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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
satysfakcji, lojalnosci i konwersji.

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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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

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;

MULTIMEDIA
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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 pﬁ’grr;ﬁiﬁa \?/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

® Empik wygrywa skala, nie doswiadczeniem
Lider udziatéw rynkowych, ale najwyzsze CX i NPS osiggajg Allegro (online) oraz Bonito.pl (offline). (strony 7—8, 18-20)
# Multimedia to kategoria ,,online-first”
Zakupy online dominujg, a do$wiadczenia cyfrowe sg oceniane wyraznie lepiej niz stacjonarne. (strony 8, 16, 19)
® Rola offline: pewnosé i natychmiastowos$é, nie cena
Sklepy stacjonarne wybierane sg dla kontaktu z produktem, obstugi i szybkiego odbioru. (strony 25, 26, 29) Sir. ©
® Online wygrywa wygoda i oszczednoscig czasu
Kluczowe sa: dostep 24/7, brak kolejek, szeroki wybér i prosty proces zakupu. (strony 33, 34, 38)

® Lepsze CX = wiecej rekomendac;ji

Wysoka tatwo$é zakupu i satysfakcja bezposrednio przektadajg sie na wysoki NPS. (strona 21-23)
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n= 6585

50%

45%

40%

35%

30%

26%
0,

25% str. 7
20%

10% 7%

m
§ - - -
0% ]
Empik Nie kupitem/am / Allegro Inny sklep / inne TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki OLX Media Markt Bonito.pl Tantis.pl
nie pamigtam sklepy

Najwieksza sie¢ sprzedazy stacjonarnej ma Empik i zapewne réwniez dlatego jest bezapelacyjnym liderem rynku - az 46% respondentéw w ostatnim
czasie robifo tam zakupy. Na drugim miejscu plasuja sie ankietowani, kidrzy w ostatnim czasie nie kupowali produkiéw z tej kategorii - 26%. Na
miejscu trzecim znajduje sie Allegro, na ktére wskazato 24% badanych. Wyniki sg zbiorcze dla wszystkich kanatow zakupdw (facznie dla zakupdw
internetowych oraz tradycyjnych).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu n = 3204 zakup internetowy, 1322 zakup stacjonarny

80%
70%

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Empik Allegro TaniaKsiazka.pl Olx Swiat Ksigzki Bonito.pl Media Markt Tantis.pl

@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

Zdecydowana mniejszo$¢ badanych kupuje produkty z tej kategorii w sklepach stacjonarnych, a sposréd nich az 68% z nich robi to w sklepach sieci
Empik. W kanale online liderem sprzedazy jest Empik, nastepnie Allegro i Tania Ksiazka.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPHLES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania 12020 = 6643 2021 = 8336 2022 = 10334

2023 = 9179, 2024 = 8603, 2025 = 6585

60%
50%
40%

30%

26%
20%
13%
10 %
10% 7% 7% 5%
II I"“ ||||| ][ 0
N ||||| 1T
Empik Nie kupitem/am / Allegro Inny sklep TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Media Markt Bonito.pl Tantis.pl

nie pamigtam

Rynek 2020 70 Rynek 2021 @D Rynek 2022 @D Rynek 2023 @ Rynek 2024 @ Rynek 2025

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2025 z zesztoroczna edycja badania, widzimy dalszy wzrost udziatu oséb, ktére nie kupuja ksigzek badz
multimediéw oraz drobny wzrost udziatu wérdd badanych, kiérzy robig zakupy w Empiku.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedtug pfci n = 6470
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0%

Empik Allegro Nie kupitem/am / TaniaKsiazka.pl Inny sklep / inne Swiat Ksigzki Bonito.pl OLX Media Markt Tantis.pl
nie pamigtam sklepy

@ Kobieta (n = 3760) @ Mezczyzna (n = 2688)

Kobiety czesciej kupuja tego typu produkty niz mezczyzni, jednak, bez wzgledu na pfeé, w celu zakupu zazwyczaj kierujemy sie do sklepéw sieci
Empik. Mezczyzni czesciej niz kobiety nie kupuja lub nie pamietaja zakupdw multimediéw oraz wybierajg Allegro, OLX oraz Media Markt.
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MULTIMEDIA

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedtug ptci w 2025 wraz ze zmianami wzgledem roku 2024

n 2024 = 8480, 2025 = 64/0

Empi Alleg Nie kupitem/am / nie TaniaKsiazk  Inny sklep / inne Swiat Bonito OLX Media Tantis L.
k ro pamietam a.pl sklepy Ksigzki pl Marki .pl wynikéw
Kobieta 52.4% 23.4% 21.3% 12.8% 12.4% 8.1% 6.1% 5.8% 5.4% 3.6% 1760
+3.1pp  -0.9pp +0.4pp -1.4pp +0.4pp -1.2pp +0.2pp | -0.5pp +0.Tpp +0.2pp
. 37.3% 24.9% 30.8% 5.9% 13.7% 5.8% 4% 8% 6.4% 1.6%
Mezczyzna 2688
+2.4pp | -4.5pp +0.8pp -0.7pp +0.3pp -0.2pp +0.6pp | +0.2pp -1.4pp -0.2pp
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YourCX RAPORT OMNICHANNEL 2025 MULTIMEDIA

GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedtug wojewddziwa w 2025 wraz ze zmianami wzgledem roku 2024 12024 = 7871 2025 = 5955

Empi Allegr Nie kupitem/am / nie Inny sklep / inne TaniaKsiazka. Swiat Bonito. oLX Media Tantis. L.
k o pamietam sklepy pl Ksigzki pl Marki pl wynikéw

woiewddziwo mazowieckie 47.5% 26.4% 22% 14.4% 11.7% 8.6% 7.7% 6.4% 5.3% 2.4% 1064

’ +2pp -1.7pp -0.2pp +1pp -1pp -0.8pp +0.8pp 0.2pp -0.9pp -0.4pp
woiewddztwo Slaskie 44.5% 24.3% 28% 11.7% 7.2% 5.8% 3.1% 7.2% 7.3% 2.1% 839

’ S1as 220  2.3pp +3.9pp 1.3pp 2.6pp 0.9pp +0.4pp  +0.3pp +1.1pp 0.4pp
woiewsdztwo dolnoslaskie 45.7% 25.3% 25.5% 13.4% 10.9% 8.5% 5.3% 8% 6.8% 1.9% 589

’ s1as +2.7pp -3.3pp +2.9pp +0.1pp +0.4pp -0.8pp -1.2pp +1.7pp +0.9pp -0.3pp

0, o, o, O, 0, (¢) O, [¢) [¢) O, S.I-r. 12

woiewsdziwo wielkopolskie 46.7% 24.3% 26.3% 13.2% 10.7% 7.7% 3.9% 8.1% 6.4% 4.1% 550

J P +2.9pp -4.6pp +1.2pp +0.9pp -0.1pp +1.3pp +2.1pp +0.2pp +0.5pp +1.8pp
woiewsdztwo matopolskie 48.9% 20.6% 21.4% 11.3% 9.3% 5.8% 17.8% 6.1% 7.1% 2.2% 538

’ P +8.4pp -5.1pp -2.6pp +0.7pp -0.9pp +1.2pp +1.6pp -2.3pp +1.4pp -0.8pp
woiewsdziwo pomorskie 48.6% 25.3% 24.1% 10.1% 8.6% 6.6% 1.5% 5.2% 4.2% 3.4% 407

’ P +7.7pp -2.4pp -2.7pp -2.3pp -0.5pp -0.7pp -0.9pp -4.5pp -5.3pp +0.3pp
wojewédztwo kujawsko- 45.6% 27.2% 26.1% 10.4% 8.8% 8.5% 1.9% 5.5% 4.1% 3.6% 364
pomorskie +1.9pp +0.7pp +0.%9pp -0.6pp -2.2pp +0.6pp -0.5pp -1.4pp -2.1pp +0.%9pp
woiewddztwo tedzkie 50.3% 25.4% 21.9% 14.5% 10.1% 6.8% 2.4% 7.7% 5.9% 3.6% 338

’ +6.6pp -0.3pp -3.Tpp +1.6pp -0.5pp -1.1pp -1pp +0.7pp -0.9pp +0.8pp
woiewddziwo lubelskie 44.8% 18.1% 27.4% 14.1% 11.7% 8.5% 2.8% 7.7% 1.6% 4% 248

’ S +1.7pp -7pp +3pp +0.%9pp -1.2pp -2.3pp -1.6pp +0.6pp -3.5pp -0.1pp
wojewédziwo 45.5% 25.3% 28.8% 10.7% 8.2% 6.4% 8.2% 6.4% 1.7% 233

zachodniopomorskie +8.6pp -6.2pp -lpp -1.5pp 2pp -1.4pp +0.1pp -3.1pp +0.7pp
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedtug wieku n= 6394

60%
|‘|||II|I ‘||II|“| |h““|l- ‘“ll““l “|||“I|I ‘"ll““l |||‘I|II| |‘“I| L. “Illl L

50%

40%

307

IS

str. 13

20

3R

107

IS

OO

X

POHIZGJ 18 lat 18-24 2529 30-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 lat i wiecej
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‘ Empik ‘ Nle kupl.’rem/am/ ® Allegro
nie pamietam
® IST(?eyps;lklep/ 'nne ‘ TaniaKsiazka.pl ® Swiat Ksigzki

Empik, bedacy liderem rynku, otrzymat najwiecej wskazan w kazdej grupie wiekowej. Co
trzeci respondent z grupy wiekowe] 65+ deklaruje, ze nie kupuje ksigzek, muzyki ani ® oux @ Media Markt @ Bonito.pl
multimedidw. P
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie jednokrotnego wyboru

135%
120%
105%
90%
75%
60%
45%
30%

15%

0%
OLX Tantis.pl Allegro TaniaKsiazka.pl Media Markt
(n = 357) (n = 156) (n =1266) (n = 55¢6) (n = 308)

W zaleznosci od sklepu, w ktérym dokonywane sa zakupy, ankietowani preferuja rézne
metody zakupu, lecz widaé, jak kanat online zdominowat sprzedaz. W kanale online oprécz
zakupu z dostawg do domu do$é popularna jest metoda odbioru w punkcie.

