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IKANTAR V1| WVVARDEROWN

PODSTAWOWE INFORMACJE

Urzgd Komunikaciji Elektronicznej

Konsorcjum Millward Brown S.A. oraz DANAE Sp. z o.0.

Poznanie opinii  publiczne] w zakresie funkcjonowania rynku  ustug
telekomunikacyjnych oraz oceny preferencji konsumentéw indywidualnych
wraz z opracowaniem wynikéw badania celem oceny stanu zaawansowania
korzystania z ustug telekomunikacyjnych i okreslania skali wybranych zjawisk.

1614 respondentow w wieku 15+
CAPI - wywiady indywidualne wspomagane komputerowo
listopad 2016

badanie ogdlnopolskie

’ [DANAE



U(E DOBOR PROBY DO BADANIA

DOBOR PROBY REKRUTACJA RESPONDENTOW

Przygotowanie proby badawczej

Badanie przeprowadzono na ogdlnopolskie;j,
reprezentatywnej probie Polakow w wieku 15+, N=1614.

Dobdr préoby miat charakter kwotowo-warstwowy.

Podstawe doboru préoby stanowit operat adresowy Rekrutacja respondentow
GUS. Warstwowanie uwzgledniato wielkos¢
miejscowosci oraz rozmieszczenie fterytorialne w
ramach wojewddztw, a takze ptec i wiek dobieranych
0sob.

Realizacja wywiadu CAPI

I«I«I

Warstwowanie terytorialne

Respondenci wskazywani byli podczas pierwszego
kontakiu z gospodarstwem domowym. Do badania
wyznaczane  byty  osoby  spetnigjgce  kryteria

: a demograficzne takie jak ptec i kohorta wiekowa.
Losowanie adresow

W ramach jednego gospodarstwa domowego
badana byta tylko jedna osoba.

I«I«I

Alokacja cech demograficznych
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PLEC

m Kobieta

® Mezczyzna

WIEK

STRUKTURA PROBY

WYKSZTALCENIE

m15-17 lat
m [8-24 |at
m25-34 |at
W 35-44 |at
B 45-54 |at
m 55-64 lat

65-85 lat

ICANTAR '

17,8%

B Podstawowe

B Gimnazjalne

B /gsadnicze zawodowe

m Srednie zawodowe

m Srednie ogdlnoksztatcgce

m Policealne

Wyzsze

AKTYWNOSC ZAWODOWA

m Aktywni zawodowo

B Niepracujgcy rencista/emeryt

Osoba bezrobotna

m Osoba niepracujgca,
zajmujgca sie domem
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STRUKTURA PROBY

LICZBA OSOB W GOSPODARSTWIE WOIJEWODZTWO

4,3%

B Gospodarstwo jednoosobowe
m2-3 osoby

4-6 0s6b
B/ iwiecejoséb

B Odmowa odpowiedzi

WIELKOSC MIEJSCOWOSCI

| Wies
B Miasto do 20 tysiecy mieszkancow

B Miasto powyzej 20 tys. do 100 tys. 38,1%
mieszkahcow

B Miasto powyzej 100 tys. do 200 tys.
mieszkancéw

B Miasto powyzej 200 tys. do 500 tys.
mieszkahcodw 19.0%

141%

Miasto powyzej 500 tys. mieszkahcodw

IKANTAR
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KORZYSTANIE Z UStUG

TELEKOMUNIKACYJINYCH

KORZYSTANIE UStUG TELEKOMUNIKACYJNYCH

2 ¢

Telefonia Telefonia int ;
komorkowa stacjonarna nieme
87,5% 16,9% 61,6%

POSIADANY DOSTEP DO INTERNETU

L

o
Internet Internet Internet mobilny
stacjonarny mobilny w telefonie
62,4% 26,3% 47,2%

ICANTAR ' 10

Wsrod  ustug  telekomunikacyjnych  najwiekszg
popularnosciqg cieszy sie telefonia komadrkowa,
z ktdrej korzystajg niemal wszyscy badani.
Powszechne jest takze korzystanie z Internetu.

Zdecydowanie najmniej popularng ustugq
telekomunikacyjng wsréd badanych oséb  jest
telefonia stacjonarna. Na Korzystanie z tej ustug
wskazato 16,9% badanych.

Osoby posiadajgce dostep do Internetu najczesciej
korzystajq z Internetu stacjonarnego. W ten sposéb
odpowiedziato niemal 63% pytanych. Blisko potowa
badanych posiada mobilny Internet w telefonie.

[DANAE
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TELEFONIA KOMORKOWA
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TELEFONIA KOMORKOWA

KORZYSTANIE Z TELEFONII KOMORKOWE!

Prosze ocenic, jak wazne jest dla Pana/Pani posiadanie 7 jakiego rodzaju aparatu komdrkowego Pan/Pani korzysta?2
telefonu komdrkowego?
1,6% 0,5%
1,5% .
’ m Telefon tradycyjny
B /decydowanie wazne W Raczej wazne B Smartfon
Ani wazne, ani niewazne B Raczej niewazne
B /decydowanie niewazne m Nie wiem, frudno powiedzie¢ Korzystam z obu rodzajéw telefonu
N=1412

Klienci indywidualni wydajq srednio 47 zt na korzystanie z ustug telefonii
komorkowej.

Korzystanie z telefonii komdrkowej jest wazne dla niemal wszystkich
badanych (90,5% dla zagregowanych odpowiedzi ,,zdecydowanie
wazne" oraz ,raczej wazne”).

Ponad pofowa klientow ustug telefonii komodrkowej korzysta ze
smartfondw (58,6%). Z tradycyjnych telefonéw komdodrkowych korzysta
dwie pigte badanych).

Nieco ponad potowa konsumentdw ustug telefonii komdrkowej posiada
oferte komadrkowqg na abonament (51,6%). Nieco mniejszy odsetek
(43,3%) korzysta z oferty na karte, natomiast 4,7% ma ofertq typu mix.
Sposrod klientéw posiadajgcych telefon na karte wiekszos¢ z nich
(66,5%) zarejestrowata swojq karte SIM.

IKANTAR /111 VVAR 12

N=1412

Czy zarejestrowat(a) Pan/Pani swojg karte SIM?

Tak ®Nie ®Nie wiem, frudno powiedzie¢ N=612

[DANAE



TELEFONIA KOMORKOWA

KORZYSTANIE Z TELEFONII KOMORKOWE!

Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan/Pani z nastepujacych ustug telefonii komorkowej2

1,8%
Potgczenia gtosowe na numery
komorkowe 52,0% 16,9% 0% 2,87 11,5% | 7EyA
1,7%
SMS 40,7% 26,9% 10,6% 2,77% 10,6% [\R¥A
Korzystanie z aplikacji mobilnych 20,9% 21.1% 183%  5,9% 3,0% 17,7% 6,2%
1.8% 2,0%
Potgczenia z Internetem w telefonie 27,4% 13,0% HA 42,3% 1,7%
3.2%
Potgczenia gtosowe na numery .
stacjoname 20,0% 23,7% 13,3% 9.1% 22,9% 2,5%
B Kilka razy dziennie Raz dziennie Kilka razy w tygodniu m Kilka razy w miesigcu
B Kilka razy w pétroczu B Kilka razy w roku m Nigdy nie korzystam z tej ustugi B Nie wiem, trudno powiedzie¢
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TELEFONIA KOMORKOWA

KORZYSTANIE Z TELEFONII KOMORKOWE!

Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan/Pani z nastepujgcych ustug telefonii komdrkowej?

3,5%
MMS 17,4% 21,9% 11.8% 6,3%
1,.7%
e e B o
0,4% 0,4%

Potgczenia miedzynarodowe 25% 5 VK- Y/ 2R VX7

0,3% 0,4%

Potgczenia alarmowe 1,173y IyA 73.8% 7.6%

1.9%
B Kilka razy dziennie Raz dziennie Kilka razy w tygodniu m Kilka razy w miesigcu
B Kilka razy w potroczu mKilka razy w roku m Nigdy nie korzystam z tej ustugi B Nie wiem, trudno powiedzie¢

Najczesciej wskazywanymi ustugami telefonii komdrkowej, z ktdrej korzystajg respondenci sq potqgczenia gtosowe na numery
komodrkowe, SMS oraz aplikacje mobilne na smartfon.
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TELEFONIA KOMORKOWA

ZADOWOLENIE Z UStUG TELEFONII KOMORKOWE)J

Prosze ocenic swoje zadowolenie z ponizszych aspektéw funkcjonowania ustug telefonii komdrkowe;.

