

15.31%

21.5%

14.69%

30.17%

18.18%

Nie lubie
kupowaé w
sklepie
internetowym

11.34%

12.33%

12.4%

11.38%

12.98%

12.08%

12.88%

11.57%

14.55%

Lepsze
promocje przy
zakupach w
salonie

10.67%

9.49%

11.43%

18.54%

9.3%

13.53%

22.39%

9.79%

15.45%

TELEKOMUNIKACJA

Czesto robie
zakupy na
ostatnia chwile

3.61%

3.98%

5.51%

4.07%

6.4%

6.28%

6.13%

5.59%

7.02%

Inny
powo

jaki?

2.52%

2.75%

2.89%

2.44%

1.55%

2.9%

2.76%

3.15%

2.07%

2.73%
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110

str. 30




YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2025

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, 2024 = 1936, 2025 = 1885

70%

str. 31
=1 § 1 § |
Tak Nie

Nie pamietam/ trudno powiedzieé Nigdy nie szukam informacji w Internecie

60%

50%

40%

30%
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R
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R
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X

Omnichannel 2020 7 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

Obserwujemy spadek udziatu osdb, ktére przed dokonaniem zakupu nie zagladaja do Internetu w celu pozyskania informacji o ustudze czy
poréwnania jej z innymi.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O USLUGACH LUB PRODUKTACH
TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2024 = 1938 2025 = 1904
30%
26%
25%
20%
15%
10% str. 32
5% 4%
4%
0%
Szukam w  Wyszukiw  Znajomi, Salon Strona Poréwnyw  Serwis Fora Social Reklamy Serwisy Nie Ulotki i Strony i Sprzedawc Wyspecjali Salon Zadne z  Sprzedawc
internecie  arka np.  przyjaciele operatora, producent arki cen internetow internetow  media (tv, radio, internetow poszukuje materialy narzedzia a zowane  konkurencj powyzszyc a
opinii Google, , rodzina w ktérym a y e (Facebook billboardy) e informacji promocyjn Al operatora  serwisy i h operatora
innych Bing chce operatora, , konkurenc przed e (ChatGPT, na infolinii branzowe na czacie
uzytkownik dokonaé w ktérym Instagram yjnych zakupem operatora  Claude,
ow zakupu chce itp.) firm Perplexity
dokonaé telekomuni i inne)
zakupu kacyjnych

Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG | PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2023 = 1410 2024 = 1573 2025 = 1532
40%

35%

30% ™A

25% - -

. 18%

15%

10% F
5%

oo i

Wsparcie Cena Oferta  Mozliwo§  Dobre Atrakcyjne  Cena  Pozytywne Zakupy tu Bezpiecze Dogodna Mozliwo$ Dostepno$ Zaufana Brak Ptatnosé Brak Mozliwo$  Wyglad

50%

45%
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str. 33

IS

IS

IS

IS

sprzedaw ustug  dopasowa ¢ warunki  promocje  sprzetu  wczedniejs i teraz - Astwo  lokalizacj ¢ ¢ iszeroki  marka kolejek, karta/goté kosztéw ¢ wystania  salonu
cy nado  doktadne dla ze towar zakupdw  a salonu negocjacji  wybér sklepu szybka wka dostawy towaru do
potrzeb go statych doswiadc  dostepny produkté obstuga domu
obejrzenia  klientéw zenia z od reki w i ustug
produkté salonem /
w marka

Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

Co roku najwazniejsze dla badanych jest wsparcie sprzedawcy, nastepnie wskazuja na kategorie zwigzane z cena usfug oraz na oferte dopasowang
do potrzeb.
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Wsparcie
sprzedawcy

Cena ustug
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Mozliwosé
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obejrzenia
produkiéw

Dobre
warunki dla
statych

klientéw

Atrakcyjne
promocje

RAPORT OMNICHANNEL 2025

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 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 12023 = 1378 2024 = 534 2025 — 434

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2025 32% 14% 17% 2% 29% 2% 4% 1%
Misjsce 1 Omnichannel 2024 34% 12% 17% 2% 27% 3% 3% 1%
Omnichannel 2025 24% 23% 23% 4% 12% 7% 3% 3% str. 35
Omnichannel 2023 22% 29% 17% 6% 13% 6% 6% 2%
Miejsce 3 5 mnichannel 2024 11% 23% 21% 9% 14% 9% 9% 3%
Omnichannel 2023 12% 22% 20% 7% 18% 8% 10% 2%
@ Tlefon @O Email
@ Aplikacja mobilna na telefonie () Media spofecznosciowe

