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RAPORT OMNICHANNEL 2026

Z tegorocznej edycji Omnichannel szczegolnie zapamietam jedna
zmiane: sztuczna inteligencja coraz wyrazniej pojawia sie po stronie
kupujacych. Przez ostatnie lata rozmawialismy glownie o tym, jak
firmy moga wykorzystac AI w marketingu, sprzedazy i obstudze.
Tymczasem klienci sami zaczynajq uzywac tych narzedzi, by szukac
informacji o produktach i przygotowac sie do zakupu. W naszym
badaniu widag, ze ich rola rosnie, cho¢ wyszukiwarki, opinie innych
uzytkownikow i kontakt ze sprzedawca wcigz pozostaja wazne.

Ta zmiana zwraca moj3 uwage rowniez dlatego, ze nie zmienia
podstawowych oczekiwan. Cena, wygoda, rzetelna informacja i
pomoc czlowieka nadal sie licza. Narzedzia sq nowe, ale klient wcigz
chce podjac dobra decyzje, bez niepotrzebnego wysitku i przykrych
niespodzianek. Wierze, ze wlasnie tu lezy zadanie dla marek:
zapewnic spojne, uczciwe doswiadczenie niezaleznie od tego, gdzie
klient zaczyna szukac odpowiedzi.

Tegoroczny Raport Omnichannel YourCX 2026 opiera
sie na ponad 200 tysigcach ankiet zebranych we
wspolpracy 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 wrécic? Jesli
wyniki tego raportu pomogq firmom spojrzec¢ na Sciezke
zakupowg oczami klientow i uproscic¢ chocby jeden jej
element, uznam, ze nasze badanie speknito swoje
zadanie.

Piotr Wojnarowicz
YourCX CEO
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Dane jakoSciowe o charakterze iloSciowym zbierane
anonimowo i dobrowolnie, bez gratyfikacji dla
respondentow;

Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypelniania
wylacznie jednorazowo on-line;

Grupa docelowa badania odpowiadajgca
przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu w
Polsce;

Zasieg ponad 2 000 000 konsumentow uzyskany
dzieki partnerom badania;

Ponad 200 000 wypelionych ankiet;

Ankieta wielostronicowa, skladajgca sie z pytan
kaskadowych, bez pytan obowiazkowych, z pytaniami
demograficznymi na poczatku;

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

RAPORT OMNICHANNEL 2026

METODOLOGIA
BADAWCZA

Wspolna miara metodologii NPS dla zakupow offline
i online;

Realizacja badania: sierpien-wrzesien 2026;

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

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

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

Badanie zostanie podsumowane w formie osobnych
raportow dla kazdej z analizowanych branz;

MULTIMEDIA
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Celem powstania wskaznika Your Customer Experience
Index bylo lepsze zr6znicowanie firm o podobnych
wynikach oraz wskazanie realnych lideroéw doswiadczen.

W zwigzku z tym do wyliczen wartosci brane sg tylko
wyjatkowo dobre doswiadczenia (ocena rewelacyjnie) jak i
bardzo negatywne (fatalnie oraz kiepsko). W przypadku
pytania NPS zalozenie mamy spehlione dzieki
uwzglednianiu promotorow i krytykow.

Wszystkie cztery wskazniki (dostepnos¢ produktow,
fatwos¢ zakupu, zadowolenie z zakupu, NPS) traktujemy
jak rownie wazne, dlatego kazdy z nich ma takq samq wage
i zostal przeskalowany do wartosci z przedziatu [0, 250],
aby finalny wynik miat wartos¢ z przedziatu [0, 1000]

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

wartos¢ finalna = (wartos¢ posrednia + 1) * 125

wynik finalny = }' wartosci finalnych

RAPORT OMNICHANNEL 2026

Dostepnos¢ produktow

Latwosc zakupu

Zadowolenie z zakupu

NPS =40

Wynik finalny

WSKAZNIK YOUR
CUSTOMER
EXPERIENCE INDEX

PRZYKEADY WYLICZEN DLA FIRMY XYZ

fatalnie kiepsko tak sobie dobrze rewelacyjnie pVggrretgi(iia Vf\g?ll:ﬁf ;
11% 2% 40% 30% 18% 0,06 132,5
5% 9% 15% 49% 22% 0,08 135

1% 3% 28% 31% 37% 0,33 166,25
0,4 175

608,75

MULTIMEDIA
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RAPORT OMNICHANNEL 2026

KLUCZOWE
WNIOSKI

Internet dominuje, ale sklepy stacjonarne nadal majg znaczenie (str. 14-16, 27, 35-36)

77% badanych kupuje multimedia wytgcznie online. Jednoczesnie 30% kupujacych przez internet odwiedza wczesSniej sklep stacjonarny,
a potowa klientow sklepow tradycyjnych szuka informacji w sieci..

Cena przyciaga, ale dostepnosc i dostawa decydujg o wygodzie zakupow (str. 29, 33, 38—-39)

Cena jest najwazniejszym kryterium wyboru sklepu. Jednoczesnie brak produktow (35%) i wysokie koszty dostawy (30%) to najczesciej
wskazywane problemy zakupow internetowych.

Popularnosc¢ sklepu nie zawsze idzie w parze z najlepszym doswiadczeniem (str. 7-8, 18-23)

Empik jest najczeSciej wskazywanym miejscem zakupow, ale w jakosci doSwiadczen online wyprzedza go Allegro. W kanale
stacjonarnym lepsze oceny niz Empik uzyskuje Swiat Ksiazki.

Klienci szukajq informacji w wielu miejscach, takze za pomoca Al (str. 27-28, 37)

Wyszukiwarki, media spotecznoSciowe i rekomendacje znajomych pozostaja waznymi zrodtami informacji. Narzedzia Al wskazuje juz
14% badanych w kanale internetowym i 11% w stacjonarnym.

Dobra obsluga po zakupie wigze sie z wieksza checia pozostania przy marce (str. 41, 45-49)

91% klientow oceniajgcych zaangazowanie konsultanta jako rewelacyjne deklaruje dalsze korzystanie z marki. Wsréd oceniajacych ten
aspekt jako fatalny odsetek ten wynosi jedynie 36%.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Pytanie wielokrotnego wyboru n = 5809
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Wykres obrazuje, gdzie respondenci ostatnio kupowali filmy, ksigzki, muzyke lub inne multimedia. NajczeSciej wskazywanym miejscem byt Empik -
51% badanych, a nastepnie Allegro. Jednoczesnie prawie co pigty respondent zadeklarowal, ze nie dokonat takiego zakupu lub go nie pamieta. Wyniki sg
zbiorcze dla wszystkich kanatow zakupow (lacznie dla zakupow 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 = 3264 zakup internetowy, 1043 zakup stacjonarny
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@ Zakup internetowy @ Zakup stacjonarny

