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Z tegorocznej edycji Omnichannel szczegélnie zapamietam
jedng zmiane: sztuczna inteligencja coraz wyrazniej pojawia
sie po stronie kupujacych. Przez ostatnie lata rozmawialismy
gléwnie o tym, jak firmy moga wykorzystaé Al w marketingu,
sprzedazy i obstudze. Tymczasem klienci sami zaczynaja
uzywaé tych narzedzi, by szukaé informacji o produktach i
przygotowac sie do zakupu. W naszym badaniu wida¢, ze ich
rola rosnie, choé¢ wyszukiwarki, opinie innych uzytkownikow i
kontakt ze sprzedawca wcigz pozostaja wazne.

Ta zmiana zwraca moja uwage rowniez dlatego, ze nie zmienia
podstawowych oczekiwan. Cena, wygoda, rzetelna informacja
i pomoc cztowieka nadal sie liczg. Narzedzia s3 nowe, ale
klient wcigz chce podjaé dobra decyzje, bez niepotrzebnego
wysitku i przykrych niespodzianek. Wierze, ze wlasnie tu lezy
zadanie dla marek: zapewnié spéjne, uczciwe doswiadczenie
niezaleznie od tego, gdzie klient zaczyna szukaé¢ odpowiedzi.

Tegoroczny Raport Omnichannel YourCX 2026
opiera sie na ponad 200 tysigcach ankiet
zebranych we wspotpracy z naszymi partnerami.
Porownujemy w nim doswiadczenia zakupowe w
roznych branzach i kanatach, a dzieki kolejnym
edycjom widzimy nie tylko aktualny obraz rynku,
ale tez kierunek zmian.

Zalezy mi, zeby dane prowadzity do konkretnych
pytan: gdzie klient traci czas, kiedy brakuje mu
informacji, co powoduje frustracje, a co sprawia,
ze chce wrdcic? Jesli wyniki tego raportu pomoga
firmom spojrzec na Sciezke zakupowg oczami
klientow i uprosci¢ chocby jeden jej element,
uznam, ze nasze badanie spetnito swoje zadanie.

Piotr Wojnarowicz
YourCX CEO
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Dane jakosciowe o charakterze ilo§ciowym 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 2 000 000 konsumentow
uzyskany dzieki partnerom badania;

Ponad 200 000 wypetnionych ankiet;

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

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

RAPORT OMNICHANNEL 2026

TELEKOMUNIKACJA

METODOLOGIA

BADAWCZA

Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupéw
offline i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2026;

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

Partnerzy badania: Castorama, Cinema City,
Esotiq, Komputronik, Leroy Merlin, Multikino;

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

Badanie zostanie podsumowane w formie osobnych
raportéw dla kazdej z analizowanych branz;
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WSKAZNIK YOUR
CUSTOMER EXPERIENCE
INDEX

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

wynikach oraz wskazanie realnych lideréw doswiadczen. PRZYKLADY WYLICZE':' DLA FIRMY XYZ
W zwigzku z tym do wyliczer warto$ci brane sg tylko il i
wyjatkowo dobre do$wiadczenia (ocena rewelacyjnie) fatalnie  kiepsko  fak sobie  dobrze rewelacyjnie pf,’;?‘rre‘giﬁa i
jak i bardzo negatywne (fatalnie oraz kiepsko). W
przypadku pytania NPS zatozenie mamy spetnione Dostepnosé produkiéw 11% 2% 40% 30% 18% 0,06 132,5
dzieki uwzglednianiu promotoréw i krytykéw. str. 5
Wszystkie cztery wskazniki (dostepno$é produktéw, tatwos¢ zakupu 5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135
tatwo$é zakupu, zadowolenie z zakupu, NPS) traktujemy
jak réwnie wazne, dlatego kazdy z nich ma takg sama Zadowolenie z zakupu 1% 3% 28% 31% 37% 033 166,25
wage i zostat przeskalowany do wartosci z przedziatu
[0, 250], aby finalny wynik miat warto§é z przedziatu [0,

NPS = 40 0,4 175
1000]

Wynik finalny 608,75

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

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

wynik finalny = I wartoséci finalnych
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KLUCZOWE
WNIO SKI

® Telekomunikacja nadal potrzebuje wszystkich kanatéw sprzedazy40% klientéw kupuje wytacznie online, 44% offline, a 12%

telefonicznie. Ponad potowa klientéw salondw wczeséniej szuka informacji w internecie. Spéjnosé kanatéw pozostaje kluczowa. (str.
16, 30, 36—37)

# Lider zakupow nie zawsze jest liderem doswiadczen
Play jest najcze$ciej wskazywanym operatorem (21%), ale T-Mobile osigga najwyzszg jako$¢ doswiadczen w salonach i przez
telefon, a Orange w internecie. (sir. 7, 20, 22, 24—26)

# Cena jest najwazniejsza, ale kazdy kanat odpowiada na inne potrzeby str. 6
59% badanych wskazuje cene jako wazne kryterium. Salon wygrywa pomoca sprzedawcy, a internet dostepnoscig o dowolnej
porze i oszczednoscia czasu. (str. 17, 28, 32, 35, 39)

® Jakosé zakupéw online nadal wymaga poprawy
U 8 z 9 operatoréw doswiadczenia online oceniane sg gorzej niz w salonach, a 6 z 9 ma ujemny NPS w internecie. Rozwdj e-
commerce powinien i$¢ w parze z poprawg jakosci obstugi. (str. 20, 26, 40, 42)

® Al zyskuje znaczenie w przygotowaniu do zakupow
Z narzedzi Al jako Zrédta informacji korzysta juz 11% badanych w kontekscie zakupdéw stacjonarnych i 13% internetowych. Marki
muszg uwzgledniaé ten nowy punkt kontaktu z klientem. (str. 31, 38)
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS PRODUKT LUB USLUGE
TELEKOMUNIKACY|NA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 6058

25%
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str. 7
10%
4
° .
i
I —

0%

Nie pamigtam Inni Canal+ Polsat Box Netia Vectra nju mobile Virgin Mobile

Wykres pokazuje, u ktdrych operatoréw lub dostawcédw badani w ostatnim czasie kupili produkt albo ustuge telekomunikacyjna. Najczescie,
wskazywany byt Play (21%) oraz Orange (19%), a nastepnie osoby deklarujace, ze nie dokonaty zakupu (15%), T-Mobile (13%) i Plus (11%).
Relatywnie duza grupa, 10% badanych, nie pamieta, gdzie dokonafa zakupu. Wyniki sa zbiorcze dla wszystkich kanatéw zakupdw (facznie dla
zakupdw internetowych oraz tradycyjnych).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS PRODUKT LUB USLUGE
TELEKOMUNIKACY|NA?

