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Slovo Jany
Hamanoveé

Rok 2023 je uz patym roCnikem BC Indexu, a to si zaslouzi kratké bilancovani. Rok 2019
byl poslednim ,normalnim® rokem, ktery jsme zazili, aniz jsme si to tehdy uvédomovali.
Pro samotny index to bylo velké stésti, protoze mdme benchmark

k obdobi, které ndsledovalo a k normdalnosti mélo velmi daleko — prvni a druhy rok
covidu a ndsledné rok 2022, kdy zacala valka na Ukrajiné a posunula nase vnimani zase
do jiné dimenze.

Rok 2023 je druhym rokem valky a druhym rokem po pandemii, zokaznici v uplynulych
12 mésicich Zili v kontextu vysoké inflace, obav z ekonomické recese, zvySenych ndkladu
na zivot, a to vSe se do urcité miry propsalo také do jejich vnimani zkusenosti

s jednotlivymi znackami.

Navic se kolem nds objevuji nové technologické vyzvy — Al, robotizace, digitalizace.
Moznd je to posledni Uvodni slovo, které do reportu BC Indexu vymyslel zivy Clovek

a moznd je to posledni report BC Indexu, ktery psal zivy Clovék. Uvidime pri Sestém
rocniku ©

3 /'3 Jana Hamanovaé
) ™™ : reditelka, jednatelka SC&C




BRAND

INDEX

Ovod

Brand Comparison Index vznikl v roce
2019 jako jednotnd a standardizovand
mira pro vybrané obory B2C trhu.

Vzdy pfinasi pohled zdkaznikd na trh
v poslednich 12 mésicich.

COMPARISON gsser

OBLIBENA ZNACKA

V jednotlivych letech dochdzi k mirnym zméndm, protoze nékteré znacky
zanikaji a jiné naopak vznikaji. Také se snaZzime zarazovat kazdy rok
nékteré novinky - v roce 2021 byly doddny otdzky na dtratu v rdmci
pohled zaméstnancu na svého zameéstnavatele.

V roce 2023 byl doplnén obor streamovacich platforem a také vyuzivani
platebnich metod, ddle obor drogerii a také pn-line secondhandu s

odevy.



O cem je
BC Index? m AP AR

Vitalita NPS Benchmark Monitoring
Kazdd znacka ma ZGkaznici hodnoti MUZete srovnavat Vyzkum probihd
v rdmci indexu moznost doporucit vysledky svych kazdy rok, takze jsme
Zmeérenou: dané znacky svému zakaznickych schopni sledovat
* znalost / okoli, takze jsme vyzkumd s nasimi. trendy. Seznam oboru
povedomi schopni poskytnout MUZete také vyuzit a znacek je
® zAkaznickou informace o: Moznost srovnat se aktualizovan
zkuSenost * NPS s jinym oborem nebo  prubézné.
e preferenci / ®* promotérech jen vybérem
oblibenost ® detractorech nékterych znacek.

® spokojenost




X
i

METODOLOGIE

<

N



MetOdOIOg ie Struktura respondentt

) Pohlavi Veékové kategorie
Celkem:4 124 respondentu
Sbér dat: 09.03.2023 - 28.03.2023 0 ° 18-34 let 23%
Prumérnd délka dotazniku: 35 minut _ o
lSO% 150% 35-49 let 30%

50-64 let 25%

Region

65 a vice let 21%

Vzdélani

VOS + VS

&

Zakladni +
vyucen

SS s
maturitou
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Shrnuti vysledku

I Mobile

&

Znacka T-mobile ma v oboru nadprimeérny
BC Index podle vysledku za rok 2023.

Soucasné ma: nadpriumeérnou podporovanou
znalost a nadprimeérné vyuzivani znacky.

Mira spokojenosti a doporuéeni zakazniku je
tésné nad primérem oboru, coZz naznacuje, ze
existuji oblasti, ve kterych by mohla znacka
T-mobile zlepsit své sluzby a produktové
nabidky.




Shrnuti vysledku konkurence 2023

MOBIL[H

€l g

GoMobil

e Nadprimeérny BC Index v oboru dle

vysledkud za rok 2023

Podprimeérnd podporovand znalost
a vyuzivani znacky

Ma& vice promotérd nez detraktord
Podprumeérny vysledek v sile znacky
a nadprimeérny v mife konverze
Mira spokojenosti a doporuceni
zGkaznikd je nad primérem oboru

Nejlepsi BC Index v oboru dle vysledkd

za rok 2023

Podprimeérnd podporovand znalost znacky

a podprdmeérné vyuzivani
Ma& vice promotért nez detraktord

e Prameérny vysledek v sile znacky

a podprameérny v mife konverze zakaznikd
Nejlepsi mira spokojenosti a doporuceni

z&kaznikd

Prdmeérny BC Index v oboru dle
vysledkud za rok 2023

Podprimeérnd podporovand znalost
znacky a podprimerné vyuzivani
Ma& vice promotérl nez detraktord
Podprimeérny vysledek v sile znacky
a podprimerny v mife konverze
zGkazniky

Mira spokojenosti a doporuceni
zGkaznikd je v primeru oboru

.CZ

MOBIL

Prdmeérny BC Index v oboru dle
vysledkud za rok 2023
Podprimeérnd podporovand
znalost znacky a podprumerné
vyuzivani