Empik jest dominujgcym miejscem zakupu multimediow zaréwno online, jak i stacjonarnie, podczas gdy Allegro ma silng pozycje jedynie w kanale
internetowym. Pozostale marki majq znacznie mniejszy udziat, cho¢ czesc¢ z nich, przede wszystkim TaniaKsiazka.pl i Bonito.pl, jest relatywnie
silniejsza online, a Swiat Ksigzki i Media Markt czesciej pojawiajg sie w kontekscie zakupow stacjonarnych.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Porownanie tgcznych udzialow rynkowych z wynikami z zesztorocznej edycji badania n 2020 = 6643. 2021 = 8336. 2022 = 10334. 2023 =

9179, 2024 = 8603, 2025 = 6585, 2026 = 5809
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Empik Allegro Nie kupitem/am / Inny sklep TaniaKsiazka.pl Swiat Ksiazki Media Markt Bonito.pl Tantis.pl DVDmax.pl
nie pamietam

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

Zestawiajac wyniki Omnichannel 2026 z zeszioroczng edycjg badania, warto zwroci¢ uwage na utrzymujacg sie przewage Empiku oraz relatywnie
stabilng, drugg pozycje Allegro. Wyniki pozostatych graczy wskazujq na silnie skoncentrowany rynek, choc¢ czesS¢ popytu pozostaje rozproszona
pomiedzy mniejsze sklepy i kategorie ,,inny sklep”.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedhug pici n = 5745
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@ Kobieta (n =3686) @ Mezczyzna (n = 2059)

Wyniki wskazuja na wyraznie rozne wzorce zakupowe obu grup. Dla kobiet Empik jest zdecydowanie najczesciej wskazywanym miejscem zakupu, co
moze oznaczac silniejszq obecnosc tej marki w ich Sciezce zakupowej i wiekszg sktonnosc¢ do korzystania ze sklepow specjalistycznych. Wsrod
mezczyzn wybory sg bardziej rozproszone - poza Empikiem istotng role odgrywajq Allegro, a takze platformy i sklepy kojarzone z szerszym
asortymentem lub zakupem uzywanych produktow. Relatywnie wysoki odsetek odpowiedzi ,,nie kupilem/am / nie pamietam”, szczegolnie wsrod
mezczyzn, moze wskazywac na rzadszy kontakt z tg kategorig albo mniejszg pamiec ostatniego zakupu.




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

MULTIMEDIA?

Analiza wedtug ptci w 2026 wraz ze zmianami wzgledem roku 2025

RAPORT OMNICHANNEL 2026

n 2025 = 6470, 2026 = 5745

MULTIMEDIA

Empi Allegr  Nie kupilem/am / nie TaniaKsiazk  Inny sklep / inne Swiat Media Bonito Tantis. DVDmax L.
. . v OLX R
k 0 pamietam a.pl sklepy Ksiazki Markt pl pl .pl wynikow
. 57.7%  26.3% 16.1% 11.7% 10.3% 9.4% 6.7% 5.9% 5.7% 3.7% o
RubieH +53pp  +2.9pp 5.1pp 1.1pp -2.1pp +13pp  +09pp  +0.5pp 0.4pp  +0.1pp Dz sedie
Meiczvzna 39.2%  29.9% 24.5% 5.4% 10.9% 5.9% 8.7% 8.9% 3.9% 2.6% 1.1% 2059
tzczy +1.9pp | +5pp -6.3pp -0.5pp -2.8pp +0.1pp | +0.7pp  +2.5pp -0.1pp +1pp 0

Empik pozostaje najczesciej wskazywanym miejscem zakupu multimediow, szczegolnie wsrod kobiet, natomiast wsrod mezczyzn silniejszg pozycje ma

Allegro. W 2026 roku wzrosto znaczenie obu lideréw, przy jednoczesnym spadku odsetka osdb, ktore nie dokonywaty takich zakupow lub ich nie

pamietaty.
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MULTIMEDIA

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

Analiza wedlug wojewddztwa w 2026 n 2025 = 5955, 2026 = 5160

Empi Allegr Nie kupilem/am / nie Inny sklep / inne Swiat TaniaKsiazka. Bonito. OL Media Tantis. DVDmax. L.

k 0 pamietam sklepy Ksiazki pl pl X Markt pl pl wynikow
wojewdédztwo mazowieckie 53.6% 26.8% 19.7% 11.4% 10.2% 9.9% 7.7% 7.3% 6.3% 4% 0.8% 1003
wojewddztwo Slaskie 51.8% 29% 18% 10.8% 6.8% 9.6% 4.1% 7.8% 6.6% 3.4% 1% 679
wojewddztwo wielkopolskie 51.3% 31.6% 20.3% 9.7% 7.6% 9.5% 1.8% 9.9% 7% 3.2% 0.8% 497
wojewddztwo dolnoslaskie 47% 26.5% 22.5% 12.3% 8.1% 10% 4.6% 6.3% 6.9% 2.1% 0.4% 479
wojewédztwo malopolskie 51.1% 29.4% 16.7% 10.1% 7.7% 8.4% 16.5% 7.9% 7.1% 4.7% 0.6% 466
wojewdédztwo pomorskie 62.1% 28.9% 14.5% 7.4% 7.4% 9.2% 2.6% 7.6% 8.2% 2.6% 0.3% 380 Str. 12
K:ﬁ;‘;ﬁﬁ“ LI O 52.3%  29.2% 17.4% 10% 10.7% 11.7% 2.5% 7.1% 3.9% 3.2% 0.7% 281
e I 55.7% @ 22.9% 17.7% 8.1% 5.5% 6.3% 0.7% 7% 6.6% 2.2% 0.4% 271
zachodniopomorskie
wojewddztwo lubelskie 46.4% 32.3% 18.2% 14.5% 10.5% 10.9% 4.1% 4.5% 5.9% 4.1% 1.4% 220
wojewodztwo lodzkie 45.3% 30.7% 18.9% 9% 5.7% 5.2% 2.8% 4.7% 7.1% 1.9% 212

W 2026 roku we wszystkich analizowanych regionach wyraznie dominuje Empik — wskazania tej marki mieszczg sie w przedziale od 44,5% w
wojewodztwie Slgskim do 50,3% w t0dzkim. Drugim najczesciej wybieranym miejscem zakupow jest Allegro. Widoczna jest takze grupa osob, ktore nie
kupowaty tego typu produktow lub nie pamietajg ostatniego zakupu — jej udziat wynosi od 21,4% w Matopolsce do 28,8% w wojewodztwie
zachodniopomorskim. Pozostate marki majg bardziej regionalny, niszowy charakter. Szczegolnie wyrozniajq sie Bonito.pl w Matopolsce, Media Markt
na Slasku, OLX w Wielkopolsce i wojewédztwie zachodniopomorskim oraz TaniaKsiazka.pl na Mazowszu i LubelszczyZnie.
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GDZIE W OSTATNIM CZASIE KUPILES/AS FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA?