0,3%
Zasieg sieci 44,5% 46,7% 5 2 1,3%
Dopasowanie do Pana/Pani potrzeb 37,5% 53,0% 7 1,2%
0
Jakos¢ potgczen gtosowych N1% 47,8% [ 0 3.8%
Warunki oferty 32,6% 55,3% vA 2,2%
Ceny ustug, oferte cenowa 29,5% 54,7% %,4%

Dostepnos¢ informaciji o ofercie, nowych

Jako$¢ obstugi w punkcie sprzedazy 30,6% 51,9% % 6,1%

produktach i promocjach 28,5% 53,0% o 5,7%
0.1%
® Zdecydowanie zadowolony/a W Raczejjestem zadowolony/a
Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) B Raczejjestem niezadowolony/a
B W ogdle nie jestem zadowolony/a ® Nie wiem, frudno powiedzie¢
N=1412
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TELEFONIA KOMORKOWA

ZADOWOLENIE Z UStUG TELEFONII KOMORKOWE)J

Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z ponizszych aspektdw funkcjonowania ustug telefonii komorkowej.

Atrakcyjno$¢ promocii i rabatow 28,0% 53,3%
0,8%
o 21,2%

N K]°
0

47 23,4%

Lasieg Internetu 29,4% 37,8%

Jako$¢ obstugi przez Internet/aplikacje

mobilng 22,7% 40,9%
0,4%
Jakos¢ obstugi przez infolinie 19,9% 43,2% 1% 19,7%
Ceny ustug w roamingu 16,1% 32,4% 32,3%
) K°
Atrakcyjnos¢ ustug dodatkowych w ramach
uMmowy 9,8% 35,8% 407 24,7%
B /decydowanie zadowolony/a B Raczej jestem zadowolony/a
Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) B Raczej jestem niezadowolony/a
B W ogdle nie jestem zadowolony/a m Nie wiem, tfrudno powiedzie¢

N=1412
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INTERNET W TELEFONIE

. jokiego rodzaju ustugi Infernetu

w telefonie Pan/Pani korzysta?

dostepu do

m Internet w ramach abonamentu/dotadowania
Internet w ramach dodatkowego pakietu

H nfernet rozliczany zgodnie z rzeczywistym zuzyciem

H|nne

® Nie wiem, frudno powiedzie¢

N=791

Badani gtownie korzystajg z Internetu w telefonie w
ramach abonamentu/dotadowania (71,2%). Blisko
jedna pigta odpowiadajgcych posiada dodatkowy
pakiet z Internetem (17,2%). Marginalny odsetek
klientow rozlicza Internet zgodnie z rzeczywistym
zuzyciem (5,9%).

Zdecydowana wiekszos¢ badanych zadeklarowata, ze
korzystajgc z Internetu z telefonie gtdwnie przeglgda
strony internetowe przez przeglgdarke (71,2%) oraz
korzysta z portali spotecznosciowych (60,3%). Nieco
ponad potowa badanych obstuguje poczte email za
posrednictwem Internetu.

ICANTAR '

TELEFONIA KOMORKOWA

W jakim celu korzysta Pan/Pani z Internetu w telefonie?

Przeglgdanie stron infernetowych
przez przeglgdarke
Korzystanie z portali
spotecznosciowych

Odbieranie/wysytanie poczty email
Korzystanie z aplikacji mobilnych
Uzywanie komunikatorow
Stuchanie radia/muzyki

Granie w gry

Robienie zakupow przez Internet

Udostepnianie wtasnych tresci

Oglagdanie telewizji/filmow,
korzystanie z telewizji na zgdanie

Zatatwianie spraw urzedowych
Sprzedaz przez Internet

Inne

17

I 7 2
I ;o
I ;o
I /5 27
I 0.7
I ::

B 2.0

B

B 20

B 130%

B 04%

| X3

‘ 0.3% N=791
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U(E TELEFONIA KOMORKOWA

INTERNET W TELEFONIE

Czy ma Pan/Pani zainstalowang aplikacje bankowqg w telefonie? Czy ptaci Pan/Pani zblizeniowo telefonem?

mTak mTak

m Nie m Nie

N=834 N=834

Jak czesto korzysta Pan/Pani z zainstalowanej aplikacii

bankowe]2 Ponad jedna pigta posiadaczy smartfondw ma zainstalowang

aplikacje bankowqg w telefonie (22,8%). Sposrod tych oséb 6,3%
m Kilka razy dziennie 2,6% 21% korzysta z niej kilka razy dziennie. Taki sam odsetek klientow
przyznaje, ze uzywa aplikacji bankowej raz dziennie. Co wiecej,
42,6% odpowiadajgcych korzysta z wspomnianej aplikacji kilka
razy w tygodniu, natomiast 40,0% kilka razy w tygodniu.

B Raz dziennie

m Kilka razy w tygodniu

Uzytkownicy smartfondw generalnie nie ptacq zblizeniowo
telefonem. Z tej mozliwosci korzysta jedynie 5,8% badanych.
Sposrod tych osob 14,6% ptaci zblizeniowo telefonie kilka razy
dziennie, 4,2% raz dziennie, natomiast 41,7% kilka razy w
fygodniu. Niewiele mniejszy odsetek odpowiadajqgcych (39,6%)
deklaruje, ze z wspomnianej mozliwosci korzysta kilka razy w
N=190 miesigcu.

IKANTAR /! [VVARDEROWN 18 D/\N /\E

E Kilka razy w miesigcu
u Kilka razy w pdtroczu
E Kilka razy w roku

m Nie wiem, frudno powiedzie¢




UStUGI PREMIUM RATE | ROAMING

Respondentdw korzysta z ustug Premium Rate

Respondentdw w czasie wyjazdu do innego
kraju UE korzystato z roamingu

Respondentdw korzystajgcych z ustug w
roamingu jest swiadoma corocznych obnizek
cen tych ustug

Marginalny odsetek badanych Kkorzysta z ustug
Premium Rate,

Blisko trzy czwarte respondentéw, ktorzy wyjezdzali
do krajow UE skorzystata z roamingu. Wiekszos¢ z
nich jest Swiadoma corocznych obnizek cen tych
ustug. Najczesciej wykorzystywang ustugqg w
roamingu byto odbieranie potqgczen
przychodzgcych, wykonywanie potqczen
wychodzgcych oraz odbieranie SMSow.

ICANTAR '

TELEFONIA KOMORKOWA

Z jakich ustug telekomunikacyjnych korzystat(a) Pan/Pani w
roamingu?e

Odbieranie potgczen
przychodzgcych

90,2%

Wykonywanie potgczen
wychodzgcych

79.7%

Odbieranie SMSow 74,4%

Wysytanie SMSéw 72,2%

Wysytanie MMSow - 20,3%
Odbieranie MMSOw . 17,3%

Korzystanie z Internetu w . 16.5%

telefonie/laptopie/tablecie N=133

N [DANAE
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TELEFONIA STACJONARNA
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TELEFONIA STACJONARNA

KORZYSTANIE Z TELEFONII STACJONARNEJ

Prosze ocenic, jak wazne jest dla Pana/Pani posiadanie
telefonu stacjonarnego.

R542,2%

W Raczej wazne

W /decydowanie wazne

Ani wazne, ani niewazne B Raczej niewazne

W Zdecydowanie niewazne H Nie wiem, trudno powiedzie¢

N=272

Korzystanie z telefonii stacjonarnej ma znaczenie dla
zdecydowanej wiekszosci badanych (79,5% dla
zagregowanych odpowiedz ,,zdecydowanie wazne”
oraz ,raczej wazne”).

Zdecydowana wiekszos¢ o0sob korzystajgcy z ustug
telefonii  komodrkowej posiada fradycyjny telefon
stacjonarny (96,4%). Z telefonii VoIP korzysta jedynie
3,2% odpowiadajqgcych.

21

IKANTAR

Prosze powiedzied, jakiego rodzaju ustuge telefonii stacjonarnej
Pan/Pani posiada?

m Tradycyjny telefon stacjonarny
u Infernetowy telefon stacjonarny VolP

® Nie wiem, frudno powiedzie¢

Prosze powiedzied, jakiego rodzaju ustuge telefonii stacjonarnej
Pan/Pani posiada?

miesieczna  tgczna
korzystanie

Srednio  wnosi
wysoko$¢  rachunku za
z ustug telefonii stacjonarnej

46 zt

[DANAE



TELEFONIA STACJONARNA

KORZYSTANIE Z TELEFONII STACJONARNEJ

Jak czesto korzysta Pan/Pani z nastepujgcych ustug telefonii stacjonarnej?