Md& vice promotérd nez
detraktory

Nadprdmerny vysledek v sile
znacky a v mife konverze
zGkazniky

Mira spokojenosti a doporuceni
zGkaznikd je v prdmeéru oboru

Nordic

Podprimeérny BC Index v oboru
dle vysledkl za rok 2023

e Podprimeérnd podporovand

znalost a vyuZivani znacky

Ma& vice detraktort nez
promotérd

Podprimeérny vysledek v sile
znacky a podprdmerny v mire
konverze zakaznikd

Nizk& mira spokojenosti

a doporuceni zakaznikd



Shrnuti vysledku konkurence 2023

e Nadprimeérny BC Index v oboru dle TESCO e Nadprimeérny BC Index v oboru
vysledkud za rok 2023 o —— dle vysledkl za rok 2023
e Nadprdmeérnd podporovand mObile e Nadprdmeérnd podporovand
znalost znacky a podprimerné znalost znacky a podprumerné
vyuzivani vyuzivani
e Ma vice promotérd nez detraktord e MAa vice promotérld nez
e Podprimeérny vysledek v sile detraktort
e Podprumeérny BC Index v oboru dle znacky a podprdmerny v mire e Podprimerny vysledek v sile
vysledkud za rok 2023 konverze z&kaznikd znacky a podprdmeérny v mife
e Nadprdmeérnd podporovand znalost e Vysokd mira spokojenosti konverze zakaznikd
a vyuzivani znacky a doporuceni zakaznikd e Mira spokojenosti a doporuceni
e MGa vice detraktorl nez promotéru zGkaznikd je nad pramerem
e Primerny vysledek v sile znacky oboru

a nadprdmeérny v mife konverze
e Mira spokojenosti a doporuceni
zGkaznikd je pod prumeérem oboru

G Primérny BC Index v oboru dle
e Nejlepsi BC Index v oboru dle ) Y

o SK‘{Ll N K vysledkd za rok 2023 ISRl 2] [{BS A0P
o o ) e Nadprdmeérnd podporovand
e Prumeérnd podporovand znalost G Bk @ AT Tnaly
znacky a podprdmerné vyuzivani VG ine meneien nes
e Ma vice detraktorl nez promotér( VOdqfone o ]
e Podprimeérny vysledek v sile znacky
a v mife konverze zakaznikd
e Nizkd mira spokojenosti
a doporuceni zékaznikd

e Nadprimeérny vysledek v sile
znacky a v mire konverze
zGkaznikd

e Mira spokojenosti a doporuceni
zGkazniky je v primeéru oboru
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Mapa znalosti
a vyuzivani znacek

m T-mobie se spolecné s O2 déli o prvni misto
ve znalosti a pouzivani znacky. Vétsina
zékaznikd (91 %) znd obé tyto znadky.
Pouzivani znacek je také vyrazné nad
prameérem v oboru. Vice nez tretina uzivateld
(39 %) byla v poslednim roce zékaznikem T-
mobile nebo O2. Vodafone je o néco méne
zndmou znackou v oboru, kterou znd 88 %
dotazovanych a vyuziva ho 30 % zakaznikd.

m T-mobile ma dobrou Sanci prildkat vice
zGkaznikd nez konkurence, nezdlezi vsak ani
tak na zvySovani povédomi o znacce, ale
spiSe na lepSich nabidkdch a konkurence-
schopnéjSich cendch za sluzby.

Q. Které z uvedenych firem zndate alespon podle jména?

4 00%

40%

~

I

NI ZNACKY

YUZIVA

= 50%

PRUMER PODPOROVANE ZNALOSTI V OBORU
53%

O:E

e

vodafone

11%
MOBIL B SKYLINK
o> it iy O
0% GoMobll OT 1C E TE&%&?
0% 25% 509 75% 100%
PODPOROVANA ZNALOST ZNACKY >

Q. Z nésledujicich firem vyberte prosim ty, u kterych jste zakaznikem nebo jste byl v zakaznikem v uplynulych 12 mésicich. Tj. vyuzivate [ vyuzival(a) jste vy
osobné nebo ve vasi domdacnosti néjakou jejich sluzbu, at jiz mobilni telefon, internet, pevnou telefonni linku nebo televizi..



M i Yo kO nverze ! PODPOROVANA ZNALOST [l MIRA KONVERZE

VYUZIVANI

v v s

m T-mobie mda spoleCné s O2 nejvyssi
miru konverze - 42. To je vyrazné nad
prumerem v daném oboru. Vodafone
MA O Néco nizsi ukazatel mMiry
konverze (35).

m Nadprdmeérnou miru konverze se
v z&sadé dostali tfi velci hraci v oboru:
T-mobile, O2 a Vodafone.

UZIVANI

m NejhorSimi fetézci z pohledu miry
zGkaznické konverze jsou Tesco mobile
a Sazka mobil, které maji miru
konverze mensi nez 5.

o

e

MIRA KONVERZE ZNALOSTI A VY

PRUMERNA
MiRA
KONVERZE
OBORU

QE

Q. Které z uvedenych firem zndte alespon podle jména?

Q. Z ndsleduijicich firem vyberte prosim ty, u kterych jste zkaznikem
nebo jste byl v zakaznikem v uplynulych 12 mésicich. Tj. vyuzivate /
vyuzival(a) jste vy osobné nebo ve vasi domécnosti néjakou jejich
sluzbu, at jiz mobilni telefon, internet, pevnou telefonni linku nebo televizi..