Analiza wedlug wieku n = 5652
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18-24 25-29 30-34 35-44 45-54 55-64 65-74 75 lat i wiecej Odmawiam odpowiedzi
(n = 886) (n = 525) (n = 520) (n = 1465) (n = 1223) (n=518) (n = 216) (n = 61) (n =19)
‘ Empik ‘ Allegro . pN;;lizgliiem/am /mie
Wyniki wskazuja na silng i szeroka rozpoznawalnos¢ Empiku jako miejsca zakupu produktow
z kategorii multimedialnej. Marka jest pierwszym wyborem nie tylko dla mtodszych klientow, o irﬁ?gp;klep/ inme @ TaniaKsiazka.pl ® .. Ksigzki
ale rowniez dla osob w srednim wieku. Wraz z wiekiem rosnie jednak rozproszenie zachowan
zakupowych - klienci czesciej korzystajq z innych sklepéw lub nie przypominajq sobie ® orx @ Media Marki @ Boniwopl

konkretnego miejsca zakupu.
. Tantis.pl
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W JAKI SPOSOB KUPIEES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - pytanie wielokrotnego wyboru n = 3982
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OLX Allegro Tantis.pl TaniaKsiazka.pl Media Markt Empik Swiat Ksigzki DVDmax.pl Bonito.pl
(n = 360) (n = 1404) (n = 164) (n = 477) (n = 336) (n = 2687) (n = 405) (n = 38) (n = 258)
W 2026 roku widoczne sq wyrazne réznice miedzy typami marek. W przypadku Allegro, @ Online z dostaw do domu @ Online z odbiorem w sklepie
OLX, Tantis.pl i TaniaKsiazka.pl wigksze znaczenie majq zakupy online z dostawg do domu @ Online 2 odbiorem w punkcie Ontine, ¢ formie elekironicane
lub odbiorem w punkcie. Z kolei Media Markt, Empik, Swiat Ksigzki i Bonito.pl relatywnie (paczkomat, poczta lub inny) ’

czesciej wykorzystuja modele tgczgce zakup online z odbiorem w sklepie oraz zakup
stacjonarny.

. W sklepie stacjonarnym z dostawa

W sklepie stacjonarnym do domu
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MULTIMEDIA

W JAKI SPOSOB KUPIEES/AS TAM PRODUKTY?

Wybierany kanat zakupu - Omnichannel 2026 ze zmianami wzgledem 2025

Online z dostawa Online z odbiorem w Online z odbiorem w punkcie (paczkomat, Online, w formie W sklepie W sklepie stacjonarnym z L.
do domu sklepie poczta lub inny) elektronicznej stacjonarnym dostawa do domu wynikow
. 30.4% 41.3% 18.1% 3.8% 37.5% o
Empik +3.7pp -0.4pp +1pp -0.9pp -0.7pp 1.3% 2687
DVDmax.pl 28.9% 15.8% 47.4% 7.9% 15.8% 18.4% 38
. 33.9% 28% 14.6% 4.5% 42.3% 6.5%
St -0.8pp -2.5pp -4.6pp +1.3pp +2.4pp +2.6pp 336
(0) (0] [0) (o) 0] (o)
Tantis.pl 53.7% 4.9% 43.9% 4.3% 1.8% 2.4% 164
-0.1pp -0.9pp +1.6pp -6pp -2pp -1.4pp Str 1 5
o . 29.9% 24.9% 21.5% 3.7% 33.8% 1.5%
ST LGP -3pp +4.2pp -2.6pp -1.9pp +1.8pp -1.4pp 405
. 27.9% 42.2% 28.7% 3.9% 5% 1.6%
Bonito.pl -1pp -1.8pp -1.5pp -2.5pp +0.3pp -0.4pp 258
R 49.5% 8.6% 39.6% 4.4% 7.3% 1.5%
LELIGLQLroh ] +0.2pp +1.4pp -1.9pp -1.4pp -1.3pp +0.1pp 477
54.1% o 51.2% 4.4%
Allegro +1.3pp 3.6% 12.7pp 2.7pp 1404
OLX 56.4% 6.7% 36.9% 4.7% 5.3% 1.9% 360

-4.4pp +1.7pp +1.6pp +0.5pp -0.6pp -0.3pp
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PRZEKROJ MIEDZY BRANZAMI - W JAKI SPOSOB KUPILES/AS TAM PRODUKTY?

Porownanie wybieranych kanatléw miedzy branzami
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Ksigzki, muzyka i Kina RTV/AGD Ubrania Bielizna Telekomunikacja Dom i Ogrod Drogerie
multimedia (n = 6608) (n =18415) (n =7459) (n =20633) (n =3983) (n =11451) (n =10402)
(n =6432)

@ Tylko online @D Online i offline @ Tylko offline @ Tylko Online i offline @ Tylko telefon

Sposob zakupu wyraznie rozni sie miedzy branzami: online dominuje w multimediach, kinach i RTV/AGD, natomiast offline w kategorii Dom i Ogréd
oraz w drogeriach. Telekomunikacja wyroznia sie najbardziej ztozonym, wielokanalowym procesem zakupowym, w ktorym istotng role odgrywa takze
kontakt telefoniczny.
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WSKAZNIKI JAKOSCI
DOSWIADCZEN str. 17
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od 0 do 1000 uwzgledniajacy cztery czynniki satysfakcji:

dostepnosc i wybdr produktow, tatwosc ztozenia zamowienia, zadowolenie z zakupu, che¢ polecenia sklepu znajomym
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MULTIMEDIA
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DVDmax.pl

Wskaznik jakosci Your Customer Experience Index ma na celu tatwiejsze zréznicowanie firm osiggajacych podobne do siebie wyniki w pytaniach
czastkowych jak i wskazywac realnych liderow jakosci na skali od 0 do 1000. W poréwnaniu z 2025 r. wiekszoS¢ porownywanych marek poprawita
swoje wyniki. Najwiekszy wzrost odnotowat Swiat Ksigzki (+24,44 pkt), a wyrazna poprawe takze TaniaKsiazka.pl (+10,06 pkt), Empik (+7,95 pkt) i
Allegro (+7,35 pkt). Spadki wystgpity w przypadku Bonito.pl oraz Media Markt.