Udziaty rynkowe wedtug kanatu zakupu

n zakup internetowy = 15083, zakup stacjonarny = 1633, zakup telefoniczny = 498

35%

30%

25%

21% 20%
18%

/ “
11%

20%
str. 8

15%

10%

9% - q& 8%
(1]
_ 7% 59 7%
2 2% 4% 2% 2%
0
2% 2% 19, — 1 0/,
0%
Play Orange Plus T-Mobile Polsat Box Canal+ Vectra Netia nju mobile Virgin Mobile

@ Zakup internetowy (n = 1503) @ Zakup tradycyjny (n = 1633) @ Zakup telefoniczny (n = 498)

Wyniki wskazujg, ze sposéb zakupu jest powigzany z wyborem marki. Kanat internetowy sprzyja przede wszystkim Orange oraz Play. W zakupach
tradycyjnych wyraznie rosnie znaczenie Play, co moze oznaczaé wigkszg role bezposredniego kontaktu z doradca, dostepnosci punktu sprzedazy lub
oferty prezentowanej stacjonarnie.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS PRODUKT LUB USLUGE
TELEKOMUNIKACY|NA?

Poréwnanie tgcznych udziatéw rynkowych z wynikami z poprzednich edycji badania 12020 = 8452 2021 = 12263 2022 = 13241 2023 =

10958, 2024 = 10639, 2025 = 11372, 2026 = 6058

25%

20% 19%
15% 13%
1 1%
10%
10%
4%
5% 0
-
IIIII III II I .
0% “l I I sinnnl
Play Orange Nie T-Mobile Plus Nie pamigtam Inni Canal+ Polsat Box Netia Vectra nju mobile Virgin Mobile

kupitem /am ustugodawcy

Rynek 2020 " Rynek 2021 @9 Rynek 2022 @ Rynek 2023 @D Rynek 2024 @ Rynek 2025 @ Rynek 2026

Zestawiajgc wyniki Omnichannel 2026 z ubiegtymi edycjami badania, widzimy delikatny trend wzrostowy udziatu zakupéw w najpopularniejszych

sieciach telekomunikacyjnych. Warto zwrécié uwage na spadek wskazan na odpowiedZ "Nie kupuje” i wzrost udziatu wskazan na odpowiedz "Nie
pamigtam”.

RAPORT OMNICHANNEL 2026
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS PRODUKT LUB USLUGE
TELEKOMUNIKACY|NA?

Analiza wedtug pfci n = 5983

25%

20%
15%
str. 10

10%

5%

0%

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

@ Kobieta (n = 3712) @ Mezczyzna (n = 2271)

W obu grupach najczesciej wskazywanym dostawca jest Play, a nastepnie Orange. Kobiety czesciej niz mezczyzni deklaruja brak zakupu produktu lub
ustugi telekomunikacyjnej oraz niepamietanie marki, natomiast mezczyzni nieco czesciej wskazuja Orange, T-Mobile, Plusa i pozostatych
ustfugodawcdw.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS PRODUKT LUB USLUGE
TELEKOMUNIKACY|NA?

Analiza wedtug pfci w 2026 wraz ze zmianami wzgledem roku 2025

2025 = 11224, 2026 = 5983

TELEKOMUNIKACJA

Nie Inni L.
(o T- Ni Canal  Polsat t j irgi
Play rang kupitem/a . © . Plus ustugodawc ana olsa Netia Vectr  nju . Vlrgl.n wyniké
e Mobile pamietam Box a mobile  Mobile
m y w
20.9% 17.8% 16.3% 12.6% 11.4% 11.2% 4.8% 3.8% 2.9% 2.3% 0.9%
Kobieta 3.5% 2.1% 3712
+lpp  +0.4pp -3.8pp -0.2pp +2.4pp +0.3pp -0.8pp +0.2pp +0.1pp -O0.4pp +0.1pp
) 19.9%  20.9% 12.2% 15% 8% 12.1% 6.8% 5.1% 3.9% 3.5% 2.6% 1.3%
Mezczyzna 2.7% 2271
-1.7pp  +0.8pp -4.4pp +1.6pp +0.9pp +0.5pp -0.8pp -0.6pp +0.3pp  +0.4pp -l.1pp +0.1pp

Najwieksza zmiang rok do roku jest spadek odsetka osdb, ktére nie kupity produktu lub ustugi telekomunikacyjnej - o 3,8 p.p. wsréd kobiet i o 4,4
p.p. wsréd mezczyzn. Jednoczesnie wzrosta aktywno$é zakupowa wsréd osdb korzystajgeych z gtdéwnych marek, szczegdlnie T-Mobile w grupie
mezczyzn (+1,6 p.p.) oraz Play w grupie kobiet (+1,0 p.p.).
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS PRODUKT LUB USLUGE
TELEKOMUNIKACY|NA?