G> 0 sk O 02

GoMobil vodafone
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BC.INDEX ?0?3 2019 -2020 -202] 2022 -2023
za jednotlive obory

m Obor telekomunikacni operdatori ma
ve srovndani s ostatnimi sledovanymi
obory podprimerny BC Index:

za rok 2023 dosahuje hodnoty 59 70

(mezioborovy priimér Indexu je 65). 73 79 ] - ]
H Podle BC Indexu se situace M NEW @ @m - -
telekomunikac¢nich operdtort pomalu, NEW
ale vytrvale zlep3uje (od hodnoty 54 > > m
y PSU Y 5 T o & > © 2 3 > E 2 57 -
v roce 2019 do hodnoty 63 v roce o c = S - O = 3 o €& c >
. D o ) o) > — (@) O O = ) O 0 \— > o
2022). Ale v roce 2023 doslo <2 £ o mx &8 8 £t & g2 E ¥ £ £ B ¥ ¢ > o o
2 N o o—
k mirnému poklesu BC Indexu (59). a § w2 = 3 9 B z S g > T = 0 Q s 8
Celkovy pokles indexu muize byt Z<¢ o 0 g @ 2 -~ £ 5 5§ @ B 2 0 43
odrazem zmén ve spole¢nosti Oeo o = o] 0 ‘c 0 Q ‘g = 9 N
o} O o (@) o ~ c C :
o o _ . . Aty o w = S o P c O 0 O Q Q o (2 4
a na trhu, napf. kvdli vysoké inflaci. < 7 <>3 o = & = o © B = g S t>3 S S
| T > = —
'6 o E& »Q w0 a 3§ > w =6 6 & 2 = 3
yo O o (@) +— O r= Cw O O L) o) or
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BC INDEX
za jednotliveé

obory
(2019-2023)

podpriimérny BCI

nhedostatek dat

Platebni metody
Secondhandy

Drogetrie

Zdravotni pojiStovny
Streamovaci sluzby
Lékarny

Cerpaci stanice

All stars

E-shopy sméodou

E-shopy s bilou a éernou technikou
Hobby markety

E-shopy s potravinami
Stavebni spofitelny
Dodavatelé energii

Banky

Rychlé obcerstveni
Telekomunikaéni operatofri
Logistika — dopravni sluzby
Finanéni pojistovny
Supermarkety

Politické strany

I N I R R

67

54

60

61

50

63

77

73

68

7

I

62
65
64
61

57

72
75

73

62
65
63
59
60
56

53

73

70

61

60

59

59

57

49

43
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BC INDEX 2023

TELEKOMUNIKACNI

PRUMERNY BC INDEX

- e
OPERATORI TELEKOMU[\“KACZNICH Pocet zaznamu pro vypocet BC Indexu
m Pro vypocet BC Indexu pro T-mobile OPERATORU
bylo pouZito celkem 1612 respondentd. AEZ MOBILE 89
m Nordic Telecom je telekomunikacnim
operdatorem, ktery ma v roce 2023 Go Mobile 53
méné nez 50 zdznamu pro vypocet.
m Vyzkumu se ucastnili také respondent, Kaktus 82
ktefi hodnotili znacky, které ale pro )
nizky objem dat nebyly do vyzkumu Mobil.cz 65
zarazeny. Jednalo se o: Nordic Telecom 45
m OpencCall N<10
m LAMA mobil N<10 PRDMERNY BC INDEX 02 1601
m Blesk Mobile N<30 ~ ¢
= DIGI TV N<30 VSECH SLEDOYANYCH SAZKA MOBILE 54
SECRE SKYLINK 242
TESCO MOBILE 69

w—
N

5 T-mobile ]
1327

Vodafone [ UPC




BC INDEX 2023
SEGMENTACE OBORU
TELEKOMUNIKACNI
OPERATORI

MOBIL @53 Ka
m Segmentace BC indexu je zaloZzena © sKYLINK 2 @ci.z E
Nna rozlozeni indexu v rdmci vSech — '

=~ -’/

sledovanych obord od roku 2019. (I)

VYRAZNY

m Obor telekomunika¢nich operdatord se VYRAZNY vodafone

v roce 2023 pohybuje pod primérem PODPRUMER g G NADPRUMER
7 . . T
namérenych hodnot, T-mobile je GoMobil
témer na hranici mezi prumernou
a nadprimernou hodnotou.
P Segmentace BCI

dolni mez horni mez

pramérna hodnota

nadprimérna 69 89




BC INDEX 2023
TELEKOMUNIKACNI
OPERATORI

B Rozdil mezi minimem a maximem BC
Indexu je 35 bodu.

m T-mobile se spolu se Sazka Mobill,
Tesco mobile, CEZ mobil a Go Mobil
fadi mezi ty s nadprumeérnym BC
Indexem v oboru. Soucasneé je vsak
jeho BC Index vySsi nez v pripadé
typologicky podobnych znacek
Vodafone a O2.