Potgczenia gtosowe na numery 3,3%
stacjoname 15,4% 31,6% 19,5% 7.7% 14,7% 1,5%

Potgczenia gtosowe na numer A
komorkowy 10,3% 16,5% 20,2% 8,5% 5,5% 31,6%

0,7% 0,4%
I3,7 55% 7,0% 13,6% 66,9% 2,2%

Potgczenia gtosowe
miedzynarodowe

0,7 ,
Potgczenia z infolinig/telefonicznym 7 0,4%

biurem obstugi/numerami R, 9%1- 53R P A ¥A 23,2%
bezptatnymi

0,4% 2,6%
Potgczenia alarmowe  2,2% P53 kX0

0,7%
E Kilka razy dziennie Raz dziennie Kilka razy w tygodniu E Kilka razy w miesigcu
m Kilka razy w potroczu m Kilka razy w roku m Nigdy nie korzystam z tej ustugi B Nie wiem, trudno powiedziec N=272

Do ustug telefonii stacjonarnej, z ktérej badani klienci korzystajqg najczesciej nalezq potqgczenia gtosowe na numery stacjonarne
(53,3% dla zagregowanych odpowiedzi ,kilka razy dziennie”, ,raz dziennie” i ,kilka razy w tygodniu”) oraz potgczenia gtosowe
na numery komaorkowe (30,8% dla zagregowanych odpowiedszi ,kilka razy dziennie”, ,,raz dziennie” i ,kilka razy w tygodniu”).
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TELEFONIA STACJONARNA

KORZYSTANIE Z TELEFONII STACJONARNEJ

Dlaczego posiada Pan/Pani telefon stacjonarny?

Z przyzwyczajenia

Potrzebuje telefonu, a nie posiadam telefonu
komdrkowego

Telefon stacjonarny zapewnia lepszq jakose
potgczen niz komdrkowy

Nie ja decydowatem/am o instalacji telefonu
stacjonarnego w moim gospodarstwie domowym

Chce miec¢ tanszy Internet

Korzystanie z telefonu stacjonarnego jest tansze niz
z komdrkowego

Inne

Nie wiem, trudno powiedzie¢

IKANTAR /11 [V R

B
R
B

N=272

Na pytanie dlaczego respondenci
korzystajg z telefonii stacjonarnej
ponad potowa pytanych
odpowiedziata, ze z przyzwyczajenia
(51,8%). Na drugim miejscu
uplasowata sie pofrzeba wynikajgca
z nieposiadania felefonu
komdrkowego, na ktdorqg wskazata
jedna pigta pytanych. Niewiele mnigj
0sOb wskazato tez na lepszg jakosc
potqczen telefonii stacjonarne;.

[DANAE



TELEFONIA STACJONARNA

ZADOWOLENIE Z UStUG TELEFONII STACJONARNYCH

Prosze ocenic¢ swoje zadowolenie z ponizszych aspektéw funkcjonowania ustug telefonii stacjonarne;.

Jakos¢ ustug, czyli jakose potgczen,
niezawodnos¢, dostepnose

39.3% 48,5%

() 4

6% 13,2%

3 3.7%

_no—'
5 Kl

Dopasowanie do Pana/Pani potrzeb 30,9% 53,3% 2,9%
). 4
Warunki oferty 25,4% 52,2% 6%7,7%

Ceny ustug, oferte cenowa 23,9% 52,2% ,8% 4,8

S 0
N
q

Dostepnosc informacji o ofercie, nowych

produktach i promocjach, itp. 21,0% 47.1%

Jakos¢ obstugi w punkcje sprzedazy 22,8% 44,5% A% 14,3%
Atrakcyjnos¢ promociji i rabatéw 19,.5% 46,3% 4,4% 10,7%
Jako$¢ obstugi przez infolinie 19.1% 37.1% 8% 25,4%
Jakos¢ obstugi przez Internet/aplikacje mobilng 15,1% 28,3% To 42,6%
® Zdecydowanie zadowolony/a B Raczej jestem zadowolony/a
Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) B Raczejjestem niezadowolony/a
B W ogole nie jestem zadowolony/a B Nie wiem, frudno powiedzie¢
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i TELEFONIA STACJONARNA
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REZYGNACIJA Z TELEFONII STACJIONARNEJ

Co sktonitoby Pana/Panig do rezygnacji z korzystania z ustug telefonii Czy byt(a)by Pan/Pani sktonna do rezygnacji z
stacjonarnej na rzecz telefonii komorkowej2 fradycyjnej telefonii  stacjonarnej na rzecz

internetowej telefonii stacjonarnej VolP2
Nie zrezygnowat(a)bym z korzystania 57 0%
z ustug felefonii stacjonarne;j e

Podwyzka kosztéw korzystania z 18.7%
ustug telefonii stacjonarnej e

Korzystniejsza oferta ustugi telefonii
. . 12,1%
komaodrkowej

Brak pakietow darmowych i 9.3%
nielimitowanych minut e

mTak ®mNie ®Nie wiem, trudno powiedzie¢

Nie wiem, trudno powiedziec . 11,2%
N=107 N=263

Ponad potowa badanych (57,0%) wskazato, ze nie zrezygnowatoby z korzystania z ustug telefonii stacjonarnej na rzecz telefonii
komodrkowej. Pozostate osoby najczesciej wskazywaty, ze takq zmiane rozwazatyby w przypadku podniesienia kosztow telefonii
stacjonarnej (18,7%), otrzymania korzystniejszej oferty telefonii komdrkowej (12,1%) lub tez w przypadku braku pakietow
darmowych i nielimitowanych minut (9,3%).

Wiekszos¢ odpowiadajqcych, ktdérzy nie korzystajqg z telefonii VoIP nie zrezygnowaliby na jej rzecz z tradycyjnego telefonu
stacjonarnego (73,0%).
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TELEFONIA STACJONARNA

NIEPOSIADANIE TELEFONU STACJONARNEGO

Prosze powiedzie¢, dlaczego nie posiada Pan/Pani telefonu stacjonarnego w domu?

Wystarcza mi telefon komorkowy _ 79,3%

Nie potrzebuje telefonu stacjonarnego, dzwonie
bardzo rzadko - 15.8%

Ceny ustug telefonii stacjonarnej sg za wysokie - 8,7%

Wystarcza mi mozliwo$¢ komunikowania sie za . 6.1%
pomocq Internetu e

Wystarcza mi telefon stacjonarny w pracy I 2,9%

Mieszkam tu fymczasowo I 29% Wie'kszos'.é badanych, ktérzy nie

posiadajq telefonu
stacjonarnego  przyznaje, ze
wystarcza im telefon komorkowy
(79,.3%).  Drugim  najczesciej
wskazywanym powodem jest

W moim miejscu zamieszkania nie ma mozliwosci I 13%
przytgczenia telefonu stacjonarnego e

Niedawno sie wprowadzitem/am i jeszcze nie | 0.7%

mam
) , brak potrzeby wynikajgcy z
Czekam na przytgczenie telefonu stacjonarnego | 0,4% rzadkiego dzwonienia  (15,8%)
natomiast trzecim zbyt wysokie
inne || 2.0% ceny ustug (8,7%).
Nie wiem, frudno powiedzie¢ I 3,3% N=1342
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KORZYSTANIE Z ELEMENTOW
U(E UStUGI POWSZECHNEJ

KORZYSTANIE Z ELEMNTOW UStUGI POWSZECHNE!)

Korzystanie z Ogdlnopolskiego Biura Numerdw Korzystanie z Ogdlnopolskiego Spisu Abonentdw

Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan/Pani Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan/Pani
Pana/Pani z Ogodlnokrajowego Biura Numerdw? Pana/Pani z Ogdlnokrajowego Spisdw Abonentéw?

3,4%1.7% m Codziennie

m Codziennie

mKilka razy w tygodniu m Kilka razy w tygodniu 10,0% 10,0%

m Kilka razy w miesigcu m Kilka razy w miesigcu
m Kilka razy w pbtroczu m Kilka razy w potroczu
m Kilka razy w roku m Kilka razy w roku

B Nie wiem, frudno powiedzie¢ N=59 B Nie wiem, tfrudno powiedzie¢

Marginalny odsetek badanych korzysta z Ogdlnopolskiego Biura Numerow oraz Ogodlnopolskiego Spisu Abonentéow
(odpowiednio 3,7% i 3,1%). Sposrod respondentdw, ktdrzy korzystali w ciggu ostatniego roku z OBN co trzeci korzystat z tej ustugi
kilka razy w poétroczu, a 57,6% kilka razy w roku. Niewielki odsetek korzystat z OBN z wiekszq czestotliwosciq (1,7% kilka razy w
tygodniu, a 5, 1% kilka razy w miesiqcu). Z kolei sposrod respondentow, ktorzy korzystali z OSA co dziesiqty korzystat z tej ustugi kilka
razy w miesigcu, 42% kilka razy w potroczu, a 38% kilka razy w roku.
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KORZYSTANIE Z ELEMNTOW UStUGI POWSZECHNE!)

Czy korzystat(a)by Pan/Pani z formy spisu zamieszczonego na stronie Internetowej zamiast dotychczas dostepnych form spisu (fj
klasyczna ksigzka i ptyta CD/DVD), gdyby taki spis infernetowy istniate

Jedna trzecia sposrod respondentow zadeklarowata,
1.1% ze skorzystataby z Ogdlnokrajowego Spisu Abonentow
11,2% zamieszczonego na stronie Internetowe] zamiast
dotychczas dostepnych form spisu. Nalezy jednak
zaznaczyd, ze tylko 1,1% badanych skorzystatby z takiej
mozliwosci gdyby dostep byt ptatny, zas 29,4% tylko
wtedy, gdy korzystanie bytoby bezptatne. Tymczasem
az 58,3% respondentdw przyznato, ze nie skorzystatoby
58,3% ze spisu dostepnego na stronie Internetowej, natomiast
11,2% nie potrafito okresli¢ swoich preferencji.

mTak, nawet jedli bytby ptatny

mTak, jedli bytby bezptatny

ENie

m Nie wiem, frudno powiedzie¢
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KORZYSTANIE Z ELEMENTOW

KORZYSTANIE Z FAKSU

0sob korzystato z faksu w
4'5% ciggu ostatniego roku

Gdzie najczesciej korzysta Pan/Pni z faksu?