MULTIMEDIA

n = 4052
(]

Swiat Ksigzki Bonito.pl Empik
(n = 410) (n = 298) (n = 2757)
@ Online z dostawa do domu @ Online z odbiorem w sklepie

@ Online z odbiorem w punkcie

(paczkomat, poczta lub inny) Online, w formie elektroniczne;

@ W sklepie stacjonarnym z

W sklepie stacjonarnym dostawa do domu
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W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2025 ze zmianami wzgledem 2024

L.
Online z dostawa Online z odbiorem Online z odbiorem w punkcie Online, w formie W sklepie W sklepie stacjonarnym z wynik
i
do domu w sklepie (paczkomat, poczta lub inny) elektronicznej stacjonarnym dostawa do domu 6v);
Empik 26.7% 41.7% 17.1% 4.7% 38.2% 1.3% 5757
-0.4pp +1.5pp +0.3pp +0.4pp -0.8pp +0.2pp
Media Markt 34.7% 30.5% 19.2% 3.2% 39.9% 3.9% 308
+2.4pp +1.8pp +6.3pp -1.5pp -2.8pp -0.8pp
Tantis.pl 53.8% 5.8% 42.3% 10.3% 3.8% 3.8% 156 ; 15
+4.1pp -0.2pp -3.4pp +6.3pp +0.3pp +1.8pp SIT.
$wiat Ksigzki 32.9% 20.7% 24.1% 5.6% 32% 2.9% 410
+0.4pp -3.4pp +1.4pp +0.3pp +4pp +1.5pp
Bonito.pl 28.9% 44% 30.2% 6.4% 4.7% 2% 208
+1.2pp -1.9pp +0.5pp +2pp -0.2pp -0.5pp
TaniaKsiazka.pl 49.3% 7.2% 41.5% 5.8% 8.6% 1.4% 556
-2.9pp -4.4pp +4.2pp +1.4pp +3.7pp +0.3pp
Allegro 52.8% 3.6% 63.9% 7.1% 1266
-4.6pp +0.5pp +15.4pp +3.4pp
OLX 60.8% 5% 35.3% 4.2% 5.9% 2.2% 357

+6.6pp -2.3pp -1.7pp +0.7pp +1.4pp -Ipp
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami
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Ksigzki, muzyka i Kina RTV/AGD Odziez Obuwie Bielizna Telekomunikacja Drogerie Dom i Ogréd
multimedia (n = 10245) (n = 39076) (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 odziezy z badanymi w ramach Omnichannel 2025 branzami widaé, ze wiekszo$¢ sprzedazy jest juz dokonywana w
online.
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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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AN L~

690
670
650
630

610
Allegro Bonito.pl Tantis.pl TaniaKsiazka.pl Empik Swiat Ksigzki Media Markt Olx
@ Srednia

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. Jak widaé jest catkiem dobrze, skoro firmy osiggnety wyniki w okolicy
trzech czwartych mozliwych punktéw, jednakze nie mozna osigéé na laurach. Liderem w branzy jest Allegro, zaledwie kilka punktéw mniej osiagneto
Bonito.pl, na trzecim miejscu plasuje sig Tantis.pl.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

780
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655
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555
Allegro Tantis.pl Bonito.pl TaniaKsiazka.pl Empik Swiat Ksigzki Media Markt Olx

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Warto zauwazyé, ze ankietowani pozytywniej oceniajg doswiadczenia zakupdw online niz te, ze sprzedazy tradycyjnej. Allegro moze pochwali¢ sig
najwyzszym wskaznikiem jakosci w kanale online a Bonito.pl w kanale stacjonarnym.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX
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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 Empik z najwigkszym udziatem na rynku oraz Allegro posiadajgce najwyzsza warto$¢ wskaznika. W kanale

stacjonarnym najwigekszy udziat ma réwniez Empik, ktéry jednak jest daleko od lidera - Bonito.pl w obszarze doswiadczen.

