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Coraz wiecej firm dostrzega wage dbania o doswiadczenia klientow. Obecnie nie wystarczy rywalizowac na polu
produktéw badz ustug, gdyz sposdb realizacji i dostarczenia zaczyna by¢ réwnie wazny jak to, co jest dostarczane.
Klienci — niezaleznie od branzy — oczekujg coraz wyzszego poziomu obstugi oraz dopasowania do wtasnych oczekiwan.
Nie chcg dopasowywac sie do firm, oczekujg dopasowania do nich samych.

W wielu badaniach realizowanych dla naszych klientéw wykazywalismy jak duze znaczenie ma zadowolenie ze
Swiadczonych ustug, jak duze znaczenie ma tatwos¢ dokonania zakupu oraz w jakim stopniu przektadajg sie na
wskazniki biznesowe jak przychdéd. W zwigzku z rosngcymi oczekiwaniami sprawdzilismy w wybranych segmentach
rynkowych realne potrzeby polskich internautéw, oceny czynnikéw satysfakcji jak i ich wptyw na lojalnos¢, a tym
samym sprzedaz. UzyskaliSmy odpowiedzi od ok. 50 tys. internautdw na temat Ich doswiadczen oraz postrzegania
poszczegolnych firm wzgledem siebie.

Mam nadzieje, ze zebrane wyniki pomoga lepiej zrozumieé klientdw jak i zachecg wszystkich do dalszego rozwoju
programow Customer Experience, ktére finalnie stuzg nam wszystkim.

Piotr Wojnarowicz
CEO YourCX
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Metodologia badawcza

* Dane jakoSciowe o charakterze ilosciowym zbierane anonimowo i dobrowolnie, bez gratyfikacji dla respondentéw;
* Badanie mozliwe do uczestnictwa i wypetniania wytgcznie jednorazowo on-line;

* Grupa docelowa badania odpowiadajgca przekrojowemu profilowi uzytkownika Internetu w Polsce;

e Zasieg ponad 1.000.000 konsumentow uzyskany dzieki partnerom badania;

* Prawie 50 tys. wypetnionych ankiet;

* Ankieta wielostronicowa, sktadajgca sie z pytan kaskadowych, bez pytan obowigzkowych;

* Znormalizowane zestawy pytan dla kazdego z segmentéw z ograniczeniem do 3-4 segmentdw na ankiete;

* Wspdlna miara metodologii NPS dla zakupow offline i online;

* Realizacja badania: maj-czerwiec 2018;

 Wybrane segmenty e-commerce odzwierciedlajg branze kluczowych projektow realizowanych przez YourCX;
* Partnerzy badania: Leroy Merlin, Decathlon, Play, T-Mobile, Multikino, Rossmann, Media Markt.
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Ustugi telekomunikacyjne

Branza telekomunikacyjna, podobnie zresztg jak bankowosé, w szczegdlnym stopniu uzalezniona jest od
doswiadczen i emocji Klientéw. Mowa tu zardwno o utrzymaniu jakosci swiadczonych ustug, na co sktada sie szereg
punktéw styku mocno zwigzanych z CX, jak i decyzjach zakupowych, opartych na emocjach. Jakos¢ obstugi i podejscie
do Klienta w dopasowaniu oferty do potrzeb sprawi, ze z przyjemnoscig pozostanie on z ulubiong Siecia.

Dbatos¢ o standardy Obstugi Klienta to fundament jakosci, nie na tym powinny sie jednak konczy¢ starania o
wzgledy Abonenta. Prowadzone od lat przez YourCX badania potwierdzajg, ze wymagania konsumentéw rosnag. | to nie
tylko w obszarze doswiadczen ,na stuchawce” czy w punkcie tradycyjnym, ale takze funkcjonalnosci serwiséw
internetowych i aplikacji mobilnych. Sposob interakcji z firmg zmienia sie intensywnie w procesie , digitalizacji” Klienta,
stagd najmtodsi, przyzwyczajeni do zycia online, w razie probleméw unikng telefonowania do BOK, a pomocy beda
szukac online. Dla nich wazne jest takze to, aby serwis do zarzadzania kontem i ustugami byt wygodny i bezawaryjny.