W pracy

W domu

Jak ocenia Pan/Pani jako$¢ potgczen realizowanych w ramach
ustugi faksu?e

UStUGI POWSZECHNEJ

Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan/Pani z faksu?

m Codziennie 4,2%
m Kilka razy w tygodniu
B Kilka razy w miesigcu
B Kilka razy w potroczu
Kilka razy w roku

m Nie wiem, trudno powiedzie¢ N=72

Korzystanie z faksu w ciggu ostatniego roku
zadeklarowato  4,5% badanych. Jako  migjsce
korzystania z faksu respondenci wskazywali przede
wszystkim prace (79,2%). Poza tym co dziesigta osoba
przyznata, ze korzystata z faksu w domu. Sposrod
respondentow korzystajgcych z faksu 5,6% korzysta z

/ niego codziennie, 26,4% kilka razy w tygodniu, a 15,3%
22,2% 62,5% 4% kilka razy w miesiqcu. Pozostali korzystajg z faksu z
mniejsza czestotliwosciq.

m Bardzo dobrze B Raczej dobrze
Ani dobrze, ani Zle (postawa neutralna) BRaczej Zle

W Bardzo Zle B Nie wiem, frudno powiedzie¢
N=72

ICANTAR ' 30

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow korzystajgcych
z faksu pozytywnie ocenia jakos¢  potqczen
realizowanych w ramach ftej ustugi (22,2% bardzo
dobrze, 62,5% raczej dobrze). Marginalny odsetek
jakosc¢ te ocenia negatywnie (2,8% raczej zle).
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KORZYSTANIE Z ELEMENTOW
U(E UStUGI POWSZECHNEJ

KORZYSTANIE Z ELEMNTOW UStUGI POWSZECHNE!)

Czy w poblizu Pana/Pani miejsca zamieszkania znajdujg sie budki
telefoniczne/publiczne aparaty telefoniczne?

mTak 9,0% 6,77

= Nie
Dane wskazujg na matqg dostepnos¢ budek
telefonicznych. Blisko 85% pytanych przyznata, ze
m Nie wiem, trudno powiedzie¢ w poblizu ich miejsca zamieszkania nie znajduje
84,3% sie ani budka telefoniczna ani inny publiczny

N=1614 aparat telefoniczny.

Jak ocenia Pana/Pani liczbe budek telefonicznych/publicznych aparatéow Zaledwie 6,7% respondentéw zadeklarowata, ze
telefonicznych znajdujgcych sie w poblizu Pana/Pani migjsca zamieszkania?2 w poblizu ich miejsca zamieszkania znajdujg sie
budki telefoniczne/publiczne aparaty

telefoniczne. Sposrdd nich niemal jedna trzecia
jest zdania, ze ich liczba jest za mata, podczas
gdy 8,3%, ze za duza, a pozostali nie poftrafili
ustosunkowac sie do pytania.

m|chliczba jest za mata

mlichliczba jest za duza

m Nie wiem, trudno powiedzie¢

N=108
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T KORZYSTANIE Z ELEMENTOW
[ UStUGI POWSZECHNEJ

KORZYSTANIE Z ELEMNTOW UStUGI POWSZECHNE!)

IKANTAR V1| WVVARDEROWN

32

Czy w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Dlaczego w ciggu ostatniego roku nie korzystat(a) Pan/pani budki
Pan/Pani z budki telefonicznej/publicznego telefonicznej/publicznego aparatu telefonicznego?
aparatu telefonicznego?
11% 1 1% Nie byto takiej potrzeby _ 54,2%
Posiadam wtasny telefon _ 491%
stacjonarny/komaérkowy e
Nie wiem, gdzie znajduje sie najblizsza
budka telefoniczna/publicznie - 13,6%
97.8% dostepny telefon
Korzystam z telefonu stacjonarnego w
mTok ®mNie mNie wiem, trudno powiedzie¢ — N=1614 pracy/stuzbowego telefonu I 3,6%
komorkowego
Zdecydowana wiekszos¢ respondentow nie Korzystam z telefonu innej osoby I2'8%
korzysta z budek telefonicznych/publicznych
aparatdow telefonicznych (97,8%). Najblizsza budka
Jako  powdéd  niekorzystania  z  budek felefoniczna/publicznie dostepny |2'°%
telefonicznych respondenci wskazywali przede felefon jest niesprawny
wszystkim brak takiej pofrzeby (54,2%) oraz fakt
posiadania wtasnego telefonu (49,1%). Poza Inne I 1.2%
tym 13,6% ankietowanych nie wie, gdzie
znajduje sie naqjblizszy publicznie dostepny
telefon. Nie wiem, trudno powiedzie¢ I 4,2% N=1579
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KORZYSTANIE Z ELEMENTOW

KORZYSTANIE Z ELEMNTOW UStUGI POWSZECHNE!)

UStUGI POWSZECHNEJ

Co sktonitoby Pana/Panig do korzystania z budki telefonicznej2

Nic nie sktonitoby mnie do
korzystania z budki
telefonicznej

Inajdowaty sie blizej Pani
domu

Korzystanie z nich byto tansze

Funkcjonowaty bez
usterek/awarii

Ich liczba wzrosta w
okolicy/miejscowosci, w
ktdérej Pani mieszka

IKANTAR 111/ VAR DEROWH

11,7%

7,0%

5,3%
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o
~
R

N=1579

33

Wiekszos¢  respondentéw  niekorzystajgcych  z  budek
telefonicznych/publicznych aparatdéw telefonicznych przyznata,
ze nic nie bytoby w stanie sktoni¢ ich do rozpoczecia
korzystania z wspomnianych elementdw ustugi powszechnej
(78,6%). Nieco ponad jedna dziesigta odpowiadajgcych
(11,7%) bytaby sktonna do korzystania z budek telefonicznych i
publicznych aparatow telefonicznych, gdyby znajdowaty sie
one blizej ich miejsca zamieszkania. Marginalny odsetek
klientow zadeklarowat, ze motywacjqg do korzystania z
elementéw ustugi powszechnej mogtyby byc¢ nizsze ceny
(7,0%), bezawaryjnos¢ (5,7%) oraz wieksza liczna aparatéw w
okolicy (5,3%).
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KORZYSTANIE Z INTERNETU

Gdzie korzysta Pan/Pani z Internetu?

W domu
W pracy

U rodziny/znajomych

W miejscach
publicznych
W $rodkach transportu
publicznego

W szkole/na uczelni

W kawiarence
internetowej

Inne

I /- <
B 3%

B 243~

B 207

B 204~

| RRRSA

| 3.0%

| 0.9% N=994

KORZYSTANIE Z INTERNETU

CZESTOTLIWOSC KORZYSTANIE Z INTERNETU

Jak czesto korzysta Pan/Pani z Internetu?

m Codziennie
m Kilka razy w tygodniu
m Kilka razy w miesigcu

B Kilka razy w pdtroczu

78,5%

Kilka razy w roku

m Nie wiem, frudno powiedzie¢

N=994

Korzystanie z Internetu deklarowato 61,6% respondentdow. Zdecydowana wiekszosc¢ z tych osob (94,6%) korzysta z Internetu w
domu. Nieco ponad jedna frzecia uzytkownikow Internetu korzysta z niego w pracy, natomiast 24,3% odpowiadajgcych u

rodziny/znajomych.

Blisko 80% respondentdw korzysta z Internetu codziennie, 16,9% kilka razy w tygodniu, a 3,8% kilka razy w miesigcu. Nieliczne

osoby robiq to rzadziej.