780
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TE SKLEPY SWOIM ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania 12079 = 3424 2020= 4014 2021 = 5066

2022 = 5995, 2023 = 5577, 2024 = 4867

A VNS
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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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Bonito.pl Empik Swiat Ksigzki Media Markt

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

Najwyzszy wskaznik NPS w kanale tradycyjnym notujemy dla Bonito.pl.
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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

MULTIMEDIA
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Allegro TaniaKsiazka.pl Bonito.pl Tantis.pl Empik Swiat Ksigzki Media Markt Olx

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

Analizujgc poszczegdlne aspekty doswiadczen w zestawieniu ze wskaznikiem NPS obserwujemy site marki Allegro, TaniaKsiazka.pl oraz Bonito.pl,
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SdN

gdzie wysoka ocena fatwosci zakupu oraz zadowolenia z zakupu skorelowana jest tez z wysokim prawdopodobienstwem polecenia marki znajomym.
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2020 = 1036 20271 = 1354 2022 = 1538

2023 = 1151, 2024 = 1110, 2025 = 852

70%

63%

58%
56%
49%
42%
35%
str. 25
28%
22%
21% 17%
14%
’ 8%

0%

Moge zobaczyd/ Od razu mam Moge skorzystac z Przyzwyczajenie Dogodna lokalizacja Znizki dla statych Czesto robie zakupy  Nie lubie kupowac¢ w

dotkngc¢ produkty na zakupiony produkt pomocy obstugi sklepu stacjonarnego Klientow na ostatnig chwile sklepie internetowym

Zywo sklepu

Omnichannel 2020 9 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw
L
Moge zobaczyé/ Moge skorzystaé z Znizki dla Od razu mam Dogodna Przyz Nie lubie kupowaé Czesto robie
g . . .. . . . wyn
dotknaé produkty na  pomocy obstugi statych zakupiony lokalizacja sklepu wyczaj w sklepie zakupy na ostatnig i
Zywo sklepu Klientéw produkt stacjonarnego enie internetowym chwile ree
w

Moge zobaczyé/
dotknaé produkty 22% 7.7% 41.7% 15.4% 21.1% 5.5% 6.7% 492
na zywo

Moge skorzystaé z

pomocy obstugi 57.4% 11.7% 50% 18.6% 28.7% 8% 10.1% 188 str. 26
sklepu
AT LG BT 52.1% 30.1% 45.2% 21.9% 23.3% 8.2% 9.6% 73
Klientéw
Od razu mam

. 66.8% 30.6% 10.7% 17.9% 23.8% 7.5% 10.4% 307
zakupiony produki
Dogodna
lokalizacja sklepu 53.5% 24.6% 11.3% 38.7% 23.2% 3.5% 8.5% 142
stacjonarnego
Przyzwyczajenie 55.9% 29% 9.1% 39.2% 17.7% 7.5% 9.7% 186

Nie lubie kupowaé
w sklepie 37.5% 20.8% 8.3% 31.9% 6.9% 19.4% 5.6% 72
internetowym
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS INFORMAC]JI W
INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 12020 = 814 2021 = 931 2022 = 1037

2023 = 754, 2024 = 675, 2025 = 615

str. 27
1 1 1 1
Tak Nie
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Nie wiem, nie pamietam Nigdy nie szukam informacji w Internecie

Omnichannel 2020 £ Omnichannel 2021  @® Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025

Widzimy niewielki wzrost udziatu oséb w zestawieniu z wynikami z 2024, ktére przed dokonaniem zakupu zagladaja do Internetu w celu pozyskania
informacji o produkcie, opinii czy poréwnania produktu z innymi.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O FILMACH, KSIAZKACH, MUZYCE LUB INNYCH
MULTIMEDIACH PRZED ZAKUPEM?

Kanaf fradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 818, 2021 = 948, 2022 = 1068, 2023 = 752, 2024 = 709
45%
35%
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30%
25%
20%
14%
15% 11 % str. 28
8/o
0 0
10% 7/° 6/o
i ||||| il A ||I | il il 2
oo I III i ol s
Znajomi, Social  Wyszukiw Fora Reklamy  Serwis Placéwka Nie Porowny Wyspecja Strona Katalogi Stronyi Zadnez Sklepy Aukcje  Placowka
przyjaciel media arka np. interneto (tv, radio, interneto stacjonar poszukuj warki cen lizowane producen produkté narzedzia powyzszy interneto interneto stacjonar
e, rodzina (Faceboo Google, we billboardy wy na e serwisy ta w Al ch we we na
K, Bing ) sklepu, w sklepu, w informacji branzowe (ChatGPT konkuren konkuren
Instagra ktérym ktérym przed , Claude, qji Cji
m itp.) chce chce zakupem Perplexity

dokona¢ dokona¢ i inne)
zakupu zakupu
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,
MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2021 = 758, 2022 = 838, 2023 = 613, 2024 = 552, 2025 = 512