2026
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YOUR CUSTOMER EXPERIENCE INDEX

Wskaznik jakosci w skali od 0 do 1000 z podziatem wedlug kanatu zakupu
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@ Zakup internetowy @ Zakup tradycyjny

Wykres przedstawia indeks jakosci doswiadczenia klienta w skali od 0 do 1000, z podzialem na zakupy internetowe i tradycyjne. W kanale online
najwyzszy wynik osigga Allegro, nastepnie Bonito.pl i Tantis.pl. Najnizsze oceny uzyskujg Media Markt oraz OLX. W przypadku marek, dla ktorych
dostepne sg dane z obu kanatéw, doSwiadczenie zakupowe online jest wyraznie oceniane lepiej niz tradycyjne. Najwieksza roznice wida¢ w Bonito.pl.
Najmniejsza luka wystepuje w Swiecie Ksiazki.
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RAPORT OMNICHANNEL 2026

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 najwyzszy poziom doswiadczenia klienta osigga Allegro, przy jednoczesnie wysokim udziale zakupow. Najwiekszy udziat zakupow online
ma jednak Empik, przy nizszym indeksie CX. W kanale tradycyjnym Empik zdecydowanie dominuje pod wzgledem udziatu zakupow, ale jego wynik
doéwiadczenia klienta jest nizszy niz w przypadku Swiata Ksigzki.
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RAPORT OMNICHANNEL 2026

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

Porownanie wartoSci wskaznika NPS wzgledem poprzednich edycji badania n 2019 = 3424. 2020= 4014. 2021 = 5066. 2022 = 5995. 2023 =

5577, 2024 = 4867, 2025 = 3599, 2026 = 3518
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@ NPS

Wykres przedstawia wieloletnie zmiany wskaznika NPS dla najwazniejszych platform sprzedazowych i marketplace’ow. W 2026 roku najwyzszy wynik
osiggneto Allegro, utrzymujgc pozycje lidera, choc nadal ponizej poziomow z lat 2021-2023. Wzrost wzgledem 2025 roku odnotowaty m.in. Empik,
Swiat Ksiazki i Tantis. Jednocze$nie wyrazne pogorszenie widoczne jest w przypadku Bonito.pl, Media Markt oraz TaniaKsiazka.pl. Wyniki wskazuja,
ze poprawa doswiadczenia klientow nie ma charakteru jednolitego dla calego rynku. Czes¢ marek odbudowuje NPS po stabszym 2025 roku, ale u wielu
podmiotéw wartoSci pozostajg wyraznie nizsze niz w najlepszych latach badania.
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KANAEL TRADYCYJNY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosSci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Swiat Ksigzki Empik TaniaKsiazka.pl Media Markt Bonito.pl
@ Dostepnosc i wybdr produktow Latwos$¢ realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @ Wskaznik NPS (che¢ polecenia znajomym)

Swiat Ksigzki osiaga najwyzszy wskaznik NPS oraz bardzo dobre oceny pozostatych elementéw do$wiadczenia. Empik, przy najwiekszej liczbie
odpowiedzi, rowniez uzyskuje mocne wyniki, natomiast pozostate marki notujg wyraznie nizszy poziom rekomendacji. Warto zwrocic¢ uwage, ze oceny
jakosci doswiadczenia sq relatywnie wysokie u wszystkich analizowanych marek, podczas gdy NPS rozni sie znaczaco - od 18,18 dla Bonito.pl do 52,73
dla Swiata Ksiazki. Oznacza to, ze dobre do$wiadczenie zakupowe nie zawsze przeklada sie automatycznie na gotowo$¢ do polecenia marki.
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KANAL INTERNETOWY - OCENY JAKOSCI DOSWIADCZEN

Oceny jakosSci w skali od 1 do 5 oraz wskaznik NPS w skali od -100 do 100
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Allegro Empik Tantis.pl Bonito.pl TaniaKsiazka.pl Swiat Ksigzki Media Markt
@ Dostepnosc i wybdr produktow Latwos$¢ realizacji zakupu @ Zadowolenie z zakupu @ Wskaznik NPS (che¢ polecenia znajomym)

MULTIMEDIA
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Allegro osiaga najwyzsze wyniki we wszystkich analizowanych wymiarach: dostepnosci i wyboru produktow, tatwosci realizacji zakupu, zadowolenia z

zakupu oraz checi polecenia. Na drugim biegunie znajduje sie OLX, ktory uzyskuje najnizsze oceny zarowno doswiadczenia zakupowego, jak i NPS.
Wyniki pozostatych serwisow sg relatywnie zblizone pod wzgledem ocen jakosci procesu - wiekszoS¢ z nich miesSci sie w przedziale okoto 4,2—4,5 na 5.

Wyrazniejsze roznice wida¢ w NPS, ktory réznicuje marki silniej niz same oceny satysfakcji.
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PREFERENCIJE
ZAKUPOWE W KANALE str. 24
STACJONARNYM




RAPORT OMNICHANNEL 2026

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego WYbOI‘Ll n 2020 = 1036, 2021 = 1354, 2022 = 1538, 2023 =

1151, 2024 = 1110, 2025 = 852, 2026 = 778
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Moge zobaczyc¢/ dotkng¢é Od razu mam zakupiony Przyzwyczajenie Moge skorzystac z Dogodna lokalizacja Znizki dla statych Czesto robie zakupy na Nie lubie kupowaé w
produkty na zywo produkt pomocy obstugi sklepu sklepu stacjonarnego Klientow ostatnig chwile sklepie internetowym

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

Zdecydowanie najwazniejszym argumentem pozostaje mozliwosc zobaczenia lub dotkniecia produktu przed zakupem. Kolejne powody to
natychmiastowe otrzymanie zakupionego produktu oraz przyzwyczajenie. Pozostate czynniki, takie jak pomoc obstugi, lokalizacja, programy
lojalnosSciowe czy zakupy na ostatnig chwile, majg mniejsze znaczenie, chocC czesSc z nich zyskuje na znaczeniu wzgledem wczesniejszych pomiarow.
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MULTIMEDIA

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspotwystepowanie czynnikow

Moge zobaczy¢/ Moge skorzystac z Znizki dla Od razu mam Dogodna Nie lubie kupowac Czesto robie L.
. . . .. Przyzwy . .
dotknac¢ produkty pomocy obslugi stalych zakupiony lokalizacja sklepu Do w sklepie zakupy na wyni
. N . czajenie . : . p
na zywo sklepu Klientow produkt stacjonarnego internetowym ostatnig chwile kow
AR EOIEE e AL 26.1% 12.7% 44.3% 17.2% 19.4% 7% 9.2% 402
produkty na zywo
Mogg skorzystac z pomocy 61% 19.2% 52.3% 28.5% 25.6% 12.2% 14.5% 172
obslugi sklepu
Znizki dla stalych 54.8% 35.5% 33.3% 30.1% 24.7% 6.5% 11.8% 93
Klientow
od o str. 26
razii mam zakupiony 63.1% 31.9% 11% 20.2% 24.5% 10.3% 12.4% 282
produkt
Dogodna lokalizacja sklepu 51.5% 36.6% 20.9% 42.5% 25.4% 10.4% 17.9% 134
stacjonarnego
Przyzwyczajenie 43.6% 24.6% 12.8% 38.5% 19% 6.7% 11.2% 179
Nie lubi¢ kupowac w 40% 30% 8.6% 41.4% 20% 17.1% 10% 70
sklepie internetowym
Czesto robie zakupy na 42.5% 28.7% 12.6% 40.2% 27.6% 23% 8% 87

ostatnia chwile
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CZY PRZED OSTATNIM ZAKUPEM FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM SZUKALES/AS INFORMACJI W

INTERNECIE?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego WYbOFLl n 2020 = 814. 2021 = 931. 2022 = 1037. 2023 =

754, 2024 = 675, 2025 = 615, 2026 = 489
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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 @ Omnichannel 2026