W przygotowanym przez nas raporcie uchylamy rabka ,tajemnicy” w kontekscie relacji Klienta z firmami
telekomunikacyjnymi. Sprawdzamy czego oczekuje Klient, jak kupuje, gdzie pdjdzie po pomoc i co jest dla niego wazne.

Jakub Kotacinski
Project Manager w YourCX
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Z ustug jakiego dostawcy korzystasz?
Pytanie wielokrotnego wyboru
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Liderem na rynku jest Play — niecate 32% respondentow deklaruje korzystanie z ustug tej firmy. Co ciekawe, jesli
uwzglednimy jedynie uzytkownikow mobilnych (n = 581), liderem bedzie z wynikiem 26%, wyprzedzajgc Play
o niecaty punkt procentowy dla tego kanatu.

Omnichannel 2018 YourCX



Z ustug jakiego dostawcy korzystasz?
Analiza wedtug wieku
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Z ustug Play najchetniej korzystajg ludzie mtodzi, natomiast jest liderem wsrdéd oséb powyzej 34 roku zycia.

Wraz z wiekiem rosnie tez udziat rynkowy sieci T-Mobile.
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Z ustug jakiego dostawcy korzystasz?
Korelacje miedzy dostawcami
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Powyzsza analiza pokazuje z ustug jakich innych dostawcow ktos korzysta w zaleznosci od dostawcy podstawowego.
Wida¢ wyrazny zwigzek Klientéw Cyfrowego Polsatu i Plus — prawie 40% Klientow Cyfrowego Polsatu korzysta z ustug
sieci . Patrzac na zaleznosci miedzy sieciami nalezgcymi do Wielkiej Czwaorki widaé, ze okoto 5-8% Klientow kazdej z
tych sieci korzysta z ustug pozostatych najwiekszych ustugodawcow.
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Uwzgledniajgc ostatnie zakupy, w jakim stopniu osiagnates/-etas cel zakupowy?
Ocena w skaliod1do5

Virgin Mobile (n = 60)
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nc+ (n =162)

Play (n = 1035)

Cyfrowy Polsat (n = 203)
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Orange (n =910) 3,8

Plus (n = 634) 3,8

Netia (n =67)

4,3

3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4
n=3910

Liderem jakosci w kontekscie realizacji zaktadanych celéw zakupowych jest Virgin Mobile ze Srednim wynikiem 4,3.
Proba dla tej oceny jest jednak dos¢ niska, co wynika niskiego udziatu rynkowego tego ustugodawcy. Biorgc pod uwage
czworke najwiekszych operatoréw, liderem jest Play ze srednig 4,0. Najnizszy wynik osiggneta Netia — 3,7.
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Ocen tatwosc realizacji zakupu
Ocena w skaliod1do5

Virgin Mobile (n = 61)
Inny dostawca (n = 266) 4,1
Play (n = 1003) 4

Cyfrowy Polsat (n = 194) 4,0
T-Mobile (n = 551)
nc+ (n=161)
Plus (n=617) 3,9

Orange (n = 886) 3,8
Netia (n = 64) 3,7

4,2

!

4,0

3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4
n=3803

tatwosc realizacji zakupu rowniez oceniana jest najlepiej przez Klientow sieci Virgin Mobile, gdzie srednia wynosi 4,2.
Liderem Wielkiej Czwarki jest wieloletni Klient YourCX, czyli sie¢ Play, ze srednig 4,1. Najnizszy wynik osigga 4
wynikiem 3,8 i Netia — 3,7.
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Ocen zadowolenie z zakupu
Ocena w skaliod1do5

Virgin Mobile (n = 58)
Inny dostawca (n = 258) 4,0
Play (n = 1006)
nc+ (n =159) 3,9
T-Mobile (n = 542) 3,9
Cyfrowy Polsat (n = 196) 3,9
Plus (n = 618) 3,8
Orange (n = 875)
Netia (n = 65) _

4,3

3,4 3,6 3,8 4 4,2 4,4
n=3777

Rozktad ogdlnego zadowolenia z zakupu jest dos¢ rownomierny — az 4 ustugodawcow osiggneto sredni wynik 3,9, ale
uwzgledniajgc setne miejsce po przecinku liderem wsrod nich jest Play. Po raz kolejny najnizsze oceny otrzymuje sie¢
z wynikiem 3,7 i Netia — 3,5.