IKANTAR
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KORZYSTANIE Z INTERNETU

KORZYSTANIE Z UStUG INTERNETOWYCH

Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan/Pani z nastepujgcych ustug internetowyche*

Przeglgdanie stron internetowych przez
przeglgdarke

Korzystanie z portali spotecznosciowych
Odbieranie/wysytanie poczty email
Uzywanie komunikatoréw

Korzystanie z aplikacji mobilnych
Stuchanie radia/muzyki

Korzystanie z bankowosci internetowej
Granie w gry

Udostepnianie wtasnych tresci

Oglgdanie telewizji/filmdw, korzystanie z telewizi
na zgdanie

Latatwianie spraw urzedowych
Robienie zakupdw przez Internet

Sprzedaz przez Internet

IKCANTAR

I, 2 ¢ -
I, ;7 ¢
I ;7
I /1 27
I .57
I :/ <7
I

I : <

B 75

Kilka

razy w tygodniu
respondenci

lub czesciej
przeglgdajq strony

internetowe (86,4%), korzystajg z portali

I 1737

spotecznosciowych

(67,6%) oraz

obstugujq poczte email (65,2%).

| KEA
B
B~

N=994
tygodniu”

36

* Na wykresie przedstawiono zagregowane odpowiedzi
wkilka razy dziennie”,

,faz dziennie” oraz ,kilka razy w
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KORZYSTANIE Z INTERNETU

PROBLEMY W KORZYSTANIU Z UStUG

Prosze powiedzie¢, z jakich ustug nie moze Pan/Pani korzysta¢ z powodu aktualnie
posiadanej predkosci tgcza?
Moge korzystac ze wszystkiego [N 255%  jeqng  trzecia badanych  korzystajqcych — z

Oglgdanie telewizji/flmow, korzystanie z telewizji _ 28,3% InfernefL{, ZERIAENE] © e Z [ehiEin ys%ug nie moZQ
korzystac z powodu aktualnie  posiadanej

Przeglqdanie stron interetowych przez przegladarke || 17.8% predkosci tqcza przyznata, ze moze Korzystac ze
wszystkiego (29,5%). Niewiele mnigjszy odsetek

stuchanie radia/muzyki [ 13.5% odpowiadajgcych ma problem z oglgdaniem

telewizji/flmow oraz z korzystaniem z telewizji

Korzystanie z portali spotecznos$ciowych - 13.4% (28,3%), natomiast blisko jedna pigta z powodu

posiadanej predkosci tqgcza ma frudnosci  z

Granie w gry - 12,1% przeglgdaniem stron internetowych przez

Odbieranie/wysytanie poczty email |l 12.0% przeglqdarke  (17.8%). Na kolejnych pozycjach
uplasowaty  sie  problemy ze  stuchaniem

Uzywanie komunikatoréw [ 11.4% radia/muzyki  (13,5%), z korzystaniem z portali
spotecznosciowych (13,4%), z graniem w gry

Korzystanie z bankowosci internetowej || 11.0% (12,1%), z obstugg poczty email (12,0%), z
o - uzywaniem komunikatordow (11,4%) oraz zwiqzane z
Udostepnianie wiasnych tresci [l 9.3% korzystaniem z bankowosci internetowej (11,0%).

— . Mniej niz jedna dziesigta korzystajgcych z Internetu

Rob k Int 1 7.8% .. e .
opienie zarupow przez fnerme - 8% ma frudnosci z udostepnianiem wtasnych fresci
Korzystanie z aplikacji mobilnych [} 7.4% (9.3%), robieniem zakupow przez Intemet (7,8%),
korzystaniem z  aplikacji mobilnych  (7,4%),

Zatatwianie spraw urzedowych [} 6.4% zatatwianiem spraw urzedowych  (6,4%) oraz

sprzedazq przez Internet (5,3%).
Sprzedaz przez Internet [} 5.3% N=994 5
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KORZYSTANIE Z INTERNETU

NIEKORZYSTANIE Z INTERNETU

7 jakich powoddéw nie posiada Pan(i) dostepu do Internetu?

Internet nie jest mi potrzebny _ 63,2%
Nie umiem korzystac¢ z internetu _ 48,1%

Nie mam odpowiedniego sprzetu - 18,2%

Internet jest dla mnie za drogi . 10,5% Wiekszos¢  badanych, ktorzy nie
korzystajq z Internetu przyznaje, ze nie

Wystarcza mi dostep do internetu poza 1 5% jesf On,im .pofrzebny (63,2%). Drugim
domem ’ najczesciej wskazywanym powodem

o o ' jest brak umiejetnosci korzystania z
W miejscu gdzie mieszkam nie ma 13% Internetu (48,1%), natomiast frzecim
mozliwosci podtgczenia internetu brak odpowiedniego sprzetu (18,2%).

Inne | 0,5%

Nie wiem, trudno powiedzie¢ I 5,5%
N=620
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INTERNET STACJONARNY

ZADOWOLENIE Z FUNKCJONOWANIA INTERNETU STACJIONARNEGO

Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z ponizszych aspektow funkcjonowania Internetu stacjonarnego.

o1 .
Jakos¢ tgcza 38,7% Ly X MA 6,0 73 1,0%
Warunki oferty 32,6% 58,1% 5, oﬁ 2,9%
Predkos¢ tgcza 36,6% 53,2% 6 g 7Z1,1%
Dostepnosc¢ informaciji o ofercie, nowych.. ﬁ3,4%
Atrakcyjno$¢ promociji i rabatow %3,5%
Jakos¢ obstugi przez Internet/aplikacje mobilng 0
Jakos¢ obstugi przez infolinie 0
m Zdecydowanie zadowolony/a B Raczejjestem zadowolony/a 02%
Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) B Raczejjestem niezadowolony/a N=620
B W ogdle nie jestem zadowolony/a ® Nie wiem, trudno powiedzie¢

KANTAR “ [DANAE



U(E INTERNET STACJONARNY

CZYNNIKI DECYDUJACE O WYBORZE DOSTAWCY OPLATY ORAZ PREDKOSC tACZA

Co brat(a) Pan/Pani pod uwage w momencie wyboru ) . o
obecnego dostawcy Internetfu stacjonarnego? Srednio wnosi miesieczna tgczna
wysokosS¢ rachunku za korzystanie

z Internetu stacjonarnego

Predkos¢ tgcza

Srednia maksymalna  predkoéé
Internetu stacjonarnego

7

TOP 5 CZYNNIKOW

Korzystna oferta cenowa

Za korzystanie z Internetu stacjonarnego klienci indywidualni

muszq srednio zaptacic¢ 51 zt miesiecznie.
Jakos¢ tgcza P . » . .
Srednia predkosc Internetu stacjonarnego wynosi 55 Mb/s.
Podejmujgc decyzie odnosnie wyboru dostawny Internetu
stacjonarnego, badani brali pod uwage przede wszystkim
LEIYZY  Korzystne warunki oferty predkos¢ tqcza (61,1%), korzystnq oferte cenowq (60,0%) oraz
jakos¢ tqgcza (51,9%). Wsrod istotnych dla respondentéow
czynnikdw znalazty sie rowniez korzystne warunki oferty (41,4%)
oraz korzystne promocje i rabaty (31,3%).

Korzystne promocie i rabaty Do najmniej istotnych czynnikdéw nalezaty wizerunek i prestiz

marki dostawcy Internetu stacjonarnego (6,1%), jakos¢ obstugi
przez Internet/aplikacje mobilng (5,2%) oraz jakos¢ obstugi
przez infolinie (4,8%).
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U(E INTERNET STACJONARNY

REKLAMACIJE U DOSTAWCY INTERNETU STACJONARNEGO

Czy w ciggu ostatniego roku ztozyt(a) I czym byta zwigzana reklamacia, Prosze  oceni¢ ponizsze  aspekty
Pan/Pani jakgkolwiek reklamacje u ktorg ztozyt(a) Pan/Pani u dostawcy procesu  reklamacji v dostawcy
dostawcy Internetu stacjonarnego? Infernetu stacjonarego? Infernetu stacjonamego?

Ogdlna ocena procesu
reklamacji

1.0%

Awaria linii/problemy
ztgczem

Uprzejmosce pracownika
przyjmujgcego reklamacije

Awaria/problem ze
sprzetem o o
tatwos¢ w  dopetnieniu
formalnosci zwiqzanych z
reklamacjg

95,2%

Predko$¢  Internetu

= Tak ®mNie ®Nie wiem, trudno powiedzie¢ .
niezgodna z umowq

Szybkos¢  w  readlizacji
reklamacii)

N=620

Jedynie 3,9% uzytkownikdw Internetu stacjonarnego ztozyta w ciggu ostatniego roku reklamacje u dostawcy. Najczestszym
powodem reklamacji byta awaria linii/problem z tgczem (79,2%), natomiast w drugiej kolejnosci reklamacje dotyczyty
awarii/problemow ze sprzetem (25,0%). Na trzeciej pozycji najczestszych powoddw reklamacji uplasowat sie aspekt zwiqzany z
predkosciq Internetu niezgodnq z umowq (12,5%).