Analiza wedtug 7 wojewédztw z najwigkszymi prébami w 2026 wraz ze zmianami wzgledem roku 2025

wojewédziwo
mazowieckie

wojewédziwo slaskie

wojewodziwo
wielkopolskie

wojewodziwo
dolnoslaskie

wojewodziwo pomorskie

wojewodziwo
matopolskie

wojewédziwo kujawsko-
pomorskie

Orange osigga najwyzszy udziat m.in. w wojewddztwach matopolskim, mazowieckim i pomorskim, podczas gdy Play jest szczegdlnie silny w

Orang
e

22.1%
+1.3pp

16.9%
-1.Tpp

16.4%
-2pp

15.8%
-3.4pp

20.4%
+1.3pp

22.4%
+4.8pp

20.1%
+4.6pp

Play

20.6%
+0.8pp

21.9%
+0.6pp

18%
+1.5pp

21.3%
-0.7pp

23.4%
-2.4pp

21.9%
+0.9pp

17.5%
-2.7pp

T-
Mobile

14.7%

-0.2pp

13.2%
-0.8pp

16.2%
+3.1pp

11.5%
-0.3pp

12.3%
-0.4pp

11.8%
-2.9pp

14.2%
+0.8pp

Nie

kupitem/a

14.6%
-6.1pp

17.7%
-2.7pp

13.8%

-3.8pp

13.9%

-4.2pp

14.8%

-0.7pp

13.7%

-4.9pp

12.9%
-5.1pp

Nie
pamietam

10.1%
+2.8pp

8.3%
+0.8pp

10%
+2.7pp

11.1%
+4.9pp

9%
+1.2pp

8.9%
-0.8pp

11.3%
+1.8pp

Plus

8.4%
+1pp

10.1%
+0.6pp

14.7%
-2.1pp

12.4%
-0.3pp

11.6%
-0.1pp

10.1%
+2.3pp

16.8%
+1.6pp

Inni
ustugodawc
Yy

5%
-0.5pp

6.9%
+1.6pp

7.3%
-0.8pp

4.6%
-2pp

3.9%
-1.9pp

5.3%
-1.6pp

2.9%
-2.7pp

Canal

3.7%
-0.4pp

5.5%
+0.7pp

4.5%
-0.9pp

4.3%
+0.3pp

4.2%
+1.2pp

6.5%
+1.9pp

2.9%
-2.7pp

Neti
a

3.6%
+1.3pp

2.5%
-0.2pp

2%
-0.7pp

6.5%
+0.7pp

1.9%
+0.7pp

2.7%
-1.2pp

3.9%
+1.4pp

Polsat
Box

3.1%
+0.6pp

4.5%
+0.8pp

4%
-0.2pp

2.6%
-1.7pp

3.7%
+0.8pp

3.6%
-0.3pp

1.9%
-1.5pp

Vecir

3%
-0.7pp

2%
-0.6pp

1.5%
-0.3pp

3.7%
-0.4pp

2.3%
-2.3pp

0.2%
-1.7pp

2.3%
-0.8pp

n 2025 = 10327, 2026 = 5404

nju
mobile

2.9%

3.2%

1.6%

2.2%

2.5%

1.9%

1.6%

TELEKOMUNIKACJA

Virgin
Mobile

1.5%
+0.6pp

0.4%
-0.3pp

0.9%
+0.3pp

0.9%
+0.4pp

0.7%
-0.4pp

1.9%
+0.8pp

L.
wyniké
w

1025

712

550

461

432

415

309

wojewddztwie pomorskim, dolnoslaskim i $laskim. W Wielkopolsce relatywnie mocna pozycje ma T-Mobile, a w wojewddztwie kujawsko-pomorskim
widoczny jest wysoki udziat Plusa.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS PRODUKT LUB USLUGE

TELEKOMUNIKACY|NA?

Analiza wedtug wieku
30%
25%
20%

159

X

10

R

50

R

OO

X

Ponlzej 18 lat 18-24 2529 30-34 3544 4554 5564
(n =198) (n =966) (n = 549) (n = 542) (n = 1498) (n =1270) (n = 545)
@ ray
Struktura konkurencyjna rynku nie jest jednolita wiekowo. Mtodsi klienci czesciej wskazuja ® obi
-Moblle

Play, szczegdlnie w grupach 18—34 lata, podczas gdy wéréd oséb w wieku 55 lat i wiecej
wyrazniej widoczna jest pozycja Orange. W starszych grupach zwieksza sie réwniez udziaf
odpowiedzi ,nie pamigtam”, co moze oznaczac stabsza spontaniczng identyfikacje marki z
ostatnim zakupem lub wigkszy udziat zakupdw dokonywanych przez inne osoby.

@ 'nni ustugodawcy

@ Netia

65-74
(n = 228)

@ Orange
@ Pl

@ Conal+
@ Vecira

n = 5892

‘“| str. 13

75 lat i wigcej
(n=76)

@ Nie kupitem/am
Nie pamigtam
Polsat Box

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

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru 1 = 3471

150%
135%
120%
105%
90%
259, str. 14
60%
45%

30%

15%

0%

Play Orange T-Mobile Plus Virgin Mobile Netia Polsat Box Canal+ Vectra nju mobile
(n =1009) (n = 906) (n = 674) (n = 557) (n = 50) (n = 146) (n=176) (n = 215) (n =118) (n =125)
W przypadku Play, Orange i T-Mobile widoczny jest stosunkowo podobny rozktad @ Orline z dostawa kurierem @ Online z odbiorem w salonie
odpowiedzi, z wyraznym udziatem jednego z kanatéw oraz uzupetniajaca rola pozostatych @ Online v formis clekronicznei @ .
oprzez chat na stronie www

punktéw styku. Plus wyrdznia sie jeszcze wieksza koncentracjg odpowiedzi w jednym kanale. (bez dostawy, sama ustuga)
Z kolei w przypadku Virgin Mobile, Netii, Canal+, Vectry i nju mobile struktura zakupdw jest

.o L, . . . . . , ‘ Telefonicznie . W salonie
bardziej zréznicowana lub opiera sie na innych kombinacjach kanatéw.
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W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2026 ze zmianami wzgledem 2025 12025 = 6586 2026 = 3471