' PODPOROVANA ZNALOST

VYUZIVANI

I BC INDEX

. p R EE

39

= PRUMERNY BC
= INDEX V OB@RU

[ o NN
[]

HODNOTA BC IND

30

: 2 2 2 2 2 1
S 0 * Sazka G>
© SKYLINK | oAl 2 vodafone KAKTUS @ .BCA?BIL "I: TESCO E GoMobil




BC INDEX 2019 - 2023
TELEKOMUNIKACNI
OPERATORI

m V roce 2023 pozorujeme celkové snizeni BC
Indexu v oboru.

m VétsSina znacek v oblasti telekomunikacnich
operatoru je nad pramérem v daném oboru.
Spole¢nost T-mobile v poslednich letech svuj BC
index neustdle zvySovala, v letoSnim roce vSak
index poklesl, ale stdle se pohybuje v rozmezi
prameérnych hodnot. Podobné zmeény Ize
pozorovat i u spolecnosti Vodafone.

m Mezi tfemi hlavnimi hraci na trhu je na tom
nejhtre O2. LetoSni hodnota BC indexu znacky O2
je 53 bodu, coz je témér totoznd hodnota jako
v predchozich letech, ale stejné tak je ukazatel
u této znacky pod prdmeérem v oboru.

m NejhorSimi operdatofi z pohledu zakaznikd jsou

Nordic Telecom a Skylink.

podpriimérny BCI

nedostatek dat

BC INDEX

mobile

GﬂslaOBll

MOBIL

. AKTUS
vodafc)"e _ _ _ _ “

38 46 N<50

© sKYLINK 46 43 40 39




VYVOJ BC INDEXU

m Celkoveé se celd oblast telekomunikacnich
operdtoru v rédmci BC Indexu zhorsila.
Nezlepsila se vice nez polovina znacek. Dgje
se tak kvuli spoleCenskym zméndm a také
kvuli pristupu zakaznikd ke konkrétnim
oblastem. Vliv na cely obor maji napr. inflace
a zvyseni cen za sluzby v celém oboru.

m Pouze mensi spole¢nosti jako Mobil.cz, CEZ
mobil nebo Nordic Telecom si zlepsily svUj BC
Index. V prdmeéru se jejich skére BC Indexu
zvySilo o 7-10 bodu. VSichni ti lidfi trhu:
Vodafone, T-mobile a O2 si své indexy v roce
2023 zhorsili. U spoleCnosti Vodafone
a T-mobile doslo k nejvétSimu poklesu indexu
ze vSech tfi lidry, v letoSnim roce se snizil
o 7 bodu.

4

BC INDEX V ROCE 2023

/5

50

25

20

MOBIL
0 cz B

40
BC INDEX V ROCE 2022

O
TESCO
}ﬁobl\e

vodafone

60

G .

E- GoMobll /

’

. o
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Demograficky profil
pro jednotlivé znacky

m Velké znaCcky maji vétsSinou vyrovnané
hodnoty BC Indexu naprfic vékovymi

kategoriemi i pohlavim. To plati BC INDEX
I pro T-mobile.
m V hodnoceni vétsSiny znacek zenami a muzi T

neni velky rozdil. Nékteré znacky ale hodnoti 7
muZzi hufe a zeny Iépe, napf. Tesco mMobil, .
Mobil.cz, Kaktus a Skylink.

m Preference u nékterych znacek se objevuiji
bud u nejmladsi (18-34 let) nebo nejstarsi
(50-65+ let) v&kové skupiny. To mize
souviset se sortimentem a cenou, Zivotnim
stylem nebo s dostupnosti nékterych sluzeb,
jako napfr. data a tarify.

signifikantné nizsi BCI

srovnatelné BCI
© sKYLINK

blE
=
—f
=
w

nedostatek dat




Demograficky profil

o [ ” N
pro jednotlive znacky , : oy
Region Velikost bydliste
m Ve vetsine pripadu rozdil v kvalité znacky e . . o
a piistupu k zakazniklim mezi regiony neni BC INDEX stredni Gechy | ©8CNY Morava Vesnice | Maleé mesto
G

Velkomeésto

vyrazny, a to predevsim u lidrd trhu.
m T-mobile nemad vyrazny rozdil mezi regiony 74 T

v hodnoceni.
m Praha a stiedni Cechy jsou k nékterym E -
znackam kritictgjsi. @
m Velikost obce nemda na hodnoceni T-mobile m TESCO -
velky vliv, jenom na vesnici maiji index vyssi. m -
To muze byt zpUsobeno lepsim signdlem oS
a dostupnosti sité. Obecné viak v tomto m
oboru plati, ze lepsi vysledky maiji znacky
ve velkych a malych méstech. Horsi vysledek @_"c"?‘"“—

v mensich obcich muze byt spojen s horsi
dostupnosti sité a signdlu.

KAKTUS

&3
&3
‘A o G
53
46
39

signifikantné nizsi BCI

N<50

srovnatelné BCI

nedostatek dat




Demograficky profil

pro jednotlivé znacky

m Z&kaznici, kteri jsou nejvice spokojeni se
sluzbami urcitych znacek, jsou Castéji vyuceni
nebo maiji zakladni vzdelani. To muze byt
zpusobeno tim, ze z&kaznici si vybiraji
operdtora dle dostupnosti, ceny nebo Sire
nabidek a tarifd (mohou dostat napt. balicek
dat a volani za men&i cenu).

m Pro T-mobile plati, ze samotné vzdélani nema
velky vliv na vnimani znacky a stejné tak plati,
Ze zAkaznici s niz8im vzdélanim hodnoti
znacku lepé nez ostatni.

m Nejméné kritickou skupinou je generace Z; ta
hodnoti vyznamné [épe skoro polovinu
riznych obchodnich fetézcd, kritiCtéjsi je
generace pred nimi, kterym je 25-35 let.