Omnichannel 2018 YourCX



Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz ustugi tych firm swoim znajomym?
Wskaznik Net Promoter Score (NPS)
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Wskaznik NPS to uniwersalna metodologia pomiaru jakosci doswiadczen oparta na pytaniu o chec polecenia ustug
konkretnej firmy. Liderem badania Omnichannel jest Virgin Mobile z wynikiem NPS wynoszgcym 40 — nieco ponad
60% abonentdéw tej sieci chetnie poleci jej ustugi znajomym (Promotorzy). Liderem Wielkiej Czwérki jest sie Play, z
wynikiem 11. Ponad 40% Klientéw Netii nie poleci ustug tej firmy (Krytycy).
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Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz ustugi tych firm swoim znajomym?
Komentarz

Net Promoter Score to metodyka oceny lojalnosci konsumentow zaprojektowana w celu poprawy lojalnosci na
bazie optymalizacji doswiadczen Klientdw. 9 na 10 konsumentow twierdzi, ze rekomendacje przyjaciot i rodziny sg przy
podejmowaniu decyzji zakupowej najwazniejsze. Marketing szeptany jest wiec najskuteczniejszg formg promocji!

Wskaznik NPS opiera sie na jednym pytaniu: ,Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz marke/produkt/ustuge swoim
znajomym?”. Odbiorca okresla prawdopodobienstwo w skali od O (nie polecitbym) do 10 (polecitbym z pewnoscig). Na
podstawie tych ocen, badani dzieleni sg na trzy grupy: Krytykéw (tych ktérzy zdecydowanie nie polecg — wybierajg oni
wartosci z przedziatu 0-6), Pasywnych (zadowolonych, ale mato sktonnych do polecenia, wybierajgcych na skali 7 i 8) i
Promotorow (lojalnych fandw marki, wybierajgcych wartosci 9i 10).

Wieksze projekty badawcze opierajg sie na krzyzowaniu duzej ilosci danych i segmentacji zachowan na grupy
Promotoréw, Pasywnych i Krytykow. YourCX dokonuje takich analiz np. w odniesieniu do doswiadczen w sieciach kin,
uzytecznosci platform sprzedazy e-commerce czy tez przystepnosci ofert ustugodawcéow sieci telekomunikacyjnych.
Wskaznik NPS moze by¢ takze stosowany w remarketingu — kierujgc reklame do Promotorow mamy wiekszg szanse na
to, ze bedzie ona skuteczna, podobnie z dziataniami w mediach spotecznosciowych.

Jakub Kotacinski
Project Manager w YourCX
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Na ile prawdopodobne jest, ze polecisz ustugi tych firm swoim znajomym?

Kobiety
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Analiza wskaznika NPS wedtug pfci respondentéw wyraznie pokazuje, ze sktonnos¢ do polecenia ustugodawcy przez
kobiety (wynik od 38 do -12) jest duzo bardziej umiarkowana, niz przez mezczyzn (wynik od 45 do -29). Szczegdlnie
wyrazne te roznice sg tez w kontekscie oceny najwiekszych sieci telekomunikacyjnych. Co ciekawe, T-Mobile oceniany
jest zardwno przez kobiety jak i mezczyzn bardzo podobnie, natomiast Play oceniany jest duzo lepiej przez kobiety.
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Analiza korelacji
Zaleznosc¢ checi polecenia od zadowolenia, stopnia osiggniecia celu oraz fatwosci zakupu
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Widoczne s3g bardzo silne korelacje wskazujgce na bezposrednig zaleznosc checi polecenia od zadowolenia, stopnia
osiggniecia celu oraz fatwosci zakupu. Oznacza to, ze Klienci firm telekomunikacyjnych che¢ polecenia marki
znajomym mocno uzalezniajg od zadowolenia z procesu zakupu oraz jakosci ustug. Szansa polecenia marki ma duzy
wptyw na dalszg sprzedaz, nawet rzedu kilku punktow procentowych przy zmianie NPS o 5.
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Czy w ostatnim czasie kupites/as ustuge telekomunikacyjna, dostep do Internetu lub telewizje cyfrowa?