Online z Online z . . . . . . L.
dostaw odbiorem w Online w formie elektronicznej Poprzez chat na Telefonic W W salonie z wyniké
) g ] (bez dostawy, sama ustuga) stronie www znie salonie  dostawag do domu Y
kurierem salonie w
Pla 24.7% 6.5% 10.5% 1.7% 14.4% 44.5% 6.9% 1009
v +1.4pp +0.2pp +0.6pp -0.2pp -0.8pp -0.9pp +1pp
o 24.7% 8.8% 14.8% 1.8% 14.5% 36.8% 5.7% 904
range
9 -4.8pp +0.3pp -1.2pp +0.Tpp +1.7pp +2.2pp +1pp
str. 156
T-Mobile 23.9% 4.7% 13.2% 18% 14.2% 44.4% 5% 674
+0.4pp -2pp +0.4pp o +0.4pp -0.7pp +0.5pp
Pl 19% 6.6% 6.8% 1.8% 9.7% 59.4% 6.1% 557
us
+1.2pp +0.8pp -1.9pp +0.8pp -1.3pp +1.5pp +1.4pp
Canal+ 14.9% 8.8% 26.5% 2.8% 21.9% 32.6% 5.6% 215
ana
-3.2pp +1.7pp -5.7pp -0.4pp +5.7pp +2.6pp +0.6pp
Polsat 17% 10.2% 14.2% 5.1% 14.8% 50% 6.8% 176
Box +1.4pp +3.9pp -0.5pp +0.2pp +3.3pp -1.3pp +0.2pp
Netia 39% 7.5% 13.7% 4.1% 31.5% 12.3% 11.6% 146
eti
+5.5pp +1.9pp -0.6pp +1.1pp -4.2pp -2.4pp +4.8pp
ni
ol 48% 8% 24.8% 8.8% 11.2% 9.6% 7.2% 125

mobile
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPHLES/AS TAM PRODUKTY?

Poréwnanie wybieranych kanatéw miedzy branzami

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

10%

0%

Ksigzki, muzyka i Kina RTV/AGD Ubrania Bielizna Telekomunikacja Dom i Ogréd Drogerie
multimedia (n = 6608) (n = 18415) (n =7459) (n =10262) (n = 3983) (n =11451) (n =10402)
(n = 6432)

@ Tylko online @D Online i offine @ Tylko offine @ Tylko Online i offine @ Tylko telefon

Poréwnujagc metody zakupu produktdw i ustug telekomunikacyjnych z badanymi w ramach Omnichannel 2026 branzami wida¢ jak wcigz duzy udziat
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, 2026 = 4100

70%

60%

507

X

40

R

309

X

209

R

59%
1 2%

42%
28%
| | 22% | r

Cena Zasieg Oferta dopasowana do Dostepno$é ustug Wiarygodno$é Wysoki poziom obstugi Szeroki Rekomendaqa
moich potrzeb operatora klienta asortyment/portfolio znajomych

Rynek 2020 " Rynek 2021 @9 Rynek 2022 @ Rynek 2023 @D Rynek 2024 @ Rynek 2025 @ Rynek 2026

10

X

OO

IS

W 2026 roku cena pozostaje zdecydowanie najwazniejszym kryterium, cho¢ jej znaczenie jest nizsze niz w czgséci wezesniejszych pomiardw. Moze

to oznaczad, ze klienci nie oceniajg oferty wylacznie przez pryzmat najnizszego kosztu, lecz coraz wieksza uwage zwracaja na to, co otrzymujg w
ramach danej ceny.
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JAKIE USLUGI TELEKOMUNIKACYJNE OSTATNIO KUPLES/AS

Pytanie wielokrotnego wyboru - Omnichannel 2026 ze zmianami wzgledem 2025

RAPORT OMNICHANNEL 2026

TELEKOMUNIKACJA

n 2025 = 5029, 2026 = 2630

Internet Internet Oferty t . telewizj Trud Ni L.
Abonament Oferte Oferte Telewi Internet " erne " erne .erfy aczone (np. telewizja i .no . . |e. )
) ) ) ) stacjonarny stacjonarny + internet + abonament powiedzieé/ nie kupitem/am  wynik
telefoniczny Mix na karte zje mobilny L. . . . )
kablowy $wiatfowodowy telefoniczny) pamietam ustugi ow
45.3% 7.6% 12.9% 22% 5.3% 13.6% 13.2% 8.3% 7.2%
Play 4.7% 759
+2.3pp -3pp -0.5pp +3.1pp -0.5pp -3.2pp +1pp +3pp +0.7pp
41.5% 3.2% 11.4% 13% 15.2% 6.2% 23.4% 17.8% 5.6% 7.2%
Orange 691
+1.3pp -1.4pp -0.3pp +2.3pp -2.5pp +1pp +3.1pp +1.1pp +0.7pp +0.1pp
54.8% 4.1% 8.3% 6.1% 21.5% 4.5% 17.8% 3.4% 6.5%
T-Mobile 7.3% 507
+2pp +1pp -2.7pp -0.7pp -4.7pp -0.8pp +6.9pp -1.2pp -1.3pp
Pl 57.7% 3.3% 8.1% 10.5% 21.6% 5.3% 9.3% 7.9% 6.3% 9.5% 430
us -1.6pp +0.3pp -0.8pp +1.3pp +3.5pp +3.4pp +1.7pp -1.8pp +2.1pp +0.6pp
Virgin 23.3% 9.3% 30.2% 7% 11.6% 14% 4.7% 4.7% 9.3% 9.3% 43
Mobile -13.3pp -0.6pp +3.4pp -11.3pp -12.3pp +4.1pp -6.6pp -6.6pp +3.7pp -2pp
Neti 19.1% 3.6% 6.4% 30% 10.9% 16.4% 33.6% 20.9% 6.4% 4.5% 110
ena +8.9pp -0.1pp +1.8pp +0.8pp -1.6pp +3pp -4.4pp -2.7pp +2.2pp -2.4pp
Polsat 15% 4.3% 0.7% 52.9% 12.1% 5% 10.7% 13.6% 2.9% 7.9% 140
Box +5.7pp +1.7pp -1.9pp -6.8pp +3.1pp -0.2pp -0.1pp -1pp -1.6pp +0.1pp
7.1% 1.8% 1.8% 69% 4.8% 1.2% 2.4% 6.5% 4.2% 13.1%
Canal+ 168
-1.7pp -1.2pp -2.71pp +0.1pp +0.3pp -0.6pp -2.7pp -0.8pp -0.6pp +3.7pp
Vect 12% 3.3% 1.1% 23.9% 14.1% 26.1% 23.9% 21.7% 5.4% 6.5% 92
ecira +0.8pp +0.2pp -2.4pp -11.2pp +3.7pp +1.4pp +3.1pp +0.9pp +0.8pp -3.5pp
B 43.8% 4.5% 19.1% 3.4% 9% 2.2% 10.1% 3.4% 3.4% 10.1% 89