Oceny sg podobne wzgledem zeszfego roku - nadal najpopularniejszy jest .
) . X ) L o Osobiscie w salonie stacjonarnym o !:ormularz kontaktowy w sklepie
kontakt telefoniczny, nastepnie kontakt osobisty w sklepie. Coraz bardzie internetowym

opularny staje sie kontakt poprzez aplikacie mobilna - obecnie na 3 miejscu.
Pop 4 J e POP P Je 2 J . Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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PREFERENC]E
ZAKUPOWE W KANALE str. 36
INTERNETOWYM
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 1534 2022 = 1691 2023 = 1400

2024 = 1837, 2025 = 1838

70%

60%
60%

1%
50%
40%
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0%

32%

5%

0 O

Moge zrobi¢ Brak kolejek/ Oszczednos¢ Szeroki wybor Dostepne rézne Mozliwos¢ Darmowe Przyzwyczajeni Nie lubie Dostepne rézne Znizki dla
zakupy o kazdej ttumoéw w czasu na dojazd  produktéw i metody zwrotu i dostawy / e zakupdéw w metody statych
porze sklepie ustug ptatnosci rezygnacji bez zwroty sklepie dostarczenia klientéw
podania tradycyjnym zakupéw
przyczyny

Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

W wiekszosci przypadkéw obserwujemy spadek udziatu wskazan wzgledem zesztego roku. Szczegdlnie to widaé w kategoriach takich jak
oszczednos$é czasu na dojazd czy mozliwo$é rezygnacji bez podania przyczyny.

str. 37
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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 1 2021 = 1851 2022 = 1748 2023 = 15473

2024 = 1754, 2025 = 1825

70%

60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Nie

Omnichannel 2021 (0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

str. 38

I I I I )
Tak

Nie wiem, nie pamigtam
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SALONU
STACJONARNEGO DANE] MARKI W TWOJE] OKOLICY?

Kanat internetowy - Pytanie jednokrotnego wyboru 1 2021 = 1818 2022 = 1714 2023 = 1479

2024 = 1699, 2025 = 1765

45%
41%

36%

32%
27%
23%
18%
14%
9%
5%
09

str. 39

IS

X

X

IS

30

R

Nie ma to zadnego znaczenia Ma niewielkie znaczenie To dla mnie wazne Jest to konieczne do zakupu

I

Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022  @® Omnichannel 2023

@ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O USLUGACH LUB PRODUKTACH
TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12021 = 1859 2022 = 1808 2023 = 1578

2024 = 1770, 2025 = 1855

35%

30%
25%
20% 18% 18% 18%
14%
J 3 3 tr. 40
89 SIT.
10% 4 8%
4%
| i
o ol vl
Wyszukiwa  Strona Znajomi, Poréwnyw  Serwis Fora Social Reklamy Serwisy Salon Strony i  Sprzedawc Wyspecjali  Ulotki i Nie Sprzedawc  Salon Zadne z
rka np.  producent przyjaciele arki cen internetow internetow = media (tv, radio, internetow operatora, narzedzia a zowane  materialy  poszukuje a konkurencj powyzszyc
Google, a , rodzina y e (Facebook billboardy) e w ktérym Al operatora  serwisy  promocyjn informacji operatora i h
Bing operatora, , Instagram konkurencj chce (ChatGPT, na infolinii  branzowe e przed na czacie
w ktérym itp.) i dokonaé  Claude, operatora  zakupem
chce zakupu  Perplexity i
dokonaé inne)
zakupu

Omnichannel 2021 (0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2023 = 1186 2024 = 1403 2025 = 1502
60%