Pytanie jednokrotnego wyboru
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Nie kupito w ostatnim czasie Tak, bezposrednio w punkcie Tak, online z dostawa Tak, przez infolinie Tak, w punkcie stacjonarnym Tak, online z odbiorem

stacjonarnym umowy/sprzetu do domu lub z dostawa umowy/sprzetu do osobistym umowy/sprzetu w
punktu odbioru domu punkcie stacjonarnym
n=3379

Srednio co drugi ankietowany w ostatnim czasie dokonat zakupu ustugi telekomunikacyjnej. Najpopularniejszym
sposobem zakupu jest zakup bezposredni w punkcie stacjonarnym, ktéry wybrato 21,75% wszystkich badanych. Na
drugim miejscu zakup online z dostawg, na trzecim infolinia, na czwartym kanat tradycyjny z dostawg do domu i
wreszcie najmniej popularna metoda — zakup online z odbiorem w salonie.
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Czy w ostatnim czasie kupites/as ustuge telekomunikacyjna, dostep do Internetu lub telewizje cyfrowa?

Rozktad odpowiedzi wedtug dostawcy
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H Tak, online z dostawg umowy/sprzetu do
domu lub punktu odbioru

n=3770

Powyzej udziat wskazan na kanat sprzedazy z podziatem wedtug firmy, z ktérej ustug korzysta respondent. Wiekszy niz
Srednio rozktad wskazan na zakup przez infolinie wsrdd Klientéw Netii (ponad 16%) wynika z polityki sprzedazy opartej
witasnie na ten kanat zakupu. Preferencje Klientow Wielkiej Czworki sg bardzo podobne.
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Ocena stopnia osiggniecia celu zakupowego oraz tatwosci realizacji zakupu u danego operatora

Analiza wedtug sposobu realizacji zakupu ostatnio

Osiagniecie celu zakupowego tatwosc realizacji zakupu.
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ostatnim czasie punkcie umowy/sprzetu do osobistym stacjonarnym z ostatnim czasie punkcie umowy/sprzetu do osobistym stacjonarnym z

stacjonarnym  domu lub punktu umowy/sprzetu w dostawa stacjonarnym  domu lub punktu umowy/sprzetu w dostawa
odbioru punkcie umowy/sprzetu do odbioru punkcie umowy/sprzetu do
stacjonarnym domu stacjonarnym domu
W Play Orange M T-Mobile mPlus n=3649 W Play Orange M T-Mobile mPlus n=3620

Play zdecydowanie dominuje wsrod osob, ktdre w ostatnim czasie nie dokonywaty zakupu ustugi telekomunikacyjnej,
ale pozostajg Klientami tej Sieci — oznacza to, ze pozytywne wrazenia z zakupu pozostaty na dtugo w ich pamieci. Sie¢
T-Mobile dominuje w wielu kategoriach zakupowych, szczegdlnie tych zwigzanych z zakupem bezposrednim w punkcie
stacjonarnym i online z odbiorem w punkcie stacjonarnym.
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Ocena zadowolenia z zakupu oraz checi polecenia danego operatora

Analiza wedtug sposobu realizacji zakupu ostatnio

Zadowolenie z zakupu
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W tych kategoriach Play réwniez dominuje wsrod tych, ktérzy w ostatnim czasie nie dokonywali zakupu. Siec¢ ta
pochwali¢ sie moze takze pozytywnym wskaznikiem NPS dla wszystkich kategorii, oprdcz zakupu w punkcie

stacjonarnym z dostawg do domu, gdzie najwyzszy wynik osiggneto

(NPS: -4). T-Mobile notuje najlepsze oceny

zadowolenia i checi polecenia w kanale bezposredniego zakupu w punkcie tradycyjnym.
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Czy poszukujesz informacji w Internecie przed zakupem ustug telekomunikacyjnych, dostepu
do Internetu lub telewizji cyfrowej w punkcie stacjonarnym?