N [ ”
Vzdelani Generace
Z$ + vyuéen VOS + VS Baby Generace X | Generace Y | Generace Z
BC INDEX boomers

iy G

/ \ signifikantné nizsi BCI

srovnatelné BCI

© SKYLINK

nedostatek dat

N<50
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1,250

Prumeérna Gtrata
za sluzby (mésiéni)

m Respondenti za veskeré sluzby utraceji 1,000
mesicné v prumeru 507 KE.

m Nejvice utrdceji zakaznici O2, prdmeérnée
1156 K& za mésic. Vyuzivaji v prameéru
2-3 sluzby na zdkaznika.

m T-Mobile a Vodafone jsou cenové skoro
stejné a také nad pramérem oboru podle
meésicni Utraty. Zakaznici u téchto dvou
znacek vyuzivaji prumeéerne 1-2 sluzby.

m VétSina znacek je podle Gtrat z&kazniku
pod pramérem oboru, vétsinou protoze M A B e

VYUZTVG]T prCJmérné 1 sluzbu. 500 Pr&mérnd OterQ V Oboru
m Nejméneé utrdceji za sluzby zakaznici

Sazka Mobilu.
B Rozdil mezi minimem a maximem

v prameérnych Gtratéch za sluzby je
941 KE.

/50

250

Q. Jakd je souhrnnd cena za vdechny sluzby, které u daného . -
poskytovatele telekomunikacnich sluzeb vyuzivate? Uvedte GsaZKa @
celkovou MESICNI ¢astku v K. moBsit

[ G P O sicriine S wosil Deeen Y 6 '
< tkAKTUS GoMobil @ .CZ h,\e.gg.l & T vodafone 02



°o ~» s -
Medianova utrata — —
4,000 * Horni a dolni hranice v grafu ukazuji nejnizsi a nejvyssi
= = A e hodnotu ze souboru.
r4e SI UZ by (m esichn I) e Horni a dolnf okraj boxu ukazuiji spodni (25%) a horni

(75%) kvartil.
m Medidnova atrata za sluzby je u véetsiny e Cdra v boxu oznacuje medidn.
znacek vyrovndna a pohybuje se mezi

200-400 K¢ za sluzbu. 3,000

m Sledované znacky v oboru Ize délit na
zGkladé medidnovych utrat na tfi vetsi
skupiny. S vysokym medidnem nad 500
se pohybuji T-mobile, Vodafone a O2.
Znacky, které maji medidan v rozpéti 300-
400: GoMobil, Skylink a Nordic Telecom. S
nizkym medidnem v rozpéti okolo hodnoty
200 se objevuje skoro polovina znacek:
Sazka Mobil, Tesco mobile, CEZ Mobil,

Kaktus a Mobil.cz -
1000 T T .
Y l : !
& G > O skrunk Nordic _ 1

2,000

GoMobil N<50 vodafone 2
Q. Jaka je souhrnnd cena za vSechny sluzby, které u
daného poskytovatele telekomunikacnich sluzeb
vyuZivate? Uvedte celkovou MESICNI ¢astku v KE.



N ej pou Ziva néjéi Pevnd telefonni linka
sluzby

m NejCastgji si pripojuji pevnou telefonni linku
zékaznici 02 (16 %).

16%

12%

9% 5%

. et _4_6____411___4_4___ _______ PRUMER_ Y. OBORU
--- % _ 0% 0%

T GoMobll E

m U velkych znacek pocet zakaznikd maijicich
pevnou telefonni linku nepresahuje 20 %.

Nejveétsi podil zakaznik ma 02 (16 %), l

Vodafone (9 %) a T-Mobile (4 %). 02 Nordic O O skvunk @ @ MOBIL

N<50 Vvodafone

m Mobilni sit ma vice nez 80 % zakaznikd infaric s
u vSech malych i velkych znacek. Jen
Nordic Telecom (12 %) a Skylink (7 %) maji
nejmensi podil zakaznikd s mobilni siti. 97% 96% 96% 94% 94% 92% 92Y%

o

I“I“I 1

Mobilni telefon

RUMER V OBORU

12%
* 7%
O m—
‘ sa MOBIL Nordic & SKYLINK
KAKTUS E . GoMobll 2 Vodafone O N<50

mobile

Q. Jaké konkrétni sluzby u daného poskytovatele vyuzivate?



N ej pO U iiVCl néjéi 79% Internet

sluzby I

m Nejvyssi podil zakaznikd objedndvaijicich
internet je u Nordic Telecom (79 %), ddle jde
o trojici velkych znadek — 02 (46 %), Vodafone
(41 %) a T-Mobile (29 %). T-mobile je t&sné
Vv prameru v oboru, ktery je 25 %. Ostatni
znacky jsou pod prumeérem.

a5% 419

. 25%
23k 21%__ ; e% ___________________ PRUMER V OBORU.
- —

izni sf ji € ' SFené DNordic O 6 _MOB"- O sKYLINK
m Televizni sit poskytuji Casto firmy zamérené na e T Hcacrus GoMobll
podobné sluzby jako Skylink (84 %). Firmy 02 N<50 <
(34 %) a Vodafone (22 %) jsou mirné nad HOPE
pramérem oboru, ktery je 18 %. T-Mobile md Televize
naopak trochu nizsi podil z&kaznikd 84
oreferujicich televizni sit (13 %). °
V 18%
o PRUMER V OBORU
s 5% 5% 5% 4% 2%
5 . § §F §F yF
SRUEINR O MNordic @sazxa @ MOBIL G> @
O vodafone likakTus  GoMobil .48

Q. Jaké konkrétni sluzby u daného poskytovatele vyuzivate?



Mira spokojenosti

m Prumeérnd mira spokojenosti se znackou je
v celém oboru 61 %.

m Vice neZ polovina znacek dosahuje
nadprdmeérné miry spokojenosti. Podprameérné

znacky jsou jen 3: O2, Nordic Telecom a Skylink.

m T-mobile md& spokojenost tésné nad
orimérem oboru (66 %), ale predstihuje své
velké konkurenty v oboru - O2 a Vodafone.