Potowa badanych deklaruje, ze korzystata wczesniej z informacji online. 29% nie szukato informacji, 15% nie pamieta, a 6% deklaruje, ze nigdy nie
korzysta z Internetu w tym celu. W porownaniu z poprzednimi latami udzial odpowiedzi ,,tak” w 2026 roku jest nizszy.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACJE O FILMACH, KSIAZKACH, MUZYCE LUB
INNYCH MULTIMEDIACH PRZED ZAKUPEM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 818. 2021 = 948. 2022 = 1068. 2023 =

752, 2024 =709, 2025 = 631, 2026 = 511
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Social Znajomi,  Wyszukiw Fora Serwis Reklamy Nie Strony i Placowka  Katalogi Strona  Porownyw Wyspecjali Zadne z Sklepy Aukcje Placowka
media przyjaciele arkanp. internetow internetow (tv, radio, poszukuje narzedzia stacjonarn produktéw producent arkicen zowane powyzszyc internetow internetow stacjonarn
(Facebook , rodzina Google, e y sklepu, w billboardy) informaciji Al a sklepu, a serwisy h e e a
, Bing ktorym przed (ChatGPT, w ktorym branzowe konkurencj konkurencj
Instagram chce zakupem Claude, chce [ [
itp.) dokonaé Perplexity i dokonaé
zakupu inne) zakupu
Omnichannel 2020 Omnichannel 2021 @9 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

W 2026 roku najczesciej wykorzystywanym zrodlem informacji przed zakupem sg media spotecznosciowe. Istotng role nadal odgrywaja rowniez
rekomendacje znajomych i rodziny oraz wyszukiwarki internetowe. Kolejne miejsca zajmujq fora internetowe i serwisy sklepéw, w ktorych klienci
planujg dokonac¢ zakupu. Warto zwrdci¢ uwage na pojawienie sie narzedzi Al jako samodzielnego zrédta informacji: 11% badanych deklaruje korzystanie
z ChatGPT, Claude’a, Perplexity lub podobnych rozwigzan. Oznacza to, ze proces poszukiwania informacji staje sie coraz bardziej zréznicowany i
obejmuje zarowno kanaly spotecznosciowe, wlasne serwisy marek, jak i nowe narzedzia oparte na sztucznej inteligencji.
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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
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Omnichannel 2021

n 2021 = 758, 2022 = 838, 2023 = 613, 2024

=552, 2025 = 512, 2026 = 406
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Pozytywne Zaufana Wysoka Brak kolejek, = Czystos¢i  Bezpieczenst Program Znajomy Wsparciew  Mozliwos¢ Mozliwos¢
wczesniejsze  marka sklepu jakos¢ szybka wyglad wo zakupow lojalnoSciowy uktad podjeciu wystania dokupienia
doswiadczeni obstugi obstuga sklepu , punkty, dziatow, decyzji towaru do ustug
a ze sklepem/ gratisy potek domu
marka

(0 Omnichannel 2022  @® Omnichannel 2023  @® Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Zdecydowanie dominujg czynniki funkcjonalne i cenowe: atrakcyjna cena, dostepnosc¢ oraz szeroki wybor produktow, promocje i dogodna lokalizacja
sklepu. Pozostale elementy majg wyraznie mniejsze znaczenie. Pozytywne wczesniejsze doswiadczenia ze sklepem wskazuje 26% badanych, a zaufanie
do marki - 19%. Czynniki zwigzane bezposrednio z jakoscig obstugi, szybkoscig zakupow, czystosciq i bezpieczenstwem osiggaja poziom 15-18%.
Najrzadziej wskazywane sa mozliwos¢ wystania towaru do domu oraz mozliwos¢ dokupienia ustug.
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MULTIMEDIA

CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,
MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE STACJONARNYM?

Kanat tradycyjny - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspotwystepowanie czynnikow n = 406
Dostepnosc i Atrakcyj Dogodna Pozyt,yw.vr.le Zaufana Wysoka Bralf Czystos¢ i Bezpiecze Pl‘:ogl‘al"l‘l. Znajomy Wsparcie MOZ]N{OSC MOZIIWOS
Cen . . ne . wczesniejsze N kolejek, . lojalnosSciowy, uklad .. wyslania ¢
szeroki wyboér - lokalizacja 2 c marka jakos¢ wyglad nstwo ey w podjeciu et
a dukts promocj Kl doswiadczenia ze Kl bshusi szybka Kl Kupé punkty, dzialow, d 5 towaru do dokupieni
produkiow e skiepu sklepem/ marka skiepu obstugl obshuga skiepu zakupow gratisy potek ecyzn domu a ushug
Cena 44.4% 48.5% 35.2% 29.6% 21.4% 21.9% 17.9% 21.9% 16.3% 19.4% 12.8% 11.7% 12.8% 3.6%
E::;fﬁ(‘:ﬁif iszerokiwybor o7 o, 50.7% 44.1% 39.5% 25% 27% 21.7% 27% 24.3% 25% 22.4% 14.5% 15.1% 3.9%
Atrakcyjne promocje 66.9% 54.2% 40.1% 37.3% 30.3% 31.7% 21.1% 25.4% 21.8% 29.6% 20.4% 17.6% 16.2% 5.6%
Dogodna lokalizacja sklepu 52.7% 51.1% 43.5% 37.4% 33.6% 26% 32.1% 29.8% 19.1% 26.7% 22.1% 16% 15.3% 5.3%
Pozytywne wczesniejsze
doswiadczenia ze sklepem/ 54.7% 56.6% 50% 46.2% 33% 25.5% 27.4% 32.1% 23.6% 25.5% 27.4% 22.6% 17% 4.7%
marka
Zaufana marka sklepu 54.5% 49.4% 55.8% 57.1% 45.5% 42.9% 40.3% 39% 27.3% 19.5% 28.6% 20.8% 16.9% 9.1%
Wysoka jakos$¢ obshugi 57.3% 54.7% 60% 45.3% 36% 44% 30.7% 46.7% 29.3% 28% 32% 20% 17.3% 8%
?lf;ll‘l;‘:le“k’ szybka 47.3% 44.6% 40.5% 56.8% 39.2% 41.9% 31.1% 33.8% 28.4% 23% 27% 17.6% 12.2% 5.4%
Czystosc i wyglad sklepu 60.6% 57.7% 50.7% 54.9% 47.9% 42.3% 49.3% 35.2% 32.4% 26.8% 40.8% 23.9% 18.3% 7%

Bezpieczenstwo zakupow 47.8% 55.2% 46.3% 37.3% 37.3% 31.3% 32.8% 31.3% 34.3% 20.9% 26.9% 19.4% 17.9% 7.5%
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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 rozklad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru n 2024 = 153. 2025 = 154. 2026 = 135

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2026 29% 20% 26% 2% 18% 3% 0% 2%
Miejsce 1 Onichannel 2025 29% 27% 22% 4% 14% 2% 2% 0%
Omnichannel 2026 10% 28% 29% 5% 11% 11% 6% 0% str. 31
Omnichannel 2024 26% 21% 20% 7% 10% 7% 5% 3%
Miejsce 3 3 mnichannel 2025 1% 20% 18% 1% 1% 13% 12% 4%
Omnichannel 2024 11% 22% 20% 10% 9% 11% 13% 4%

Preferencje dotyczace kanatéw kontaktu sq zréznicowane w zaleznosci od @ elcfon ® e
kolejnosci wyboru. W pierwszym wyborze nadal dominujq telefon, aplikacja @ Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spotecznosciowe
mobilna i kontakt e-mailowy, natomiast przy kolejnych wyborach wieksza role
odgrywajq takze kontakt osobisty w sklepie, formularz kontaktowy oraz media
spotecznosciowe.