50%

40%
35%
29%
30% 26% |
0
25% 3 %
1 9 %o
20% str. 29
15%
9%
10%
4%
I ]
ik
Cena Dostepnos$¢ i Atrakcyjne Dogodna Pozytywne Wysoka Brak kolejek, Zaufana Znajomy Czystos¢ i  Bezpieczenst  Program Wsparciew  Mozliwosé Mozliwosé
szeroki promocje lokalizacja ~ wczesniejsze jakosé szybka marka sklepu uktad wyglad wo zakupéw lojalnosciowy  podjeciu wystania dokupienia
wybér sklepu dos$wiadczeni obstugi obstuga dziatéw, sklepu , punkty, decyzji towaru do ustug
produktéw aze pdtek gratisy domu
sklepem/
marka

Omnichannel 2021 (0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,
MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw q =512
Atrak Brak Znaj
Dostepnosc i . ek Dogodna Pozytywne wczesniejsze Wysoka re . Zaufana el Czystosc i Bezpiecze Program Wsparcie w
Cen R jne . o . s kolejek, ukfad . L o
szeroki wybér ) lokalizacja doswiadczenia ze jakosé marka L wyglad nstwo lojalnosciowy, podjeciu
a ) promocj . szybka dziatéw, ) . .
produktéw sklepu sklepem/ marka obstugi sklepu , sklepu zakupéw punkty, gratisy decyzji
e obstuga potek
Cena 41.3% 45.8% 31.6% 28.4% 27.1% 24% 21.3% 17.3% 20% 17.8% 20% 11.6%
D f s’ s e kl
R S 45.6% 44.1% 37.7% 31.9% 32.8% 28.4% 20.1% 24% 24 5% 24% 21.1% 17.6%
wybér produktéw
Atrakcyjne promocje 62.8% 54.9% 37.2% 37.2% 33.5% 26.2% 25% 22% 22.6% 22.6% 29.9% 15.2%
Dogodna lokalizacja
48% 52% 41.2% 39.2% 35.8% 25.7% 29.7% 30.4% 36.5% 23.6% 22.3% 20.3%

sklepu

Pozytywne wczesniejsze
doswiadczenia ze 47.4% 48.1% 45.2% 43% 31.9% 22.2% 30.4% 25.9% 27.4% 26.7% 25.9% 17%
sklepem/ marka

Wysoka jakosé obslugi 50.8% 55.8% 45.8% 44.2% 35.8% 30.8% 30.8% 26.7% 36.7% 27.5% 25% 20%
Brak kolejek, szybka

55.1% 59.2% 43.9% 38.8% 30.6% 37.8% 22 4% 25.5% 32.7% 22.4% 21.4% 15.3%
obstuga
Zaufana marka sklepu 49% 41.8% 41.8% 44.9% 41.8% 37.8% 22 4% 21.4% 25.5% 28.6% 21.4% 17.3%
Znaj kiad dziaté

',':’Emy ukfad dziatéw, 43.8% 55.1% 40.4% 50.6% 39.3% 36% 28.1% 23.6% 31.5% 22.5% 25.8% 18%

pote
Czystosé i wyglad sklepu 51.7% 57.5% 42 5% 62.1% 42 5% 50.6% 36.8% 28.7% 32.2% 27.6% 23% 25.3%
Bezpieczefistwo zakupéw 50% 61.3% 46.3% 43.8% 45% 41.3% 27.5% 35% 25% 30% 23.8% 23.8%
Program lojalnosciowy, 67.2% 64.2% 73.1% 49.3% 52.2% 44.8% 31.3% 31.3% 34.3% 29.9% 28.4% 20.9%

punkty, gratisy
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GDYBY BYLO TO KONIECZNE, JAK CHCIAL(A)BYS KONTAKTOWAC SIE PO ZAKUPIE
ZE SKLEPEM STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie rankingowe. Przestawiony jest rozktad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru 12023 = 598 2024 = 153 2025 = 154

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2025 29% 27% 22% 4% 14% 2% 2% 0%
Misjsce 1 Omnichannel 2024 26% 14% 22% 2% 24% 3% 7% 1%
Omnichannel 2025 15% 19% 19% 10% 16% 14% 5% 2%
Omnichannel 2023 20% 31% 18% 6% 11% 8% 5% 1%
Miejsce 3 5 mnichannel 2024 11% 22% 20% 10% 9% 11% 13% 4%
Omnichannel 2023 12% 18% AL 12% 17% 11% 8% 1%
@ Tlefon @O Email
@ Aplikacja mobilna na telefonie () Media spofecznosciowe

Od lat najpopularniejszym kanatem kontaktu jest e-mail, nastepnie kontakt ,
. . : L7 . ® Osobiscie w sklepie stacjonarnym o Formularz kontaktowy w sklepie
osobisty w sklepie oraz coraz na trzecim miejscu coraz popularniejsze internetowym

aplikacje mobilne. . . , , ,
‘ Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online

str. 31
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YourCX

MULTIMEDIA

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH

MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru

80%

70%

60%

49 %
50% 46% 46%
40%
2%
30% 25%
20%
10%
0%
Moge zrobic Szeroki wybor Brak kolejek/ Oszczednos¢ Darmowe Dostepne rézne
zakupy o kazdej produktéw ttumow w czasu na dojazd dostawy / metody
porze sklepie zwroty ptatnosci