Q. Uvedte prosim, do jaké miry jste celkové spokojen/a jako
z&kaznik s pristupem a nabidkou dané firmy. 0 = naprosto
nespokojen/a, 10 = velmi spokojen/a.

61%

Prumér v oboru

79%
79%
74%
72%
66%

65%

65%

63%

vodafone
O,

N<50  INETENE

© sKYLINK



Duvody hodnoceni
spokojenosti (T-mobile)

"Velmi dobré jednani s obchodnim zastupcem i na infolince.
Méli néjaké zmény (ceniky, fakturace), tak se to drobné
projevilo, ale na infolince vse vysvétli a taky zakazniky
informuji SMSkou, ze se néco méni nebo se zpozdi fakturace.”

"Jsem velmi spokojena uz nékolik let. Jsem pod firemnim
tarifem, mam pod sebou vice rodinnych pfislusnikd. Mame
spoustu vyhod, tzv, hodné muziky za malo penéez.”

"\Vy§li vstFic, kdyZ jsme potfebovali tarif pro seniorku. Clovék
se sice musi pfipomenout a obcas pohrozit, ze odejde k
Jjinému operatoru, ale nakonec ziska vyhodnéjsi nabidku.”

"KdyZz je problém pomuzou, nékdy néjakou akci udélaji pro
stale zakazniky, ale je to velice zridka.”

"Neumi snizit nabidku tarif a nejsou ochotni dat néjakou
vyjimku, kdyz chcete odejit.”

Q. Jaké jsou hlavni divody vaseho hodnoceni spokojenosti?
PopiSte co nejpodrobnéji N=1223

18%
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Mira doporuceni

m Prumeérnd mira doporuceni znacky v roce 2023
Cini 57 % v celém oboru.

m Nejlepsi vysledky v doporuceni od svych
z&kaznikd obdrzely Go Mobil, Sazka Mobil a CEZ
Mobil. Tyto znacky jsou nadprumerné
doporucovany.

m Nejméne doporuceni od svych zakaznik maji
Nordic Telecom, O2 a Skylink.

m T-mobile doporucuji 62% dotazovanych, coz je
vice nez polovina zakaznikd. Znacka je celkovée
mirné nad prameérem oboru a ma lepsi
vysledek nez ostatni dva velci hraci na trhu.

o

vodafone

N<50 - Nordic

o, I -~

© sKYLINK

57%

Prameér v oboru

(g

GoMobil

75%
72%
711%
68%
63%
62%
62%
60%

51%

43%

Q. Jak je pravdépodobné, 7e byste danou firmu doporucil/a svym prateldm, kolegdm nebo rodiné? Pro své hodnoceni prosim pouzijte stupnici od 0 do 10, na niz 0 znamenad uréité

nedoporucil/a“ a 10 znamend ,urcité doporudil/a”.



Promotéri vs. > I 53
detraktofri °b"

m T-mobile mé& témér polovinu promotérd (41 %)
a skoro tfetinu detraktord (28%). Skoro stejné
vysledky ma i Vodafone.

m O2 md naopak vice detraktort (38 %) ne?
oromotérd (31 %). Podle po&tu detraktord se
radi mezi nejhorsi vysledky oboru.

Promotéri

detraktofi




| 2
N et Ggobil

Promoter Score )SazKa
(2023)

m Pravé diky prevaze promotért nabyvd
hodnota NPS v pripadé T-mobilu kladné
hodnoty: 14. Kladnou hodnotu ma i Vodafone mobile
(8), ale 02 ma kvdli pfevaze detraktord I
z&pornou hodnotu (-7).

m V oboru se tak T-mobile fadi mezi znacky
s hadprameérnym NPS.

vodafone

@ MOBIL
CZ
neso - INOrdic

O,

© sKYLINK

5

Primér v oboru




Net

Promoter Score
(2019-2023) eres [ I I N

e I
BEEEEEE - BN
I N B

m Mezi lety 2019-2022 se v NPS vétsSina znacek
zlepsSila. V roce 2023 vSak skoro cely obor
telekomunikac¢nich operatoru v hodnocenich
zGkaznikd poklesil.

m AcCkoliv NPS T-mobilu se pohybuje od roku 2019
v kladnych hodnotach, vyraznd zména nastala
v roce 2020, kdy se hodnoceni zlepsilo o 19
bodU. Mezi lety 2022 a 2023 v§ak doslo
k poklesu o 13 bodu.

podprimérny vykon

© sKYLINK -12 -9 -8 -19

nedostatek dat

N<50



Oblibenda znacka —
sila znaéky (2023)

m T-mobile v sile znacky, nebo také v oblibenosti
znacky, dosahuje 71 %, coz je v rGmci oboru
nejlepsi vysledek. Tésné za T-mobile je Vodafone
a Mobil.cz, oba maji 62% oblibenost. O2 je tésné
pod prumeérem oboru. 60 % zakaznikd vnimda O2
jako svou oblibenou znacku.

m VétSina znacek maiji podprdmérnou miru
oblibenosti oboru. Nejhorsimi na tom jsou Skylink
a Nordic Telecom. Méné nez 20 % z&kaznikd
oznacili tyto znacky jako oblibené.