mobile
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WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN str. 19
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

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

640

623
620 620
600 602 GE/
e 595
580 584 579 583
573 568
563
>0 il 556
555 str. 20
540 543 541
534
590 524
500 504
494
487
480
460
Orange Canal+ T-Mobile Play Plus Vectra Virgin Mobile Polsat Box Netia

@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny @ Zakup telefoniczny

Najwyzsze wartoséci osigga T-Mobile — szczegdlnie w kanale tradycyjnym (620) i telefonicznym (623), natomiast najstabsze wyniki odnotowuje Netia,
zwlaszcza dla zakupu internetowego (472). Widoczny jest rdwniez powtarzalny wzorzec: kanat infernetowy uzyskuje zazwyczaj nizsze oceny niz
kontakt tradycyjny lub telefoniczny.
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od O do 1000 uwzgledniajacy cztery czynniki satysfakgji:
dostepnosé i wybdr produktdw, tatwosé ztozenia zamdwienia, zadowolenie z zakupu, cheé polecenia sklepu znajomym

615
600 M
585

:;: \f/’\//\/\« "

540

m str. 21
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T-Mobile nju mobile Canal+ Orange Plus Play Polsat Box Vectra Virgin Mobile Netia
@ Wartosc

T-Mobile utrzymuje pozycje lidera i w 2026 r. poprawit wynik wzgledem 2025 r. o okofo 7 pkt. Wskazuje to na relatywnie stabilne i dobrze oceniane
doswiadczenie klienta w kluczowych obszarach objetych indeksem. Pozytywny, choé nizszy poziom wynikéw widoczny jest takze dla nju mobile,
Canal+ i Orange. Canal+ po wyraznym spadku w latach 2022—2024 odbudowat wynik, natomiast Orange od kilku lat poprawia swojg pozycje w
sposdb stopniowy.
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RAPORT OMNICHANNEL 2026

YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX
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Your Customer Experience Index
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TELEKOMUNIKACJA

Kanat tradycyjny
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Virgin
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5%

0%
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Your Customer Experience Index

Na wykresach przedstawione sg udzialy rynkowe w zaleznosci od kanatu sprzedazy oraz warto$ci wskaznika Your Customer Experience Index. Wyniki
wskazuja, ze doswiadczenie klienta nie jest jednolite miedzy kanatem internetowym a tradycyjnym. W kanale internetowym najwyzszy wynik
doswiadczenia klienta osigga Orange przy jednoczes$nie najwigkszym udziale na poziomie 29,85%. W kanale tradycyjnym liderem indeksu jest T-

Mobile, natomiast najwigkszy udziat ma Play.
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NA ILE PRAWDOPODOBNE JEST, ZE POLECISZ TYCH OPERATOROW SWOIM
ZNAJOMYM?

Poréwnanie wartosci wskaznika NPS wzgledem zesztorocznej edycji badania

35
25

1
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-15
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T-Mobile Canal+ Orange Play Plus Polsat Box Netia Virgin Mobile Vectra

Potowa firm odnotowata spadki wskaznika NPS, a druga wzrosty. Liderem pozostaje T-Mobile, kiéry odnotowat niewielki wzrost wskaznika a tuz za nim
Canal+ z trendem wzrostowym od 2023. W Polsat Box, Virgin Mobile oraz Play obserwujemy spadeki, ktére powinny byé sygnafami alarmowymi dla
tych firm.
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KANAL TRADYCYJNY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakos$ci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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T-Mobile Canal+ Plus Play Orange Polsat Box Vectra Virgin Mobile Netia

@ \Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepno$é i wybdr produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu

W benchmarku najwyzej oceniane sg T-Mobile i Canal+, szczegélnie pod wzgledem tatwosci realizacji zakupu oraz ogdlnego zadowolenia. Netia
wyrdznia sie natomiast najnizsza ocena dostepnosci | wyboru produktdw oraz niskim zadowoleniem z zakupu.
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KANAL TELEFONICZNY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakos$ci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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@ \Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepno$é i wybdr produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu

T-Mobile osiaga najwyzszy wskaznik NPS oraz jedne z najwyzszych ocen dostepnosci produktéw, fatwosci zakupu i zadowolenia z zakupu. Wraz z
kolejnymi markami NPS stopniowo spada, osiggajac wartosci ujemne w przypadku Play, Netii i Plusa.
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KANAL INTERNETOWY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakos$ci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Orange T-Mobile Canal+ Play Plus Vectra Polsat Box Netia

@ \Wskaznik NPS (cheé polecenia znajomym) @ Dostepno$é i wybdr produktéw @ tatwosé realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu

TELEKOMUNIKACJA

-27

Virgin Mobile
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SdN

Orange i T-Mobile wyrézniaja sie najwyzszymi ocenami doswiadczenia online oraz dodatnim NPS, podczas gdy nizsze oceny dostepnosci i procesu

zakupu wiaza sie z ujemna skfonnoscia do rekomendacji u pozostatych marek.
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PREFERENC)E
ZAKUPOWE W KANALE . 27
STACJONARNYM
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kana’r ’rradycyjny - Py’ranie wielokro’rnego WYbOI'LI n 2020 = 2086, 2021 = 3363, 2022 = 3073/ 2023 =