50%

40%

. 12% 12% - .
- II I II I 9% 8% 4% str. 41
i i il il Il i II in

Ceny Atrakcy Pfatno§ Dobre Szeroki Bezpiec Darmo tatwe  Krétki Szczeg Mozliw Zaufan Pozyty Darmo Mozliw Wsparc Doktad Progra Mozliw Platno§ Rozpoz Wyglad Mozliw Znajom

jne ¢ warunki  wybdr zehstwo  wa  wyszuki czas  Stowe  o0$8¢ amarka wne we 0$¢ ie ne m 0$¢é ¢ przy nawaln serwisu  0$¢  y ukfad
promoc online dla  produkt zakupé wysytka wanie oczeki opisy odbioru sklepu wczeéni reklama odbioru chat/ko przedst lojalno§ obnizen odbiorz a marka bezposr kategor
je statych ~ éwi w produkt wania  produkt w ejsze cje/ w nsultant awienie ciowy, ia ceny e sklepu ednieg  iiw
klienté  ustug Sw i na dwi  paczko doswia zwroty salonie a produkt punkty, kupona o serwisie

w ofert dostaw ustug  macie, dczenia éw na gratisy mi/vou kontakt

e w ze zdjecia cherami uze

kiosku sklepe ch itp. sprzeda

itp. m/ wca

marka (np.

livechat

)
Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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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 12023 = 1221 2024 = 517 2025 = 493

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2025 33% 24% 27% 2% 5% 3% 5% 0%
Misisee Omnichannel 2024 35% 21% 24% 2% 7% 4% 6% 1%
Omnichannel 2025 17% 24% 24% 6% 9% 1% 7% 1% str. 42
Omnichannel 2023 17% 33% 21% 4% | 7% 9% 7% 1%
Miejsce 3 omnichannel 2024 11% 15% 21% 14% 12% 14% 9% 4%
Omnichannel 2023 14% 17% 19% 5% 15% 15% 11% 4%
@ Tlefon @O Email
@ Aplikacja mobilna na telefonie () Media spofecznosciowe

‘ Formularz kontaktowy w sklepie

® Osobiscie w salonie stacjonarnym .
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 2024 = 1544, 2025 = 1510, kanat internetowy 2024 = 1293, 2025 = 1369

70%

0%

I str. 44

50%
40%
30%
20%
10%
a_= _=.2 nilB
0%

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

() Kanat stacjonarny 2024 @ Kanat stacjonarny 2025 @ Kanat internetowy 2024

@ Kanat internetowy 2025

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 = 1238, kanat tradycyjny = 1356, kanat telefoniczny = 27

75%

65% 67% 65% o 67%
63% -N/"
- 62% — 61%
55%
52%
48%
45% str. 45
38%
35%
25%
20%
15%
T-Mobile Orange Vectra Play Virgin Mobile UPC Netia Polsat Box Plus Canal+

@ Tak - Kanat internetowy @ Tak - Kanat stacjonarny
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CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TE] MARKI? - WG
OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru
a5
- 16% 15% 15% 1 ~"
24% 23% @25
S0 31%
85%
78%

:
24% [l 5c0 b 23% 27%
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87% 86% 86%
76% str. 46
73% 73%
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%
48% 22 . 50%
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32% 320, [ 37% 339, [l 36%
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tacznie Czas oczekiwania na potaczenie Szybkosci rozwigzania sprawy Uprzejmosci konsultanta Zaangazowania konsultanta
@ Tk Nie € Trudno powiedzieé

Negatywna ocena uprzejmosci konsultanta ma najwigkszy wplyw (oceny fatalnie oraz kiepsko) na niecheé do ponownego skorzystania z oferty dane;
marki.
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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 respondentéw

Przyczyny braku checi polecenia poszczegélnych marek

Wykorzystanie aplikacji mobilnych poszczegdlnych marek

Whptyw opinii i ocen na decyzje zakupowe

Czestosci zwrotdw

Preferowane metody kontaktu z markami w zaleznos$ci od sposobu zakupu str. 47

Preferowane metody ptatnosci

Oceny obstugi klienta dla kazdej z marek

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

Zainteresowanych gtebszymi analizami zapraszamy do naszego oceanu wiedzy po wydobycie tych najcenniejszych perefek.
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PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2025

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziesigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 260 000 osdb segmentéw produktowych
2025 str. 48

Ubrania Drogerie Obuwie Media cyfrowe
Dom i ogréd RTV/AGD Ksigzki i Bielizna
multimedia

Podziel sie opinig o raporcie Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX



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

Zainteresowanych dodatkowymi analizami badz badaniami
wtasnych klientdéw zapraszamy do kontaktu oraz wspétpracy!

Piotr Wojnarowicz
p.wojnarowicz@yourcx.io l 0 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
przedsigbiorcéw 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.