‘ Formularz kontaktowy w sklepie

‘ Osobiscie w sklepie stacjonarnym .
internetowym

‘ Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online




RAPORT OMNICHANNEL 2026

PREFERENCIJE
ZAKUPOWE W KANALE str. 32
INTERNETOWYM
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DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 1789. 2021 = 2539. 2022 = 2969 2023 = 2323

2024 = 2029, 2025 = 1383, 2026 = 1471
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0%
Moge zrobi¢ Szeroki wyboér Oszczednos¢ Brak kolejek/ Darmowe Dostepne rozne  Dostepne r6zne  Znizki dla statych Mozliwos¢ zwrotu  Przyzwyczajenie Nie lubie
zakupy o kazdej produktéw czasu na dojazd tluméw w sklepie dostawy / zwroty metody ptatnosci metody Klientéw towaru bez zakupoéw w
porze dostarczenia podania sklepie
zakupow przyczyny tradycyjnym
Omnichannel 2020 Omnichannel 2021 @0 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

W 2026 roku dominujg argumenty zwigzane z wygoda i oszczednoscig czasu: mozliwosc zakupow o dowolnej porze, szeroki wybor produktow i
oszczednosc czasu na dojazd. Kolejne miejsca zajmujg brak kolejek i ttumow w sklepie oraz darmowe dostawy lub zwroty. W poréwnaniu z
wczesniejszymi latami warto koncentrowac sie przede wszystkim na obecnej hierarchii potrzeb. Wyniki wskazujq, ze zakupy online sq postrzegane
przede wszystkim jako praktyczne i elastyczne uzupelnienie zakupéw tradycyjnych, a nie wylacznie jako alternatywa wynikajgca z niecheci do wizyt w
sklepach stacjonarnych.
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MULTIMEDIA

DLACZEGO PREFERUJESZ ZAKUPY FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH

MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru. Wspotwystepowanie czynnikow

Moge zrobic zakupy o
kazdej porze

Szeroki wyboér produktow

Oszczednos¢ czasu na
dojazd

Brak kolejek/ thumow w
sklepie

Darmowe dostawy / zwroty

Dostepne rézne metody
platnosci

Dostepne rézne metody
dostarczenia zakupow

Znizki dla stalych Klientéw

Mozliwos¢ zwrotu towaru
bez podania przyczyny

Przyzwyczajenie

Moge zrobic
zakupy o
kazdej porze

74.1%

75%

77.5%
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70.5%

77.2%

61.6%
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wybor
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57%

58.2%

59.1%

60.5%

64.6%

68.8%

62.7%

61.2%

49.8%
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57.5%

58%

63.5%

58.2%

65.1%
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54.8%
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54.8%

54.4%

58.6%

58.8%

65.4%

70.5%

54.2%

66.4%

53.4%

Darmowe
dostawy /
zwroty

41.9%

45.2%
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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 WYbOTU n 2021 = 3142. 2022 = 3643. 2023 = 3001. 2024
= 2718, 2025 = 1847, 2026 = 1884
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Omnichannel 2021 ( Omnichannel 2022

Tak

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

Nie wiem, nie pamietam

Wykres przedstawia, czy przed ostatnim zakupem mulitemdiow respondenci odwiedzili sklep stacjonarny, aby zapoznac sie z produktem. W 2026 roku
53% badanych nie korzystato z takiego kontaktu ze sklepem, 30% odwiedzito placowke, a 16% nie pamieta lub nie potrafi jednoznacznie odpowiedziec.
W porownaniu z 2025 rokiem udziat osob, ktore nie odwiedzity sklepu stacjonarnego, zmniejszyt sie o 3 punkty procentowe, natomiast odsetek
odwiedzajacych sklep wzrost o 1 punkt procentowy. W diuzszej perspektywie nadal widoczna jest jednak przewaga zakupow dokonywanych bez
wczesniejszego kontaktu z placowka stacjonarna.
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CZY PLANUJAC ZAKUPY ONLINE FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH
MULTIMEDIOW BIERZESZ POD UWAGE OBECNOSC SKLEPU STACJONARNEGO

Kanat internetowy - Pytanie jednokrotnego wyboru n 2021 = 3067. 2022 = 3508. 2023 = 2851. 2024

= 2593, 2025 = 1772, 2026 = 1817
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Nie ma to zadnego znaczenia Ma niewielkie znaczenie To dla mnie wazne Jest to konieczne do zakupu

Omnichannel 2020 ¢ Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022  @® Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Omnichannel nie jest jeszcze powszechnym warunkiem zakupu produktow multimedialnych - dla 70% badanych ma niewielkie znaczenie lub nie ma go
wcale. Jednoczesnie 30% klientow uznaje spojnos¢ kanalow za wazng lub konieczng, co wskazuje na jej potencjat jako czynnika poprawiajacego wygode
i roznicujacego doswiadczenie zakupowe.
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SKAD POZYSKUJESZ INFORMACIJE O PRODUKCIE PRZED ZAKUPEM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru n 2020 = 2352. 2021 = 3138. 2022 = 3678. 2023 = 3047

2024 = 2779, 2025 = 1894, 2026 = 1945
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Wyszukiwar Social Znajomi, Serwis Poréwnywa Strona Strony i Fora Reklamy Katalogi Nie Sklepy Placowka Wyspecjaliz ~ Aukcje Zadne z Placéwka
ka np. media przyjaciele, internetowy rki cen producenta  narzedzia internetowe (tv, radio, produktéow  poszukuje internetowe stacjonarna owane internetowe powyzszych stacjonarna
Google, (Facebook, rodzina sklepu, w Al billboardy) informacji  konkurencji  sklepu, w serwisy konkurencji
Bing Instagram ktérym chce (ChatGPT, przed ktérym chce branzowe
itp.) dokonac Claude, zakupem dokonac
zakupu Perplexity i zakupu
inne)
Omnichannel 2020 Omnichannel 2021 @ Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @ Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Najwazniejszym kanatem pozostajg wyszukiwarki internetowe, wskazywane przez 30% badanych. Istotng role odgrywajg rowniez media
spotecznoSciowe oraz rekomendacje znajomych i rodziny. Wlasny serwis internetowy sklepu jest Zrodtem informacji dla 18% respondentow, a
porownywarki cen dla 17%. Na uwage zastuguje rosngce znaczenie narzedzi Al - w 2026 roku wskazato je 14% badanych, czyli podobnie jak strony
producentow. Jednoczesnie 8% respondentow deklaruje, ze przed zakupem nie poszukuje informacji, co oznacza, ze dla wiekszosci klientow proces
zakupowy poprzedza analiza dostepnych zrodet.