2446, 2024 = 2666, 2025 = 2472, 2026 = 1312

65%

59%

52%

44%
46%
39%
33%
26%
20% 1 6%
13% o
o -
b III IIIIII III 4/0 o
" ] T
Moge skorzysta¢  Moge zobaczy¢/ Od razu mam Mozliwosé Przyzwyczajenie Dogodna Znizki dla statych Nie lubie Lepsze promocje Czesto robie Inny powdd, jaki?
Zz pomocy obstugi dotkng¢ produkty zakupiony wynegocjowania lokalizacja salonu Klientow kupowac w przy zakupach w zakupy na
salonu na zywo produkt lub korzystniejszych stacjonarnego sklepie salonie ostatnig chwile
ustuge warunkéw w internetowym
salonie

Omnichannel 2020 £ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

W pordwnaniu z wczesniejszymi latami widoczny jest spadek znaczenia czesci tradycyjnych powoddw wyboru salonu, szczegdlnie pomocy
pracownika i bezposredniego kontaktu z produktem. Jednoczesnie nadal sa to kluczowe przewagi kanatu stacjonarnego.
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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/dotkngé
produkty na zywo

Od razu mam zakupiony
produkt lub ustuge

Mozliwo$é 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

Inny powéd, jaki?

Moge
skorzystaé z
pomocy obstugi
salonu

48.77%

51.4%

50.68%

36.28%

52.58%

49.14%

34.13%

44.06%

38.98%

24.39%

Moge
zobaczyé/dotk
naé produkty

na zywo

41.03%

48.6%

37.41%

33.49%

38.5%

38.29%

32.34%

37.76%

40.68%

21.95%

Od razu mam
zakupiony
produkt lub
ustuge

31.55%

35.45%

29.25%

26.51%

32.86%

32%

25.15%

32.17%

27.12%

12.2%

Mozliwosé
wynegocjowania
korzystniejszych
warunkéw w salonie

25.69%

22.54%

24.16%

19.53%

29.11%

40.57%

19.76%

48.25%

11.86%

14.63%

Przyzwy

czajenie

13.45%

14.75%

16.01%

14.29%

16.43%

12.57%

12.57%

11.89%

11.86%

4.88%

Dogodna
lokalizacja
salonu
stacjonarnego

19.31%

16.8%

19.66%

21.09%

16.28%

29.14%

14.37%

21.68%

22.03%

7.32%

Znizki dla
statych

Klientéw

14.83%

13.73%

15.73%

24.15%

10.23%

23.94%

14.37%

33.57%

8.47%

9.76%

Nie lubie
kupowaé w
sklepie
internetowym

9.83%

11.07%

11.8%

11.22%

9.77%

11.27%

13.71%

10.49%

6.78%

9.76%

Lepsze
promocje przy
zakupach w
salonie

10.86%

11.07%

12.92%

23.47%

7.91%

14.55%

27.43%

8.98%

11.86%

2.44%

TELEKOMUNIKACJA

Czesto robie

Inny
zakupy na N
. powéd,
ostatnig .
) jaki?
chwile
3.97% 1.72%
4.92% 1.84%
4.49% 1.4%
2.38% 2.04%
3.26% 0.93%
6.1% 1.41%
2.86% 2.29%
2.4% 2.4%
4.9% 0.7%
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580

488

356
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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
0% 1791, 2024 = 1936, 2025 = 1885, 2026 = 956

60%
str. 30
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Tak Nie

Omnichannel 2020 ¢ Omnichannel 2021 ) Omnichannel 2022

X

3°

I

Nie pamietam/ trudno powiedzieé Nigdy nie szukam informacji w Internecie

I

@ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Na tle poprzednich lat widoczny jest spadek udziatu odpowiedzi ,Tak” - z okofo 60% w latach 2020—2021 do 54% w 2026 roku oraz wzrost
odpowiedzi ,Nie” do 30%. Wynik sugeruje zmiane sposobu przygotowywania sig klientéw do zakupu.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O USLUGACH LUB PRODUKTACH
TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2024 = 1938 2025 = 1904 2026 = 963

30%

o
25% 0/0
1%
20%
4%
14%
1%
15% 10%
12%
o
10% 9/0 str. 31
5%
I I 2%
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Wyszukiwa Szukam w  Znajomi, Salon Poréwnyw  Strona Social Serwis Nie Strony i Fora Reklamy Ulotkii  Sprzedawc  Serwisy Zadne z  Wyspecjali  Salon  Sprzedawc
rka np.  internecie przyjaciele operatora, arkicen producent  media internetow poszukuje narzedzia internetow (tv, radio, = materialy a internetow powyzszyc  zowane  konkurencj a
Google, opinii , rodzina  w ktérym a (Facebook y informacji Al e billboardy) promocyjn operatora e h serwisy i operatora
Bing innych chce , Instagram  operatora, przed (ChatGPT, e na infolinii  konkurenc branzowe na czacie
uzytkownik dokonaé itp.) w ktérym  zakupem  Claude, operatora yjnych firm
ow zakupu chce Perplexity i telekomuni
dokonaé inne) kacyjnych
zakupu