Omnichannel 2020 £ Omnichannel 2021 @3 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023

Znizki dla

metody

Klientéw dostarczenia

zakupow

@ Omnichannel 2024

n 2020 =

I| I|||| IIIII IIIi I 9%

Dostepne rézne

1789, 2021

= 2539, 2022 = 2969,

2023 = 2323, 2024 = 2029, 2025 = 1383

19%

@ Omnichannel 2025

Mozliwosc Przyzwyczajenl Nie lubie
zwrotu towaru zakupéw w

bez podania sklepie
przyczyny tradycyjnym

str. 33
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspdtwystepowanie czynnikéw = 1383
L.
Moge zrobié Szeroki Brak kolejek/  Oszczedno$¢  Darmowe Dostepne Znizki dla Dostepne rézne Mozliwosé zwrotu Przyz Nie lubie zakupéw
zakupy o wybér thuméw w czasu na dostawy / rézne metody stalych metody dostarczenia towaru bez podania wycza  w sklepie w{(
kazdej porze produktéw  sklepie dojazd zwroty ptatnosci Klientéw zakupoéw przyczyny jenie tradycyjnym r'||
ow
Moge zrobié¢ zakupy
T, 57.9% 56.2% 56.7% 38.8% 31.3% 25.3% 28.8% 24.1% 13.3% 9.3% 859
o kazdej porze
Szeroki wybér
) 74% 60.1% 58.9% 42.4% 35.4% 30.2% 31.3% 25.1% 16.1% 9.8% 672
produkiéw
Brak kolejel/ 75.7% 63.3% 61.9% 42.9% 40% 27.7% 33.7% 26.8% 15.4% 12.9% 638
tHhuméw w sklepie
G G AT 76.7% 62.4% 62.2% 41.1% 37% 29.3% 31% 27.2% 14.5% 10.9% 635
na dojazd
Darmowe dostawy /
74.2% 63.5% 61% 58.1% 39.9% 34.7% 35% 35.2% 17.4% 9.4% 449
zwroty
Dostepne rozne 78.7% 69.6% 74.6% 68.7% 52.3% 39.8% 47.1% 31.9% 18.7% 12.6% 342
metody platnosci
Znizki dla stalych 71.6% 67% 58.4% 61.4% 51.5% 44.9% 37.3% 32.3% 14.9% 10.2% 303
Klientéw
Dostepne roézne
metody dostarczenia 81.8% 69.5% 71.2% 65.2% 52% 53.3% 37.4% 31.8% 19.2% 12.6% 302

zakupéw

Mozliwosé zwrotu
towaru bez podania 77.2% 63.1% 63.8% 64.6% 59% 40.7% 36.6% 35.8% 14.9% 13.8% 268

przyczyny
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW PRZEZ INTERNET ODWIEDZALES/AS SKLEPY STACJONARNE, ABY
ZAPOZNAC SIE Z PRODUKTEM?

Kanat internetowy - Pytanie jednokrotnego wyboru 12021 = 3142 2022 = 3643, 2023 = 3001

2024 = 2718, 2025 = 1847

70%

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

0%

Nie

Omnichannel 2021 @0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU STACJONARNEGO

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12021 = 3067 2022 = 3508 2023 = 285]

2024 = 2593, 2025 = 1772

45%

40%
30%
25% str. 36
20%
15%
10%
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 2352, 2021 = 3138, 2022 = 3678,
2023 = 3047, 2024 = 2779, 2025 = 1894
45%
40%
35%
0,
0
25% 21/0
0,
20% 18%
15% str. 37
10%
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10% 8/o 8%
5A)
) III III I I II I . .
o ill. I L TR T
Wyszukiwar ~ Znajomi, Social Serwis Fora Poréwnywa  Reklamy Katalogi Strony i Nie Sklepy Placéwka Zadne z Aukcje Strona Wyspecjali  Placéwka
ka np. przyjaciele, media internetowy internetowe  rki cen (tv, radio, produktéw narzedzia  poszukuje internetowe stacjonarna powyzszych internetowe producenta  zowane  stacjonarna
Google, rodzina  (Facebook, sklepu, w billboardy) Al informacji  konkurencji  sklepu, w serwisy  konkurencji
Bing Instagram ktdrym (ChatGPT, przed ktérym branzowe
itp.) chce Claude, zakupem chce
dokonaé Perplexity i dokonaé
zakupu inne) zakupu
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,
MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 2569 2022 = 2906 2023 = 2320

2024 = 2182, 2025 = 1539

70%
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38%
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20%
III| it e 1