Pytanie jednokrotnego wyboru

prawie zawsze

szuka informacji online przed
zakupem w punkcie tradycyjnym.
Nazywamy to zjawisko efektem ROPO.

49%

badanych

N N\ 77 )
20%) (21% 5%

czesto czasem wcale
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Czy w trakcie zakupéw w punkcie stacjonarnym

poszukujesz na smartfonie informacji o ofercie?
Pytanie jednokrotnego wyboru

POODD

Prawie Czesto Czasem Raczej Wcale
zawsze rzadko

1 — ]
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Jakich informacji poszukujesz?
Osoby szukajgce na smartfonie informacji podczas wizyty w sklepie stacjonarnym. Pytanie wielokrotnego wyboru

© ® O @

83% 52% 57% 32%
porownuje ceny sprawdza szczegoétowe szuka opinii szuka
informacje lub recenzji alternatywnych opc;ji
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Czy podczas zakupow w punkcie stacjonarnym korzystasz z pomocy obstugi?
Pytanie jednokrotnego wyboru

bardzo czesto

korzysta z pomocy obstugi podczas
wizyty w punkcie tradycyjnym

w wyjatkowych sytuacjach

korzysta z pomocy obstugi podczas
wizyty w punkcie tradycyjnym

nigdy
Nie korzysta z pomocy obstugi podczas
wizyty w punkcie tradycyjnym
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Jak chciat(a)bys kontaktowac sie ze sklepem stacjonarnym w razie potrzeby?
Uszereguj zaczynajac od sposobu, ktdry preferujesz najbardziej?
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B Kontakt telefoniczny B Osobiscie w sklepie stacjonarnym B Formularz w sklepie internetowym

B Wiadomos¢ e-mail M Livechat przez internet (rozmowa z konsultantem) ® Botchat przez internet (rozmowa z botem)

B Pisemnie (poczta lub faks) n=1614

Respondenci uszeregowali kanaty kontaktu z punktem stacjonarnym zaczynajac od tego, ktéry preferujg najbardziej.
Wyborem numer jeden dla 58% badanych jest osobisty kontakt w punkcie stacjonarnym, 23% preferuje telefon, a
niecate 12% wybierze wiadomosc¢ e-mail. W grupie kanatéw drugiego wyboru dominuje kontakt telefoniczny — te
forme wybiera prawie 40%. Formularz w sklepie internetowym na drugiej pozycji wybiera 12% badanych. Botchat i
formy pisemne cieszg sie najmniejszg popularnoscia.
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Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupow w punkcie stacjonarnym?
Pytanie wielokrotnego wyboru
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60%
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30%
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10%
0%

Atrakcyjnos¢ cen  Wysoka jakos¢  Szeroki wybor Atrakcyjne Lepsze warunki Uprzejmosc Dogodna Krétki czas Wczesniejsze Czystos¢
obstugi doradcéw produktéw i ofert promocje dla statych doradcow lokalizacja tego  oczekiwaniaw doswiadczenia z
klientéw punktu kolejce marka

n =369

Ceny sg wazne dla prawie 66% badanych. Na drugim miejscu lokuje sie wysoka jakos¢ obstugi doradcow, ktorg
wskazato 54% respondentdow. Ciekawy jest rowniez udziat wskazan na wczesniejsze doSwiadczenia z marka, ktore
wybiera mniej niz co trzeci badany. Sg to Klienci, ktorzy do relacji z firmg podchodzg z uprzedzeniami — dla nich wazny
jest catoksztatt relacji. Kolorem zielonym oznaczyliSmy czynniki wynikajgce ze strategii Customer Experience.
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Gdyby byta taka mozliwos¢, to czy oceniat(a)bys wizyte w punkcie stacjonarnym
za pomocg ankiet, ekranéw z oceng lub guzikdw z buzkami?