Omnichannel 2024  @® Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Wykres przedstawia, z jakich zrédet klienci korzystaja przed zakupem ustug lub produkiéw telekomunikacyjnych. W 2026 roku najwazniejszym
kanatem pozostaje wyszukiwarka internetowa, a tuz za nig plasuje sie poszukiwanie opinii innych uzytkownikdw - oba zrédta wskazuje po okoto 21%
badanych. Istotna role nadal odgrywaja réwniez rekomendacje znajomych i rodziny oraz salony operatora, cho¢ ich znaczenie jest nizsze niz w
poprzednich pomiarach. W pordwnaniu z latami 2024-2025 wigkszos¢ kanatéw odnotowuje nizsze wskazania, za to mocno ro$nie udziat narzedzi Al.
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG | PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2023 = 1410, 2024 = 1573, 2025 = 1532, 2026 = 854
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Wsparcie Cena Oferta  Atrakcyjne  Cena  Zakupy tu Pozytywne Dobre  Dogodna Bezpiecze Mozliwo$é Mozliwosé Brak Dostepno  Zaufana  Ptatno$é Brak Wyglad  Mozliwosé
sprzedaw  ustug  dopasowa promocje  sprzetu iteraz - wczedniej warunki lokalizacja  Astwo  dokfadne negocjacji  kolejek, §Ci marka  kartag/goté  kosztéw salonu  wysfania
cy na do towar sze dla statych  salonu  zakupdw go szybka szeroki sklepu wka dostawy towaru do
potrzeb dostepny doswiadc  klientéw obejrzeni obstuga wybor domu
od reki zenia z a produkté
salonem / produkté w i ustug
marka w

Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Dla ankietowanych najwazniejsze podczas zakupu w salonie sg kompetentne wsparcie sprzedawcy, cena ustug oraz dopasowanie oferty do
indywidualnych potrzeb. Kluczowe dla doswiadczenia klienta bedzie wiec potaczenie profesjonalnego doradztwa, przejrzystej wartosci oferty |
sprawnej realizacji zakupu.
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CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG | PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SALONIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspétwystepowanie czynnikéw

P Mozli
Zakupy ozytyw ,?z W Brak Dostep Mozli
Oferta . ne Dobre Dogo . os¢ . L Zaufa .
Wspa tui .. Bezpi . koleje nosc i Platn Brak Wy wosé
. dopas Atrak wczesni warun dna X doktad Mozli . na .
rcie Cena . Cena teraz - . . . eczen .. k, szeroki 0s¢ koszt gla wysta
owana  cyjne ejsze ki dla lokali nego wosé X mark X .
sprze ustu sprz towar . . ] stwo ) szybk wybér karta ow d nia
do prom doswiad  statych  zacja obejrze  nego a i
dawc g . etu dostep . L, zakup . L a produkt /gotoé dosta salo towar
poirze  ocje czenia z klienté  salon , nia cjacji L. sklep
y ny od ow obstu ow i wka wy nu udo
b ki salonem w u produk o u q
reki / marka tow ga usfug omu
Wsparcie
36% 32.9% 27.1% 22.1% 28.3% 28.3% 28.3% 31.4% 26.4% 31.4% 22.5% 19.8% 21.3% 19.8% 14% 15.5% 7.4% 3.1%
sprzedawcy
Cena ustug 37.2% 33.6% 38% 36% 21.6% 22% 28% 21.6% 19.6% 15.6% 20.4% 22.4% 20% 19.6% 14.8% 15.2%  6.8% 4.8%
Oferta
dopasowana 40.7%  40.2% 33.5% 24.9% 27.8% 27.8% 31.1% 28.7% 25.4% 23% 23.9% 22.5% 25.4% 23.4% 16.3% 15.8%  5.7% 5.3%
do potrzeb
Atrakcyjne
promocie 38.9% 52.8%  38.9% 41.7% 25.6% 27.8% 33.9% 27.8% 25% 22.8% 289%  22.2% 24.4% 20% 17.2%  16.7%  5.6% 6.1%
Cena sprzetu 35.6%  56.3% 32.5% = 46.9% 24.4% 20% 31.9% 20% 26.9% 23.8% 25% 25% 23.8% 24.4%  17.5% 18.1%  8.1% 7.5%
Zakupy tu i
teraz - towar
46.5% 34.4% 36.9% 29.3%  24.8% 33.8% 26.1% 26.8% 28% 36.9% 21% 24.8% 26.8% 21.7% 21.7% 22.3%  8.3% 4.5%
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY USLUG LUB PRODUKTOW
TELEKOMUNIKACYJNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 12027 = 1534 2022 = 1691 2023 = 1400

2024 =183/, 2025 = 1838, 2026 = 88/
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Moge zrobi¢ Oszczednosc¢ Brak kolejek/ Szeroki wybér  Mozliwos¢ zwrotu  Dostepne rézne Darmowe Przyzwyczajenie Nie lubie Dostepne rozne  Znizki dla statych
zakupy o kazdej czasu na dojazd thuméw w sklepie produktéw i ustug irezygnacjibez metody ptatnosci dostawy / zwroty zakupow w metody klientow
porze podania sklepie dostarczenia
przyczyny tradycyjnym zakupow

Omnichannel 2021 @0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Klienci wybieraja kanat internetowy przede wszystkim po to, aby uproscié i przyspieszyé proces zakupu. Najwigksza wartocia nie sg wiec same
promocje czy dodatkowe benefity, lecz dostepnosé kanatu, mozliwo$é zatatwienia sprawy w dogodnym momencie oraz ograniczenie wysitku
zwigzanego z wizyta w sklepie.

str. 35
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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 2027 = 1851 2022 = 1748 2023 = 1543

2024 = 1754, 2025 = 1825, 2026 = 950

str. 36
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Nie wiem, nie pamigtam

Omnichannel 2021 (" Omnichannel 2022 @9 Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

@ Omnichannel 2024

W 2026 roku 56% badanych odpowiedziato, ze nie korzystato wczesniej z salonu, 28% wskazato odpowiedz ,tak”, a 16% nie pamietato lub nie
potrafifo jednoznacznie odpowiedzieé. W ujeciu historycznym widoczny jest stopniowy spadek udziatu odpowiedzi ,nie” oraz wzrost odsetka
klientdw deklarujacych wezesniejszy kontakt z salonem. Oznacza to, ze cho¢ zakup online nadal najczesciej] odbywa sie bez wizyty w punkcie
stacjonarnym, rola kanatu offline w procesie zakupowym nie zanika.
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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 2027 = 1818 2022 = 1714 2023 = 1479
37%
36%
24%
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27%
23% str. 37
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Nie ma to zadnego znaczenia Ma niewielkie znaczenie To dla mnie wazne Jest to konieczne do zakupu