A\ 4

I\

_46%i
© SKYLINK - 16%
w30 Nordic - 13%

61%

Pramér v oboru

I 7
o— 62%
-~ I <"
0 I -
GoMobll _'60%
_ 58%

N

Q. Jaka je Vase nejoblibengjsi firma v této oblasti? Hodnotte bez ohledu na to, jestli jste nebo nejste klientem.



Oblibend znacka —
sila znacky Oblibené znaéka

(2019-2023) cvoc | I I R R
m Za roky 2019-2023 byly nejstabilnéjsimi 74 (€] 2

a nejoblibenéjsimi znackami v oboru T-mobile GoMobil
a Vodafone. Tyto znacky preferuje vetsina 42% 559%

respondentu.
48% 60% 58%

m Mezi lety 2019 a 2023 se hodnota oblibenosti

znacky T-mobile nijak vyrazné nezmeénila. | ) &
Stdle se v rdmci oboru pohybuje jako jedna 71% 46%

z nejoblibenéjsich znacek.

N<50

21% 17% 13% 16%

podpriimérny vykon

nedostatek dat




Uroven loajality 26%

Prameér v oboru

m NejlepSimi z pohledu logjality jsou Go Mobil, bI _ 40%
CEZ mobil, Kaktus a T-Mobile. Tyto znacky maji GOMO '

nadprdmeérnou loagjalitu z&kaznikd. Jednd se 36%
nejen o znacky oblibené, ale zaroven maji mezi
LA

respondenty vysokou spokojenost 3 5%

30% % respondentd, ktefi
- 8 uvadéji danou znaéku jako
° nejoblibenéjsi a zaroven
Vodqfone - 27% jsou s ni velmi spokojeni
o I 2>~
o I 0%

neso  INOTdiC . "%
© sKYLINK l 6%

"'|'| KAKTUS

m NejhorsSi znackou pro zakazniky z hlediska
drovné logjality se stal Skylink, ktery ma jen
6 % loajalinich zakazniku.

mobile
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MEDIALNI CHOVANI
ZAKAZNIKU T-MOBILE
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Tistené noviny

m Celkoveé Ize fici, ze tist&né noviny nejsou pro Mlada fronta DNES
vétsinu zakaznikd T-mobile dudlezitym zdrojem
informalci, protoze je Cte méné nez 10 % Blesk
zGkaznikd.
m NejvyssSi Ctenost maji Mladd fronta Denik
DNES (6 %) a Blesk (4 %).
METRO
Pravo

Hospodarské noviny
Aha!

Lidové noviny

Sport

E15

+
4

<+
+

Jiné noviny

Q. Které z nasledujicich tisténych novin pravidelné Ctete? N=1445



Zpravodajské servery

m Z&kaznici T-mobile preferuiji zpravodajské SeznamZpravy.cz
servery jako jeden z hlavnich zdroju informaci.
NejCastéji Ctenymi servery jsou
SznamZpravy.cz s 45 %, Novinky.cz s 36 % Idnes.cz
a ldnes.cz s 29 %.

Novinky.cz

Aktualne.cz
m Ostatni servery jako Aktualne.cz, CT24.cz,

Denik.cz, Parlamentnilisty.cz, Tn.cz, IRozhlas.cz, CT24.cz
Blesk.cz, DenikN.cz, DVTV.cz, Lidovky.cz a

Ihned.cz ¢te méne nez Ctvrtina zakaznikd Denik.cz
T-mobile. Blesk.cz
Tn.cz

Parlamentnilisty.cz
IRozhlas.cz

DVTV.cz

Lidovky.cz

lhned.cz

DenikN.cz

Jiny server

Q. Které z nasledujicich zpravodajskych on-line serverd pravidelné ctete/sledujete? N=1445



Rozhlasoveé stanice

Cesky rozhlas — Radiozurnal
m NejCastéji poslouchanymi stanicemi mezi
z&kazniky T-mobile jsou Cesky rozhlas —
Radiozurndl s 18 % posluchacu, Evropa 2 s 18 %
a Radio Impuls s 16 %.

Evropa 2
Radio Impuls
Radio Blanik

SN ) o . ) Frekvence 1
m Méné nez 15 % zakazniku T-mobile poslouchd

r&dia Rock Blanik, Frekvence 1, Radio Kiss a Radio Kiss

ostatni.
Country Radio

Cesky rozhlas — mimo RadioZurnélu
Radio Beat

Hitradio

Rock Radio

Fajn Radio

Radio Cas

* * Radio Proglas
* * Jina stanice

& ‘A ‘a

Q. Které z nésledujicich rozhlasovych stanic pravidelné poslouchdte? N=1445



Televizni stanice

m Televize je nejCastéji vyuzivanym zdrojem Ceska televize
informaci.

59%

m Z televiznich stanic sleduji zdkaznici T-mobile
nejcastéji Ceskou televizi, na kterou se divd
59 % z nich. Televize Nova a Prima sleduje Novda
obdobné mnozstvi: 57 % a 56 % zakaznikd

7%

T-mobile. Barrandov sleduje 12 % z&kaznikd
T-mobile a Televizi Seznam 7 %.

Prima

Barrandov . 12%

7%

56%

Televize Seznam

4%

Jina televizni stanice

o

Q. Které z ndsleduijicich televiznich stanic pravidelné sledujete? N=1445
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Socidalni sité

m Z&kaznici T-mobile nejcastéji pouzivaiji
Facebook, ktery velmi Casto navstévuje 47 %
respondentd, zatimco pouze obcas 32 %
respondentu.