Cena  Darmowa  Krétki Szeroki A1rakcyjn tatwe  Szczegdt Bezpiecz Pozyfywn Zréznico Zréznico Doktadne Zaufana Darmowe Program Wysoka Wyglad Rozpozna Znajomy Obecno$

wysytka czas wybér wyszukiw owe efstwo wane wane przedsta  marka reklamacj lojalnosci  jako$é serwisu walna uktad ¢ sklepu
oczekiwa produkté promocje  anie opisy  zakupdw WCZGSI’lIej metody  metody  wienie sklepu e/ zwroty  owy, obstugi marka  kategorii w

nia na w produkté  produktéd sze dostawy ptatnosci  produktd punkty, Klienta sklepu réznego

dostawe w w doswiadc W na gratisy rodzaju

zenia ze zdjeciach serwisach

sklepem/ poréwnu;j
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jakosé

produkté
w

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

Udziat wskazan na wigkszo$¢ odpowiedzi wzgledem 2024 w wigkszosci przypadkdw spadat, wyjatkiem jest cena..
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW FILMOW,
KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2021 = 2404 2022 = 2683 2023 = 2071

2024 = 1924, 2025 = 1361
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30%
25%
20%
0,
153 str. 39
;
0%
Brak Wysoki koszt Uciazliwe Brak Uszkodzony Wysoki koszt Problem z Problemy z Niedoktadnie Zakupiony Trudny proces  Niekompletne  Nie zauwazam
dostepnosci dostawy reklamy preferowanej produkt/ zwrotéw/ reklamacja/ ptatnosciag zapakowana  produkt inny niz  zakupowy zamdwienie zadnych
produktéw przegladanych  formy dostawy produkty reklamacji gwarancja/ przesytka opisany/ na niedogodnosci
wczesniegj serwisem zdjeciu podczas
produktéw zakupdéw w
sklepie
infernetowym
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MULTIMEDIA

NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW
FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru

Ponizej 18
lat

25-29
30-34
35-44
45-54
55-64
65-74

75 lat i
wiecej

Kobieta

Mezczyzna

Brak
dostep
nosci
produ
ktéow

51.5%

43.1%
37.9%
38.1%
39%
34.8%

32.4%

25%

39.6%

37.4%

Wys
oki

kosz

dost
awy

42.4%

37.7%
39.5%
33.2%
35%
25.2%

18.3%

15%

36.8%

28.4%

Uciazliwe
reklamy
przegladanych
wczesniej
produkiéw

21.2%

31.5%
33.1%
28.5%
31.7%
30.4%

35.2%

20%

28.9%

31.4%

Brak
prefero
wanej
formy
dostawy

18.2%

20%
19.4%
21.1%
21.7%
11.3%

8.5%

10%

17.8%

20.5%

Uszkod
zZony
produki

/
produki

15.2%

19.2%
15.3%
12.6%
9%
12.2%

4.2%

14.2%

12.8%

Wysoki
koszt
zwrotow

/

reklama
cji

12.1%

11.5%
15.3%
13.4%
15.3%
7.8%

7%

5%

13.3%

11.1%

Problem z
reklamacja/
gwarancja/
serwisem

12.1%

16.2%

11.3%

11.5%

8.7%

9.6%

7%

10.7%

10.5%

Pro
ble
my z

ptat

nosc
ia

15.2%

11.5%
10.5%
11.2%
7.3%
10.4%

12.7%

15%

11%

9.6%

Niedokta
dnie
zapakow
ana
przesytka

15.2%

10.8%
11.3%
10.7%
6.3%
5.2%

5.6%

9.8%

8.3%

Zakupiony
produkt inny
niz opisany/
na zdjeciu

9.1%

8.5%
11.3%
10.1%
6%
10.4%

5.6%

10%

8.2%

10%

Trudn

y
proce

s
zaku

powy

6.1%

13.8%

10.5%

7.4%

7.3%

7.8%

2.8%

15%

7.3%

11.1%

Nieko
mplet
ne
zamo
wieni

12.1%

6.2%
7.3%
8.8%
5.7%
3.5%

4.2%

7.8%

6.6%

n = 1344

Nie zauwazam zadnych
niedogodnosci podczas
zakupéw w sklepie
internetowym

3%

3.1%
4%
2.5%
7%
10.4%

15.5%

20%

3.6%

7.7%

r I

33

130

124

365

300

115

71

20

881

468

str. 40




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2025

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 = 2024 = 781 2025 = 532

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2025 23% 30% 28% 4% 5% 5% 5% 0%
Misjsce 1 Omnichannel 2024 26% 28% 27% 3% 6% 6% 5% 0%
Omnichannel 2025 16% 26% 21% 8% 6% 15% 7% 1% str. 41
Omnichannel 2023 20% 30% AL 5% 6% 12% 6% 1%
Miejsce 3 5 mnichannel 2024 13% 17% 21% 12% 12% 16% 7% 2%
Omnichannel 2023 16% 17% 19% 10% 10% 17% 9% 2%
@ Tlefon @O Email
@ Aplikacja mobilna na telefonie () Media spofecznosciowe

‘ Formularz kontaktowy w sklepie

® Osobiscie w sklepie stacjonarnym .
Internetowym

‘ Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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DOSWIADCZENIA
POZAKUPOWE str. 42

101 ESSAYS that will CHANGE the way YOU THINK - w1




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2025

JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA (REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat internetowy 2024 = 1992, 2025 = 1416, n kanat stacjonarny 2024 = 540, 2025 = 505

80%

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
2% 1% .