Omnichannel 2021 (" Omnichannel 2022 @9 Omnichannel 2023

2024 = 1699, 2025 = 1765, 2026 = 912
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@ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

W 2026 roku dla 37% badanych obecno$é salonu nie ma zadnego znaczenia, a dla kolejnych 29% ma niewielkie znaczenie. tgcznie 66%
respondentéw nie traktuje tego elementu jako istotnego przy podejmowaniu decyzji zakupowej online. Dla 24% jest to wazne, natomiast 10% uznaje
obecno$¢ salonu za konieczna do dokonania zakupu. Wynik wskazuje, ze dla wiekszosci klientéw kanat online moze funkcjonowaé niezaleznie od
fizycznej obecnosci marki. Jednoczesnie dla okoto jednej trzeciej badanych salon pozostaje czynnikiem waznym lub warunkiem zakupu, dlatego nie
powinien by¢ catkowicie pomijany w projektowaniu doswiadczenia omnichannel.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O USLUGACH LUB PRODUKTACH
TELEKOMUNIKACYJNYCH PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru 1 2027 = 1859 2022 = 1808 2023 = 1578

2024 = 1770, 2025 = 1855, 2026 = 9/2
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Wyszukiwa  Strona Serwis  Poréwnyw  Znajomi, Fora Strony i Social Nie Salon Reklamy Sprzedawc  Serwisy Ulotkii  Wyspecjali Sprzedawc Zadne z Salon
rka np.  producent internetow arkicen przyjaciele internetow narzedzia media poszukuje operatora, (tv, radio, a infernetow materialy  zowane a powyzszyc konkurencj
Google, a y , rodzina e Al (Facebook informacji ~ w ktérym  billboardy) operatora e promocyjn  serwisy  operatora h i
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Omnichannel 2021 () Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Najczescie] wybieranym kanatem pozostaje wyszukiwarka internetowa, wskazana przez 24% badanych. Kolejne miejsca zajmuja strona producenta,
serwis internetowy operatora oraz pordwnywarki cen - kazde z tych zrédet uzyskato 18% wskazan. Istotng role odgrywaja réwniez rekomendacje
znajomych i rodziny, fora internetowe oraz narzedzia Al. Wyniki pokazuja, ze proces poszukiwania informacji jest rozproszony pomiedzy wiele
kanaféw - klienci nie opieraja decyzji wytacznie na komunikacji operatora.
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TELEKOMUNIKACJA

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW USLUG
TELEKOMUNIKACY]NYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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Najsilniejszym czynnikiem pozostaja ceny - wskazane przez 48% badanych. Kolejne miejsca zajmuja atrakcyjne promocje, mozliwo$é ptatnosci online
oraz dobre warunki dla statych klientéw. W dalszej kolejnosci pojawiaja sie kwestie bezpieczenstwa zakupdw, kosztéw i sposobu dostawy oraz
szeroko$ci oferty.

str. 39
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW
USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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str. 40
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Uciazliwe Brak Problem z Nie zauwazam Wysoki koszt  Trudny proces Brak Wysoki koszt Problemy z Zakupiony Niekompletne  Uszkodzony  Niedokfadnie
reklamy dostepnosci reklamacja/ zadnych dostawy zakupowy preferowanej zwrotow/ ptatnosciag produkt inny zamoéwienie produkt/ zapakowana
przegladanych produktow gwarancja/  niedogodnosci formy dostawy reklamaciji niz opisany/ na produkty przesytka
wczesniej serwisem podczas zdjeciu
produktow zakupow w
sklepie
internetowym

0%

Najwiekszym problemem sg uciazliwe reklamy wczesniej przegladanych produktéw — wskazuje je 27% badanych. Kolejne bariery to brak
dostepnosci produktow (23%) oraz trudnosci z reklamacjg, gwarancja lub serwisem (16%). Jednoczesnie 14% respondentéw deklaruje, ze nie
zauwaza zadnych niedogodnos$ci podczas zakupdw online.
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DOSWIADCZENIA
POZAKUPOWE str. 41
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE REKLAMOWAC USLUGI TELEKOMUNIKACY]NE
ZAKUPIONE W SALONIE STACJONARNYM?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat stacjonarny 2025 = 1510, 2026 = 857, kanat internetowy 2025 = 1369, 2026 = 746
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X

() Kanat stacjonarny 2025 @ Kanat stacjonarny 2026 @ Kanat internetowy 2025 @ Kanat internetowy 2026

W 2026 roku wzrdst odsetek klientéw, ktdrzy nigdy nie korzystajg z reklamacji, zwrotu lub wymiany do 61% w kanale stacjonarnym i 47% w
internetowym. Kanat online nadal generuje jednak wyraznie wigcej takich sytuacji.
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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 poruszalismy jeszcze takie
kwestie jak:

Wspdtwystepowanie marek wybieranych przez respondentéw
Przyczyny braku checi polecenia poszczegdlnych marek
Wykorzystanie aplikacji mobilnych poszczegdlnych marek
Whptyw opinii i ocen na decyzje zakupowe

Czestosci zwrotow str. 43

Preferowane metody pfatnosci

Wszystkie wyniki mozliwe sg 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 gfebszymi analizami zapraszamy do naszego oceanu wiedzy po wydobycie tych najcenniejszych peretek.
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PODSUMOWANIE BADANIA

08-09
2026

Badanie zrealizowane Badanie wypetnito Przebadali$my dziesigé
W sierpniu i wrzesniu ponad 200 000 osdb segmentéw produktowych
2026 str. 44
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Kolejne raporty publikowane beda na stronie YourCX
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https://yourcx.io/
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Zainteresowanych dodatkowymi analizami bgadz badaniami
wtasnych klientéw zapraszamy do kontaktu oraz wspdtpracy!

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 wytacznie po uzyskaniu pisemne;
zgody ze strony YourCX sp. z o0.0. 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.