CO JEST DLA CIEBIE NAJWAZNIEJSZE PODCZAS ZAKUPOW FILMOW, KSIAZEK,

RAPORT OMNICHANNEL 2026

MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE INTERNETOWYM?

Kanat internetowy - Pytanie wielokrotnego wyboru
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Omnichannel 2021 7 Omnichannel 2022 @ Omnichannel 2023 @ Omnichannel 2024 @D Omnichannel 2025 @ Omnichannel 2026

Rozpozna Znajomy Obecno$¢

walna
marka
sklepu

ukiad
kategorii

sklepu w
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rodzaju
serwisach
porownuj
acych
ceny/
jakos¢
produkto
w

Najwazniejsza jest cena - wskazuje ja 59% badanych. Istotne pozostajq rowniez darmowa wysytka, szeroki wybor produktow i atrakcyjne promocje oraz
krotki czas oczekiwania na dostawe. Elementy zwigzane z wygoda procesu zakupowego, takie jak tatwe wyszukiwanie produktow, szczegotowe opisy i
bezpieczenstwo zakupow, osiggaja od 26% do 30% wskazan. Czynniki wizerunkowe i dodatkowe benefity majg wyraznie mniejsze znaczenie.
Rozpoznawalnos¢ marki sklepu, znajomy uktad kategorii czy obecnos¢ w porownywarkach cen i jakosci produktow sa wskazywane przez 5—8%
respondentow.
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NA JAKIE NIEDOGODNOSCI ZDARZA CI SIE NATRAFIAC PODCZAS ZAKUPOW
FILMOW, KSIAZEK, MUZYKI LUB INNYCH MULTIMEDIOW W SKLEPIE

Kanat internetowy - Pytanie Wielokrotnego WYbOFU n 2021 = 2404. 2022 = 2683. 2023 = 2071. 2024
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Brak Wysoki koszt Ucigzliwe Brak Uszkodzony Wysoki koszt Niedoktadnie Problem z Nie zauwazam Problemy z Zakupiony Niekompletne  Trudny proces
dostepnosci dostawy reklamy preferowanej produkt/ ZWrotow/ zapakowana reklamacja/ zadnych platnoscia produkt inny niz ~ zamoOwienie zakupowy
produktéw przegladanych  formy dostawy produkty reklamacji przesytka gwarancja/ niedogodnosci opisany/ na

wczesniej serwisem podczas zdjeciu
produktow zakupow w
sklepie
internetowym

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

Dominujg problemy zwigzane z dostepnoscig produktow oraz wysokim kosztem dostawy. Istotng barierg pozostajq takze ucigzliwe reklamy produktow
ogladanych wczesniej, na ktore zwraca uwage co czwarty respondent. Kolejne miejsca zajmujq brak preferowanej formy dostawy, uszkodzenia
produktow oraz wysoki koszt zwrotow lub reklamacji. 10% badanych deklaruje, ze nie zauwaza zadnych niedogodnosci podczas zakupow, co oznacza,
ze zdecydowana wiekszosc¢ respondentow doSwiadcza przynajmniej jednego problemu.
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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
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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 rozktad metod kontaktu pierwszego oraz drugiego wyboru n 2024 = 781 2025 = 532. 2026 = 488

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Omnichannel 2026 27% 24% 32% 2% 5% 6% 4% 0%
. Omnichannel 2025 23% 30% 28% 4% 5% 5% 5% 0%
Miejsce 1
Omnichannel 2024 26% 28% 27% 3% 6% 6% 5% 0%
Omnichannel 2026 18% 27% 25% 6% @ 4% 12% 7% 0% str. 41
Miejsce 2 Omnichannel 2025 16% 26% 21% 8% 6% 15% 7% 1%
Omnichannel 2024 19% 27% 23% 7% 5% 11% 7% 1%
Omnichannel 2026 12% 23% 16% 12% 12% 15% 7% 4%
MIEISCe 3 Omnichannel 2025 16% 18% 19% 11% 1% 15% 8% 2%
Omnichannel 2024 13% 17% 21% 12% 12% 16% 7% 2%
0 o . Telef E-mail
W 2026 roku, podobnie jak w poprzednich latach, preferowane kanaty kontaktu @ Tecton ® £
po zakupie to przede wszystkim aplikacja mobilna, e-mail i telefon. W @ Aplikacja mobilna na telefonie ) Media spotecznosciowe
: o : : o :
przypac.lku pierwszego Yvybor}l aplikacja rnpbﬂna osiggneta 32 /(.), wyl.)rzefl.z.a] ac ® i i @ Formularz kontakiowy w sklepie
e-mail i telefon. W poréwnaniu z 2025 rokiem wzrosto znaczenie aplikacji i sobiscle w sideple staqjonarnym internetowym

telefonu, natomiast spadt udziat e-maila.
‘ Livechat — rozmowa z konsultantem online . Videochat — rozmowa video online
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DOSWIADCZENIA
POZAKUPOWE str. 42
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JAK CZESTO ZDARZA CI SIE ZWRACAC FILMY, KSIAZKI, MUZYKE LUB INNE
MULTIMEDIA (REKLAMACJA/ ZWROT/ WYMIANA)?

Pytanie jednokrotnego wyboru n kanat internetowy 2025 = 1416, 2026 = 1374, n kanat stacjonarny 2025 = 505, 2026 = 399
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Przy kazdych zakupach Co drugie zakupy Raz na kilka zakupow Raz na kilkanas$cie zakupéw Nigdy
() Kanat stacjonarny 2025 @ Kanat stacjonarny 2026 @ Kanal internetowy 2025 @ Kanat internetowy 2026

W 2026 roku wyniki dla kanatu stacjonarnego i internetowego sq bardzo zblizone: okoto 59% badanych deklaruje, ze nigdy nie dokonuje zwrotow, a
okoto 31% robi to raz na kilkanascie zakupow. Zwroty dokonywane czesto (przy kazdych lub co drugich zakupach) dotycza niewielkiej czesci klientow.
W porownaniu z 2025 rokiem w kanale internetowym struktura odpowiedzi pozostaje zasadniczo stabilna. W kanale stacjonarnym widoczny jest
natomiast wzrost odsetka 0osob zwracajgcych produkty raz na kilkanascie zakupow oraz spadek odsetka osob, ktore nie dokonujg zwrotow.
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CZY W CIAGU OSTATNIEGO ROKU MIALES KONTAKT Z BIUREM OBSEUGI
KLIENTA? - UDZIAL MAJACYCH KONTAKT

Analiza Klientow majacych kontakt z Biurami Obstugi Klienta

n kanat internetowy = 1426, n kanat stacjonarny = 508
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@ Tak - Kanal internetowy @@ Tak - Kanat stacjonarny