= \Velmi Casto = Obcas

7 /O

:

m Instagram je méné populdrni nez Facebook,
velmi ¢asto jej pouziva jen 15 % respondentd,

zatimco obcas 22 % respondentd. Instagram je
populdrni zejména mezi mladsimi generacemi.

m Twitter m& mezi zdkazniky T-mobile nejmensi
popularitu. Velmi ¢asto ho pouzivd pouze
4 % respondenty, obcas pak 10 %.

22%

10%

4%
I
Facebook Instagram Twitter

Q. Pouzivate socidlni siteé? N=1612



Streamovaci sluzby
Netflix

I o
B 18%
B 13%
B 11%
B 10%
Bl 8%
Apple TV+ I 1%
amazon prime | 1%

Dramox I 1%
Jiné | 1%

m Z&kaznici T-mobilu streamovaci sluzby prilis .
nevyuZivaii. UzZivatelé pak preferuji pfedevsim iVysilani (Ceska televize)
Netflix a iVysilani Ceské televize.
Vzhledem k tomu, ze Netflix md zhruba
tretinovy podil, muze byt v blizké budoucnosti
silnym konkurentem televiznim stanicim.

Voyo.cz (Nova)

m Z ostatnich streamovacich sluzeb uz je to pak HBO Max
jen VOYO.cz, které sleduje alespon 13 %
zGkaznikd T-mobile, HBO Max s 11 %

a Disney+ s 10 % zakaznikd

Dishey+

iPrima

Q. Z nasledujicich firem vyberte prosim ty, u kterych jste zakaznikem, tj. koupil/a jste si jejich sluzbu nékdy v uplynulych 12 mésicich. N=1267
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SILNYCH A SLABYCH
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Souhrn diagnostiky
silnych a slabych

’ . Silné a slabé stranky znacek
stranek znacky

m Spokojenost a doporuceni znacky jsou v pripade 74 G --
T-mobile oblasti, kterd se v rdmci oboru pohybuje GoMobil

v prumeru, a to muze byt vnimdano jako prilezitost E
ke zlepseni. @

BC INDEX

m V dalsich klicovych oblastech jako jsou mira
konverze, sila znacky nebo logjalita zakaznikd,
se T-mobile nachdzi nad primérem oboru, coz Ize
vnimat jako silné stranky.

m GoMobil, T-mobile a Vodafone jsou znacky
s nejlepsSim hodnocenim a nemaiji podprdmeérné
hodnoty v zddné kategorii.

priameérny vykon,
potencidini nevyhoda

podpramérny vykon,
strategickd nevyhoda

N<50






Doporuceni

I Mobile

T-mobile patfi k nejlepé hodnocenym znackam
mezi operatory. Zapracovat je potfeba zejména
na zakaznické spokojenosti a cenotvorbé.

Doporucujeme akcentovat kvalitu nabizenych
produkti a cenovou dostupnost v porovnani
s konkurenci jak ve firemnich [ rodinnych
Ucétech, tak i u téch osobnich.

Zakaznici si casto stézuji na vyssi ceny,
doporuc¢ujeme tedy vyrazné slevové akce,
pfipadné atraktivni vérnostni program nebo
vyhodné balicky s daty a volani.

Z marketingového hlediska doporuc¢ujeme navazat
mezioborovou spoluprdaci se zpravodajskymi servery

(seznamzpravy nebo Novinky.cz), streamovacimi
sluzbami Fnapf. Netflix nebo Ivysilani) a socialni
sitémi (Facebook nebo Instagram).







Slovhicek

o o
pOJ mu znalost znacky % respondentu univerza, ktefi dotazované znaji danou znacku

vyuzivani znacky % respondentu univerza, ktefi béhem poslednich 12 mésicu vyuzivali danou znackou

zakaznicka konverze % zdkaznikd dané znacky z téch, co tuto znacku znaji

Brand

. Index vyjadFujici Groven zékaznické zkusenosti (konstruovan na zékladé spokojenosti,
Comparison Index

doporuceni a oblibenosti znack
(BC1) P y)
. hodnoceni spokojenosti na §kdle 0 - 10, kde 0 = )naprosto nespokojen/a’, 10 = velmi
spokojenost : ”
spokojen/a
< mira doporuceni na §kale 0 - 10, kde 0 znamend ,urcité nedoporudil/a“ a 10 znamend
doporuceni “ o [
Jurcité doporucil/a
Net indikator zakaznické spokojenosti [ loajality, podle odpovédi na otdzku doporucenti je

definovany % podil promoters (odpovédi na kale doporuéent 9,10) a detraktord

Promoter Score (NPS ; . AP
( ) (odpovédi 0-6). NPS je pak vypog&itdno jako % promoters --% detraktors

oblibenost znacky % respondentu, ktefi danou znacku uvedli joko nejoblibeng;si

% respondentu, ktefi uvadéji danou znacku jako nejoblibenéjsi a zaroven jsou s ni velmi

loajalita .
spokojeni




Dekujeme za VAas
z4jem a radi Vam
odpovime na
vsechny dotazy

Kontakt

SCA&C spol. s r.o.
Krakovskd 7, Praha |
IC. 45280541

tel: +420 777 759 419
marketing@scac.cz
www.bcindex.cz
WWW.SCOC.CZ