Respondenci, ktérzy mieli doswiadczenia z procesem reklamacyjnym u dostawcy Internetu stacjonarnego oceniajg go
pozytywnie (62,5%). Najlepiej ocenili oni uprzejmosc¢ pracownika przyjmujgcego reklamacje (83,3% ocen pozytywnych).
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INTERNET STACJONARNY

REZYGNACIJA Z INTERNETU STACJONARNEGO

Co sktonitoby Pana/Panig do rezygnacji z korzystania z Internetu
stacjonarnego na rzecz Internetu mobilnego?2

Nie zrezygnowat(a)bym z
korzystania z Internetu
stacjonarnego

46,4%

Pogorszenie sie jakosci tgcza 19.5%

Korzystniejsza oferta Internetu

mobilnego 17.2%

Blisko potowa badanych wskazata, ze nie chce

rezygnowac¢ z Internetu stacjonarnego na rzecz

Internetu mobilnego. Wsrod pozostatych
14,5% odpowiadajqcych ze zblizong czestotliwosciq
wskazywano, ze na decyzje o rezygnacji z Internetu
stacjonarnego wptynetyby: pogorszenie sie jakosci
tgcza (19,5%), korzystniejsza oferta Internetu mobilnego
(17.2%), podwyzka kosztdw korzystania z Internetu
stacjonarnego (14,5%) oraz lepszy zasieg Internefu
mobilnego (14,3%).

Podwyzka kosztow
korzystania z Internetu
stacjonarnego

Lepszy zasieg Internetu

mobilnego 14,3%

14,8%

Nie wiem, trudno powiedzie¢
N=586
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INTERNET STACJONARNY

ZMIANA OPERATORA INTERNETU STACJONARNEGO

Co sktonitoby Pana/Panig do zmiany dostawcy

stacjonarnego?

Korzystniejsza oferta innego dostawcy

Nie zrezygnowat(a)bym z korzystania
z ustug obecnego dostawcy
Internetu stacjonarnego

Lepsza jakos¢ tgcza u innego
dostawcy

Pogorszenie sie jakosci tgczau
obecnego dostawcy

Podwyzka kosztéw korzystania z
Internetu stacjonarnego

Nie wiem, trudno powiedzie¢

KKANTAR /1 WARDBROWN

Internetu
30,6%
28,2%
22,6%
21,1%
20,0%
14,5%
N=620
44

Jedna trzecia klientow indywidualnych zmienitaby
obecnego dostawce Internefu stacjonarnego, gdyby
oferta innego dostawcy byta korzystniejsza (30,6%).
Niewiele mniejszy odsetek badanych przyznat, ze nie
zrezygnowatby z ustug obecnego dostawcy (28,2%).
Blisko 23% odpowiadajgcych zmienitaby obecnego
dostawce pod warunkiem lepszej jakosci tqcza u
innego, natomiast 21,1% robitaby to gdyby pogorszyta
sie jakosc¢ tqcza. Podobny odsetek zmienitby dostawce
Z powodu podwyzki cen (20,0%).

[DANAE
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INTERNET MOBILNY

ZADOWOLENIE Z FUNKCJONOWANIA INTERNETU MOBILNEGO

Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z ponizszych aspektdow funkcjonowania Internetu mobilnego.

Stabilno$¢ potgczenia 39,.8% 52,5% 5, I 0,8%
Warunki oferty 34,5% 56,3% 6, OI%‘I 5%
0,4¢
Dopasowanie do Pana/Pani potrzeb 36,0% 54,8% 8.G 1 0,4%
To
Dostepnosc potgczenia (zasieg) 39.1% 50,6% 8.8
.. . To
Predko$¢ potgczenia 38,7% 49,8% 9, A 0,4%
0,4%
Jakos¢ obstugi w salonie 33.0% 54,4%, 4 0.8%
Oferta cenowa 33,0% 53,6% IZ,3%
B Z/decydowanie zadowolony/a B Raczej jestem zadowolony/a
Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) H Raczej jestem niezadowolony/a
B W ogdle nie jestem zadowolony/a ® Nie wiem, frudno powiedzied¢ N=261
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INTERNET MOBILNY

ZADOWOLENIE Z FUNKCJONOWANIA INTERNETU MOBILNEGO

Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z ponizszych aspektdow funkcjonowania Internetu mobilnego.

Atrakcyjno$¢ promociji i rabatow 31,4% 54,0%

Dostepnosc¢ informaciji o ofercie,
nowych produktach i promocjach

32,6% 52,5%

Jakos¢ obstugi przez

Internet/aplikacje mobilng 2% L

Limit tfransferu danych 33,7% 47,9%

Jakos¢ obstugi przez infolinie 25,3% 48,7% 7% 6,5%
(-]
. 0,8%
Ceny ustug w roamingu 24,1% 39.8% 7 18,8%
(<]
B Z/decydowanie zadowolony/a B Raczej jestem zadowolony/a
Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) H Raczej jestem niezadowolony/a
B W ogdle nie jestem zadowolony/a ® Nie wiem, frudno powiedzie¢ N=261

KANTAR Y [DANAE



KORZYSTANIE Z INTERNETU MOBILNEGO

INTERNET MOBILNY

Dlaczego zdecydowat(a) sie Pan/Pani na korzystanie z Internetu mobilnego?

Wieksza mobilnos$¢, potrzebuije Internetu
poza domem

Oferta Internetu mobilnego byta
atrakcyjniejsza niz Internetu
stacjonarnego

Afrakcyjna cena urzgdzenia (tablet,
laptop w ofercie Internetu mobilnego)

Ofrzymatem/am Internet mobilny w
pakiecie z Internetem
stacjonarnym/telefonem komaorkowym

Brak mozliwosci podtgczenia Internetu
stacjonarnego

Inne

Nie wiem, trudno powiedzie¢

KKANTAR /1 WARDBROWN

33,7%

30,3%

26,8%

16,5%

R

| 1%

o

N=261

48

Srednio  wnosi  miesieczna
tgczna wysokos$¢ rachunku
za korzystanie z Internetu
mobilnego

Za korzystanie z Internetu mobilnego klienci
indywidualni muszg srednio zaptacic 48 zt
miesiecznie.

Gtdwnym motywem korzystania z Internetu
mobilnego jest mobilnos¢ oraz koniecznosc¢
uzytkowania Internetu poza domem. Opcje
fe wskazato 33,7% pytanych. Nieco rzadziej
respondenci wskazywali na atrakcyjnosc
oferty w stosunku do oferty na ustugi
Internetu  stacjonarnego  (30,3%), czy
atrakcyjne cenowo urzqdzenie typu tablet
czy laptop (26,8%).

[DANAE



U<E INTERNET MOBILNY

CZYNNIKI DECYDUJACE O WYBORZE DOSTAWCY INTERNETU MOBILNEGO

Co brat(a) Pan/Pani pod uwage w momencie wyboru obecnego dostawcy Internetu mobilnego?

Korzystna oferta cenowa

Podejmujgc  decyzje  odnosnie  wyboru
dostawcy Internetu mobilnego, badani klienci
brali pod uwage przede wszystkim korzystng
oferte cenowq (47,1%), jakos¢ potqczenia
(46,4%) oraz predkos¢ potqczenia (44,8%).
Wsréd istotnych dla respondentdw czynnikéow
znalazty sie rowniez korzystne warunki oferty
JURYZS Predkosc potgezenia (38,7%) oraz korzystane promocje i rabaty
(30,3%).

Do najmniej istotnych czynnikdw nalezaty
jakosc¢ obstugi przez Internet/aplikacje mobilng
(8,8%) oraz opinie dotyczqce dostawcy w
Internecie (7,3%).

V4

TOP 5 CZYNNIKOW

Jako$¢ potgczenia

Korzystne warunki oferty

Korzystne promocje i rabaty

IKANTAR /! [VVARDEROWN 47 D/\ N /\ E



INTERNET MOBILNY

PREDKOSC INTERNETU MOBILNEGO

Wiekszos¢ badanych nie pamieta jaka maksymalna
predkos¢ widnieje na umowie z dostawcqg Internetu
mobilnego (73,9%). Zgodnie z odpowiedziami pozostatych
0sOb przecietna maksymalna predkos¢ Internetu oscyluje
wokot 48 Mb/s. Rzeczywista jego predkosc jest kontrolowana

Srednikc maksymalina Klientéw monitoruje przez 8,0% osdb korzystajgcych z Internetu mobilnego.
predkosc Inferetu predkosc posiadanego Predkos¢ Internetu mobilnego najczesciej sprawdzana jest
mobilnego Internetu mobilnego

za posrednictwem stron www (42,9%).

LIMIT INTERNETU MOBILNEGO

Jaki jest zgodnie z umowqg z dostawcg limit transmisji Jak czesto przekracza Pan/Pani ustalony w umowie limit fransmisji
danych posiadanego przez Pana/Panig Internetu danych?
mobilnego?
1,2%
mdo 5BG

Epowyzej 5 do 10 GB 0,6% QXA 21,6% 17,4% 12,0%

powyzej 10 do 25 GB 3,9%
m powyzej 25 do 50 GB 1.2% mZawsze m Bardzo czesto
m Czesto m Rzadko
" powyzej 50 GB m Bardzo rzadko mNigdy
Internet bez limitu ® Nie wiem, frudno powiedzie¢
N=257 N=167

m Nie wiem, trudno powiedzie¢
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U(E INTERNET MOBILNY

REKLAMACIE U DOSTAWCY INTERNETU MOBILNEGO

Czy w ciggu ostatniego roku ztozyt(a) Pan/Pani jokgkolwiek
reklamacje u dostawcy Infernetu mobilnego?