Wykres przedstawia odsetek klientow, ktorzy w ciggu ostatniego roku kontaktowali sie z Biurem Obstugi Klienta poszczegolnych sprzedawcow, z
rozroznieniem na kanat internetowy i stacjonarny. W 2026 roku zdecydowanie najwyzszy udziat kontaktow internetowych odnotowano dla Allegro. W
przypadku pozostatych marek odsetki kontaktow online sg wyraznie nizsze i mieszczg sie w przedziale 3—10%. W kanale stacjonarnym najwyzszy udziat
kontaktéw wystapit dla TaniaKsiazka.pl oraz Swiata Ksiazki. Dla Empiku bylo to 7%.
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSEUGI KLIENTA - UPRZEJMOSC KONSULTANTA

Ocena w skaliod 1 do 5 n 2025 = 1360, 2026 = 1064
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Allegro

Uprzejmos$¢ konsultanta 2025 @ Uprzejmos¢ konsultanta 2026

Wykres przedstawia oceny uprzejmosci konsultantow w poszczegolnych sklepach internetowych w latach 2025-2026. W 2026 roku najwyzej oceniono
sprzedawcow na Allegro oraz Tanig Ksigzke, a najnizej DVDmax. W porownaniu z poprzednim rokiem poprawe odnotowano przede wszystkim w
przypadku Tantis.pl, Taniej Ksigzki oraz sprzedawcow na Allegro, natomiast spadki widoczne sa dla Media Markt i Empiku. Wyniki wskazuja na
zroznicowany poziom doswiadczen zwigzanych z kontaktem z konsultantami.
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSLUGI KLIENTA - CZAS OCZEKIWANIA NA
POLACZENIE

Ocena w skaliod 1 do 5 n 2025 = 1248, 2026 = 996
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Czas oczekiwania na potgczenie 2025 @ Czas oczekiwania na potgczenie 2026

Najwyzej oceniono czas oczekiwania na polaczenie w Taniej Ksiazce, a nastepnie w Swiecie Ksigzki i u sprzedawcéw na Allegro oraz w Tantis.pl. W
porownaniu z 2025 rokiem wiekszos¢ porownywanych marek poprawita swoje wyniki, szczegolnie Swiat Ksigzki, Bonito.pl, Tantis.pl i Tania Ksigzka.
Spadki odnotowano w przypadku sprzedawcow na Allegro oraz Media Markt, natomiast wynik Empiku pozostal na tym samym poziomie.
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSEUGI KLIENTA - SZYBKOSC ROZWIAZANIA
SPRAWY

Ocena w skaliod 1 do 5 n 2025 = 1237, 2026 = 990
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Szybkosci rozwigzania sprawy 2025 @ Szybkosci rozwigzania sprawy 2026

Najwyzej oceniono Sprzedawce na Allegro, a nastepnie Tanig Ksigzke, Swiat Ksigzki i Bonito.pl. W poréwnaniu z 2025 rokiem wiekszo$¢
analizowanych marek poprawita swoje wyniki, szczegolnie Swiat Ksigzki, Bonito.pl i Tania Ksigzka. Spadki odnotowaty Empik oraz Media Markt.
Najnizszg ocene w 2026 roku uzyskat DVDmax.
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OCENY KONTAKTU Z BIUREM OBSEUGI KLIENTA - ZAANGAZOWANIE
KONSULTANTA

Ocena w skaliod 1 do 5 n 2025 = 1233, 2026 = 984
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3.3

Zaangazowania konsultanta 2025 @ Zaangazowania konsultanta 2026

Wykres przedstawia ocene zaangazowania konsultantow obstugi klienta w 2026 roku na tle wynikow z 2025 roku, w skali od 1 do 5. Najwyzej oceniono
sprzedawcow na Allegro oraz Empik. Wzrosty wzgledem poprzedniego pomiaru odnotowano m.in. w przypadku Taniej Ksigzki, Bonito.pl, Tantis.pl i
Swiata Ksigzki. Najwiekszy spadek dotyczy Media Markt, ktorego wynik obnizyt sie z 3,81 do 3,70.
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CZY NADAL KORZYSTASZ LUB BEDZIESZ KORZYSTAL(A) Z USLUG TEJ MARKI? -
WG OCEN POSZCZEGOLNYCH ASPEKTOW

Pytanie macierzowe jednokrotnego wyboru
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Lacznie Uprzejmosci konsultanta SzybkoSci rozwigzania sprawy Zaangazowania konsultanta Czas oczekiwania na potaczenie
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Najsilniejszy zwigzek z deklaracjq dalszego korzystania widoczny jest przy ocenie zaangazowania konsultanta - az 91% o0s0b oceniajgcych ten aspekt
,rewelacyjnie” deklaruje dalsze korzystanie z marki. Wysokie wyniki obserwujemy takze dla szybkosci rozwigzania sprawy, uprzejmosci konsultanta
oraz czasu oczekiwania na potgczenie.




RAPORT OMNICHANNEL 2026

CZY TYLKO TYLE UDALO SIE DOWIEDZIEC Z BADANIA?

Zdecydowanie nie! W raporcie zostaty ujete tylko wybrane obszary. Natomiast w calym badaniu poruszaliSmy jeszcze takie kwestie
jak:

Wspotwystepowanie marek wybieranych przez respondentow

Przyczyny braku checi polecenia poszczegolnych marek

Wplyw opinii i ocen na decyzje zakupowe

Czestosci zwrotow

Preferowane metody kontaktu z markami w zaleznosci od sposobu zakupu str. 50

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, zarowno te demograficzne (ptec, wiek,
wyksztalcenie, pelna analiza geograficzna) jak i te preferencyjne czy tez dowolne inne pytanie oceniajgce.

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




RAPORT OMNICHANNEL 2026
PODSUMOWANIE BADANIA

08-09 200
2026 tys.

Badanie zrealizowane w Badanie wypekito PrzebadaliSmy osiem
sierpniu i wrzesniu 2026 ponad 200 000 oséb segmentow produktowych
str. 51
Kina Ubrania Drogerie Bielizna
Telekomunikacja Dom i ogréd RTV/AGD Ksigzki i
multimedia

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



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

Zainteresowanych dodatkowymi analizami bgdz badaniami
wiasnych klientow zapraszamy do kontaktu oraz wspotpracy!

Piotr Wojnarowicz

P.WOjnarowicz@yourcx.io
+48 661 627 620

Dystrybucja, kopiowanie i powielanie danych w jakiejkolwiek postaci jest mozliwa tylko i wylgcznie po uzyskaniu pisemnej zgody
ze strony YourCX sp. z 0.0. z siedzibg we Wroclawiu, 54-135 Wroclaw, ul. Murarska 59, zarejestrowana w rejestrze
przedsiebiorcow Krajowego Rejestru Saqdowego pod numerem 0000636570, kapitat zaktadowy 20 000 zt. Sad rejestrowy: Sad
Rejonowy dla Wroclawia-Fabrycznej VI Wydzial Gospodarczy KRS. NIP 8971828616. REGON 365372836.