0%

Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupéw Raz na kilkanascie zakupéw Nigdy
@ Kanat internetowy 2025

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

Wiemy juz dzi$, ze segment ecommerce ro$nie w site, nalezy jednak zwrdci¢ uwage, ze udziat zwrotdéw zakupionych produktidéw w tym kanale jest
wiekszy niz w przypadku sprzedazy tradycyjnej, co z kolei wiaze sie ze wzmozong pracg obstugi posprzedazowej.

str. 43
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CZY W CIAGU OSTATNIEGO ROKU MIALES KONTAKT Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA? -
UDZIAL MAJACYCH KONTAKT

Analiza Klientéw majgcych kontakt z Biurami Obstugi Klienta

n kanat internetowy = 1510, n kanat stacjonarny = 664

45%
40%
35%
30%
25%
str. 44
20%
15%

10%

5%

0%
Sprzedawca na Allegro Empik Bonito.pl Tantis.pl Swiat Ksigzki TaniaKsiazka.pl Merlin

@ Tak - Kanat internetowy @ Tak - Kanat stacjonarny
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - UPRZEJMOSC KONSULTANTA

Ocena w skali od 1do 5 n 2024 = 1717, 2025 = 1360
4.10
4.04
4.00 14.00]
3.97
3.90 3.91
3.86
3.86 3.86
3.85

3.80 m str. 45

3.70
3.60 3.61
3.50
Sprzedawca na Media Markt Merlin Empik Tania Ksigzka Bonito.pl Swiat Ksigzki Tantis.pl
Allegro

Uprzejmosc¢ konsultanta 2024 @ Uprzejmosci konsultanta 2025
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - CZAS OCZEKIWANIA NA
POLACZENIE

Ocena w skali od 1do 5 n 2024 = 1628, 2025 = 1248

4.0
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3.7
3.6
3.5

str. 46

3.4

3.3
3.2
3.1
3.0

Sprzedawca na Tania Ksigzka Tantis.pl Swiat Ksigzki Merlin Media Markt Empik Bonito.pl
Allegro

Czas oczekiwania na potgczenie 2024 @ Czas oczekiwania na potgczenie 2025
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - SZYBKOSC ROZWIAZANIA
SPRAWY

Ocena w skali od 1do 5 n 2024 = 1632, 2025 = 1237

4.0
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3.8 3.85 \m

3.7 3.68 3.67

3.6

3.5

str. 47

3.4
3.3
3.2
3.1
3.0

Sprzedawca na Empik Media Markt Merlin Tania Ksigzka Swiat Ksigzki Tantis.pl Bonito.pl
Allegro

Szybkosci rozwigzania sprawy 2024 @ Szybkosci rozwigzania sprawy 2025
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - ZAANGAZOWANIE KONSULTANTA

Ocena w skali od 1do 5 n 2024 = 1612, 2025 = 1233
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3.2
3.1

3.0

Sprzedawca na Merlin Empik Media Markt Tania Ksigzka Swiat Ksigzki Bonito.pl Tantis.pl
Allegro

Zaangazowania konsultanta 2024 @ Zaangazowania konsultanta 2025
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YourCX

MULTIMEDIA

CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TE)J MARKI? - WG

OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru
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Zaangazowania konsultanta

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, szybkosé rozwigzania sprawy, czas oczekiwania na pofgczenie oraz

zaangazowanie konsultanta.
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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

Whptyw opinii i ocen na decyzje zakupowe

Czestosci zwrotéw

Preferowane metody kontaktu z markami w zalezno$ci od sposobu zakupu str. 50

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 gtebszymi analizami zapraszamy do naszego oceanu wiedzy po wydobycie tych najcenniejszych peretek.




YourCx RAPORT OMNICHANNEL 2025
PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2025

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadalismy dziesigé
w sierpniu i wrzesniu ponad 260 000 osdb segmentéw produktowych
2025 str. 51

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 |
badaniami zapraszamy do kontaktu oraz wspédtpracy!

Piotr Wojnarowicz
p.wojnarowicz@yourcx.io l 0 u rc
+48 661 627 620

Dystrybucja, kopiowanie i powielanie danych w jakiejkolwiek postaci jest mozliwa tylko i wytgcznie z zachowaniem informacji
o zrédle pochodzenia. Raport przygotowany przez YourCX sp. z o.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.