Jedynie 6 uzytkownikdw Internetu mobilnego ztozyto w ciqgu ostatniego roku
reklamacje u dostawcy. Najczestszym powodem reklamacji byta awaria
sieci/problem z zasiegiem, natomiast w drugiej kolejnosci reklamacje
dotyczyty awarii/problemow ze sprzetem. Na trzeciej pozycji najczestszych
powoddw reklamacji uplasowat sie aspekt zwigzany z nieprawidtowym
naliczeniem kosztéow/btednq fakturq/rachunkiem.

Respondenci, ktorzy mieli doswiadczenia z procesem reklamacyjnym u
dostawcy Internefu mobilnego oceniajg go pozytywnie pod kazdym
wzgledem.

= Tak
m Nie
® Nie wiem, frudno powiedzie¢ N=261
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REZYGNACIJA Z INTERNETU MOBILNEGO

INTERNET MOBILNY

ZMIANA OPERATORA INTERNETU

Co sktonitoby Pana/Panig do rezygnaciji z korzystania z
Internetu mobilnego na rzecz Internetu stacjonarnego?

I
B o
| R
B s«

Inne | 0,4%

B 2

Nie zrezygnowat(a)bym z
korzystania z Infernetu mobilnego

Pogorszenie sie zasiegu
Podwyzka kosztéw korzystania z
Infernetu mobilnego

Lepsza jakos¢ tqcza Internetu
stacjonarnego

Korzystniejsza oferta Internetu
stacjonarnego

Nie wiem, trudno powiedzie¢ N=227

Co sktonitoby Pana/Pani firme do zmiany dostawcy

Infernetu mobilnego?

Korzystniejsza oferta innego
dostawcy

Nie zrezygnowat(a)bym z
korzystania z ustug obecnego
dostawcy Internetu mobilnego

Pogorszenie sie zasiegu u
obecnego dostawcy

Podwyzka kosztdéw korzystania z
Internetu mobilnego

Lepsza jakosc¢ tqcza Internetu
stacjonarnego

Nie wiem, trudno powiedzie¢

- 31,0%
- 27,2%
B -
B -+

. 12,3%

o

N=261

Internet mobilny jest na tyle istotny, ze dwie pigte badanych nie bytyby sktonne z niego zrezygnowad nawet jesli
wzrostyby jego koszty oraz pogorszyta sie jego jakosc¢. Badani klienci ustug Internetu mobilnego czesciej wskazywali na
ewentualng zmiane operatora. Niemal co frzeci odpowiadajqcy rozwazataby taki scenariusz, gdyby oferta innego

dostawcy okazata sie korzystniegjsza.

IKANTAR /1| VAR DEROW! 52
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TECHNOLOGIA LTE

KORZYSTANIE Z TECHNOLOGII LTE

Internet

w technologii LTE

Wiekszos¢ pytanych wskazata, ze posiada dostep do
technologii LTE (68%).

68% Wiekszos¢ uzytkownikow technologii LTE korzysta z tego
rodzaju dostepu za posrednictwem smartfona. Ustuga ta
zebrata  zdecydowanie pozytywne  opinie  wsrod
konsumentow.

POSIADANY DOSTEP DO TECHNOLOGII LTE OCENA TECHNOLOGII LTE

=3

%

Smartfon

92,1%

IKANTAR

Q
R
—_——

Laptop/ komputer
stacjonarny

13,3%

Jak ocenia Pan/Pani jako$¢ ustugi Internetu mobilnego w
technologii LTE?

e~
- @ = 013%
Tablet mBardzo dobrze 1.1%
W Raczej dobrze
Ani dobrze, ani Zle (postawa neutralna)
ERaczejzle
1 3,0% mBardzo Zle N=349

: [DANAE
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BEZPIECZENSTWO W SIECI

Ut

ROZWIAZANIA WSPIERAJACE BEZPIECZENSTWO

0séb korzysta z programdéw pozwalajgcych
zabezpieczy¢ komputer czy laptop przed
potencjalnymi zagrozeniami.

osob wie jak sprawdzi¢, czy potgczenie z
Internetem, ktdére jest wykorzystywane jest
bezpieczne.

0séb korzysta z aktualnego oprogramowania
zabezpieczajgcego.

0sOb  korzysta z rozwigzah zwiekszajgcych
poziom prywatnosci w sieci (np. VPN, Tor).

0sob przynajmniej raz padto ofiarg naduzyé
zwigzanych z wykorzystaniem udostepnionych
przez firme danych.

KANTAR /! VAR DEROW I

56

CZYTANIE REGULAMINOW

Czy czyta Pan/Pani regulaminy korzystania z ustug
internetfowych (poczta, komunikatory, publiczne
sieci WiFi) przed ich akceptacjg?

mTok, zawsze

B Tak, czasami

H Nie

® Nie wiem, frudno powiedzie¢

N=994

Wiekszos¢ badanych oséb wskazato, ze czyta
regulaminy korzystania z ustug internefowych
przed ich akceptacjg (55,3%). Zblizony odsetek
konsumentdw wskazat na nieczytanie w ogdle
(41,4%).

[DANAE
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U(E INTERNET RZECZY

ZNAJOMOSC | KORZYSTANIE Z INTERNETU RZECZY

KORZYSCI ZWIAZANE Z M2M

Internet of things (w skrécie loT, po polsku: Internet rzeczy),
Machine2Machine  (w  skrocie M2M) to nowoczesne
rozwiqzania, ktére pozwalajg réznym przedmiotom, takim jak
m.in. telewizor, loddwka, system alarmowy czy samochdd, na
tqczenie z sieciq Internet.

Oszczedno$¢ czasu

Lepsze dopasowanie ustug do potrzeb

Zwiekszenie poczucia bezpieczenstwa

OO ®

0s6b spotkato sie z pojeciem ,,Internet rzeczy” (IoT)
i/lub ,machine to machine” (M2M)

ZAGROZENIA ZWIAZANE Z M2M

Ryzyko nieuprawnionego dostepu do

0séb korzysta z technologii M2M lub podobnych
/ d P v danych

rozwigzan

Mniegjsze poczucie prywatnosci

0sob rozwaza korzystanie z tego typu rozwigzan w
przysztosci Ataki oséb trzecich na urzgdzenia z

tego typu rozwigzaniem

IKANTAR /! [VVARDEROWN o8 D/\ N /\ E
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ZAWIERANIE UMOW ABONENCKICH

osdb zawarto kiedykolwiek umowe o
Swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych

38,6% osob pod_p|sc:+o umowe abonenckqg
bez czytania

Dlaczego zdarzyto sie Panu/Pani podpisaé umowe
o Swiadczeniu ustug telekomunikacyjnych bez
przeczytania jej tresci?

Umowa byta za dtuga _ 76,0%
Nie miatem/am czasu _ 44,5%

Pojecia zawarte w umowie byty
zbyt skomplikowane - 24,7%

Forma umowy byta nieczytelna - 15,4%

Presja i ponaglenia
przedstawiciela dostawcy l 7.2%

Inne I 2,4% N=292

IKCANTAR MillWARDBROWN

UMOWY ABONENCKIE

7 jakich zrodet uzyskat(a) Pani informacje dotyczgce warunkdéw
podpisanej umowy (np. koniec frwania umowy, wysoko$¢ optaty
abonamentowej, wysokos¢ optat z tytutu wypowiedzenia umowy
przed okresem jej obowigzywania)?

Od pracownika salonu _ 60,4%
Bezposrednio z umowy _ 50,5%

7 oferty, ktérg otrzymatem/am - 21.1%

Od znajomych, rodziny, ktérzy
podpisali podobne umowy - 12,5%

od pracownika infolinii [ 9.9%

Ze strony internetowej dostawcy - 9.5%

Nigdy nie interesowatem/am sie

warunkami zawartej umowy/umow I 4.2%

Zinnych stron internetowy I 41%

Z aplikacji udostepnionej przez
dostawce

Od przedstawicieli organizacii
konsumenckich

| 28%
| 28%

Inne | 0,4% N=757

v [DANAE



UMOWY ABONENCKIE

ZAWIERANIE UMOW ABONENCKICH

Czy przedstawiajgc Pani/Panu propozycje zawarcia umowy o $wiadczenie ustug
telekomunikacyjnych, przedstawiciel dostawcy ustug poinformowat Paniq o:

Czasie trwania umowy i sposobach jej 85 5%
wypowiedzenia/rozwigzania e
tgcznej cenie i w rozbiciu na
poszczegdlne elementy optaty _ 75,3% Klienci, ktory kiedykolwiek podpisywali
abonamentowej umowy abonenckie przyznajq, ze
Gtéwnych cechach $wiadczonych przedstawiciel dO,STOWCY ustug
ustug, przedmiocie proponowanej 62.0% poinformowat ich o gtdwnych elementach

umowy. Badani najczesciej byli informowani
o czasie frwania umowy oraz sposobach jej
wypowiedzenia/rozwigzania  (85,5%). W
drugiej kolejnosci odpowiadajgcym
przedstawiane byty tqgczne ceny oraz w
rozbiciu na poszczegolne elementy optaty
57,9% abonamentowej (75,3%), natomiast trzeciq

najczesciej prezentowanq informacjg byty

gtowne  cechy swiadczonych  ustug,
57.1% przedmiocie proponowanej umowy (62,0%).

umowy

Mozliwosci i terminie odstgpienia od

umowy 61.0%

Ustugach dodatkowych

Nazwie i siedzibie firmy, ktdrg
reprezentuje

Obowigzujgcej procedurze
reklamacyjnej i mozliwosci
polubownego dochodzenia roszczeh

KANTAR ‘ o] DAN/AE

45,6%
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U(E UMOWY ABONENCKIE

ZROZUMIALOSC UMOW ABONENCKICH

Jakie jest Pana/Pani zdanie na temat wzorcdw umaow, regulamindw i
cennikéw stosowanych przez dostawcdw Swiadczgcych ustugi
telekomunikacyjne?