Pytanie jednokrotnego wyboru

0 O 0O

Gdyby miato Bardzo czesto, Nie oceniatoby Oceni tylko w razie
czas i ochote niezaleznie od sytuac;ji niezadowolenia

R—e
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Czy przed zakupem ustug telekomunikacyjnych, dostepu do Internetu lub telewizji cyfrowej
przez internet odwiedzasz punkty stacjonarne aby zapoznac sie z produktem/dopytac o oferte?
0000000000
Q000000000 O® odwiedzisalon tradycyjny przed

Pytanie jednokrotnego wyboru
0000000000
00000000009 :2kupem online. 11% robi to

0000000000 2 : E y
0000000000
0000000000 c:::0, 23% czasem, 21% racze]

0000000000
0000000000 badanych prawie zawsze
0000000000 rzadko i 25% wcale.
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Jak chciat(a)bys kontaktowac sie ze sklepem internetowym w razie potrzeby?
Uszereguj zaczynajac od sposobu, ktdry preferujesz najbardziej?

1o =2a0) | ) N P 7] o 77 S S ] e
2(0=19) | O S 7] 7] S 7] I
5 (o= 160 | ] R W 7] N 7] I S 7] S N 7
o (o=120) | 7 N 77 s 7] S O 7]

s(n-110) | P77 I T — 7 . 1%l |
6(n=105) | ™3] I I P
70-100 | 7] M L
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
H Livechat (rozmowa z konsultantem) M Botchat (rozmowa z botem) B Formularz w sklepie internetowym B Kontakt telefoniczny
B Wiadomos¢ e-mail Pisemnie (poczta lub faks) W Osobiscie w sklepie stacjonarnym n=1 045

Respondenci szeregowali kanaty kontaktu z punktem internetowym zaczynajac od tego, ktéry preferujg najbardziej.
Wyborem numer jeden dla 30% badanych jest kontakt telefoniczny, 28% preferuje livechat, a 20% wybiera kontakt
przez e-mail. W grupie kanatdw drugiego wyboru wida¢ niewielki wzrost udziatu wiadomosci email oraz formularza w
sklepie internetowym. Botchat oraz formy pisemne s3 istotne dopiero od 4tego miejsca.
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Co jest dla Ciebie najwazniejsze podczas zakupow w sklepie internetowym?
Pytanie wielokrotnego wyboru
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Atrakcyjnos¢  Szczegdtowe Szeroki wybér  Darmowa tatwe Krétki czas Atrakcyjne Bezpieczne Doktadne  Lepsze warunki Wysoka jakos¢ Wyglad i Znajomy uktad
cen opisy produktéw i wysytka wyszukiwanie oczekiwaniana  promocje ptatnosci  przedstawienie dla statych  obstugi klienta estetyka kategorii i
produktow ofert produktéw przesytke produktow na klientow serwisu produktéw
zdjeciach
n =259

W sklepie internetowym najistotniejszym czynnikiem jest cena, ktérg poréwna 83% badanych. Dla ponad potowy
badanych wazny jest szczegétowy opis produktu — jakze prosta rzecz do badania i optymalizacji. Znajomos¢ serwisu
internetowego nie ma natomiast wiekszego znaczenia dla wiekszosci badanych — Klient oczekuje zmian na lepsze
nawet, jesli majg nastgpi¢ kosztem przyzwyczajen. Kolorem zielonym oznaczylisSmy czynniki tgczace sie

z prowadzeniem strategii Customer Experience.
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Gdyby byta taka mozliwos¢, to czy oceniat(a)bys swoje zadowolenie
ze sklepu internetowego za pomocg ankiet?

Pytanie jednokrotnego wyboru

e D0 0O

Gdyby miato Bardzo czesto, Nie oceniatoby Oceni tylko w razie
czas i ochote niezaleznie od sytuac;ji niezadowolenia

00—
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Wiecej raportow znajdziesz na naszej stronie internetowe;!

OO ¢

Ustugi Kina Fashion Drogerie
telekomunikacyjne

900 s

Artykuty sportowe  Dom i ogrod RTV/AGD Ksigzki, muzyka,
multimedia
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Zapraszamy do
kontaktu i wspotpracy!
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\\ +48 661 627 620
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