11.9% 30,0% 58,1%

Stosowane wzorce sg zbyt obszerne, co powoduje

= niezrozumiate frudnos$¢ w odnalezieniu istotnych informacii

B ani nie jest zrozumiata, ani zrozumiata

= zrozumieta Stosowane wzorce nie sg zbyt obszerne i zawierajg

odpowiedniq ilo$¢ informaciji, dzieki czemu tatwo jest
odnalez¢ istotne

N=757

. czego Pana/Pani zdaniem wynika brak

przejrzystosci zapisdw umodw abonenckich?

Nieco ponad jedna dziesigta klientéw, ktérzy majg doswiadczenie z
umowami abonenckimi przyznaje, ze sq one niezrozumiate (na skali
od 1 do 10 zrozumiatos¢ umow zostata oceniona ponizej 5).
Niezrozumiatos¢ umdw abonenckich zdaniem badanych wynika
przede wszystkim z trudnego jezyka i zawitych zapisdw oraz z
nieuczciwosci operatoréw (zdaniem badanych umowy sq celowo

) ) ) o konstruowane w niezrozumiaty sposob po to, aby wprowadzi¢
B 7 trudnego jezyka i zawitych zapisow klienta w btqd)

B/ nieuczciwosci operatoréw

14,4% 14,4%

Zdaniem 72,9% badanych wzorce sq zbyt obszerne, co powoduje
trudno$¢ w odnalezieniu istotnych informacji, za$ 15,3%
odpowiadajgcych podziale przeciwng opinie.

IKANTAR /1! [VVARDEROWN 67 D/\ N /\ E
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UMOWY ABONENCKIE

ZAWIERANIE UMOW ABONENCKICH

Prosze ocenic¢ jaok wazne sg Pana/Pani zdaniem nastepujgce elementy umowy abonenckiej.

Catkowita wysoko$¢ comiesiecznej optaty za
Swiadczone ustug

90,3%

Okres na jaki zostata zawarta umowa 89,3%

Informacje o okresie rozliczeniowym 88,7%

Zakres odpowiedzialnosci obu stron z tytutu

niedotrzymania warunkdéw umowy 88,27

Termin rozpoczecia $wiadczenia ustug 87,9%

Zasady, tryb i termin sktadania i rozpatrywania 87 0%
reklamagiji =8
Tryb i warunki dokonywania zmian w umowie i

warunkach jej przedtuzenia i rozwigzania el

mWazne Ani wazne, ani niewazne Niewazne H Nie wiem, trudno powiedzie¢

N=1614
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UMOWY ABONENCKIE

ZAWIERANIE UMOW ABONENCKICH

Prosze ocenic¢ jaok wazne sg Pana/Pani zdaniem nastepujgce elementy umowy abonenckiej.

Sposdb uzyskania informacji o aktualnym cenniku

Sposoby dokonywania ptatnosci

Informacje o polubownych sposobach rozwigzywania
sporow

Dane dotyczgce jakosci ustug, np. szybkos$¢ potgczenia,
limit fransmisji danych

Sposdb sktadania zamodwien na ustugi i pakiety
dodatkowe

Zakres $wiadczonych ustug serwisowych, np. asysta
fechniczna

Wszelkie optaty nalezne w momencie rozwigzania
umowy, w tym zwrotu wszelkich urzgdzen
udostepnionych abonentowi na czas trwania umowy

B Wazne Ani wazne, ani niewazne Niewazne m Nie wiem, trudno powiedzie¢

KANTAR - [DANAE



U(E UMOWY ABONENCKIE

REKLAMACIJE SKtADANE W TRAKCIE TRWANIA UMOWY ABONENCKIEJ

Z czego Pana/Pani zdaniem wynika brak przejrzystosci zapisdw umdw abonenckich?

Zdecydowana wiekszos¢  klientéw, ktdrzy  zawierali
kiedykolwiek umowy abonenckie nie sktadata reklamacji
w czasie jej frwania (92,2%).

mTak m Nie m Nie wiem, trudno powiedzie¢
N=757

Czy w czasie sktadania reklamacji byt(a) Pan/Pani w stanie okreslic:

Wiekszosc klientow sktadajgc reklamacje byta

Wysokosc optaty abonamentowe; 80,0% w stanie podaé wysokos$é optat abonenckich
(80,0%). Mniejszy odsetek odpowiadajgcych
Date zakonczenia trwania umowy 66,7% 28,9%8,4% przyznat, ze potrafit podad date zakonczenia

frwania umowy (66,7%), natomiast nieco
ponad poftowa parametry ustugi (51,1%).
Ustugi dodatkowe zamowione przy
zawieraniu umowy oraz obowiqzujqcy cennik
lub regulamin byto w stanie przywotac z
pamieci  odpowiednio  46,7% i @ 44,4%
odpowiadajgcych. W przypadku wysokosci
optat z tytutu rozwiqgzania umowy wiekszy
odsetek badanych nie potrafit podac tej
48,9% informacji  (48,9% odpowiedzi ,nie” w
poréwnaniu do 42,2% odpowiedzi ,, tak”).

Parametry ustugi 51,1% 20,0%

Ustugi dodatkowe zamdwione przy
zawieraniu umowy

Obowigzujgcy cennik lub regulamin

Wysoko$¢ optaty z tytutu rozwigzania
umowy

mTak E Nije B Nie mam zdania N=45
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U <E UStUGI WIAZANE

UStUGI WIAZANE

Czy korzysta Pan(i) w swoim gospodarstwie domowym z pakietu ustug wigzanych?

= Tak USLUGI W PAKIECIE WIAZANYM

u Nie Internet stacjonarny 68,1%

Telewizja 65,5%

81,8% B Nie wiem, tfrudno powiedzie¢

N=1614 Telefon komdrkowy - 40,3%
Kto jest dostawcq pakietu ustug wigzanych, z ktérych Pan/Pani korzysta? Internet mobilny - 31,9%
Tradycyjny telefon
stacjonarny - 29,67
Telefon stacjonarny VolP I 2,2%
Inne | 0.4%
Orange Cyfrowy UPC Vectra Lokalny

Polsat/Plus operator
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UStUGI WIAZANE

UStUGI WIAZANE

Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z ponizszych aspektdw funkcjonowania ustug wigzanych.

Ogdlne zadowolenie

Wygoda korzystania z pakietu

Jakos¢ ustug wehodzgcych w sktad
pakietu

Cena pakietu ustug wigzanych

Przejrzystos¢ oferty

KANTAR /| VAR DEROW
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Ustugi wigzane cieszq sie dobrg opinig wsrod
konsumentéw. Zdecydowana wiekszos¢ z nich jest
zdania, ze jest to wygodne rozwiqzanie, a jakos¢
ustug wchodzqcych w sktad pakietu zadowalajgca.
Przejrzystos¢  oferty rowniez zostata oceniona
WySOKo.
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OCENA RYNKU
TELEKOMUNIKACYJINEGO

OCENA ASPEKTOW FUNKCJONOWANIA RYNKU TELEKOMUNIKACYJNEGO W POLSCE

Prosze ocenic ponizsze aspekty funkcjonowania rynku telekomunikacyjnego w Polsce.

Dostep do ustug — mozliwos¢ wyboru réznorodnych

014
operatordw i ustug 24,67 58,5% 3’5%

Zakres oferowanych na rynku ustug i dopasowanie
oferowanych ustug do Pana/Pani potrzeb

Jako$¢ oferowanych ustug (niezawodnos$e¢, dostepnosc) 21,4% 60,7% Oﬂ 3.7%
C
Jakos¢ obstugi klientdw przez operatorow 20,8% 59,9% 4 4.0%
Dostepnos¢ informacii o ustugach — informacje o 19.8% 59 0% ﬁ
ofertach, warunkach $wiadczenia ustug itd. 'S0 =0 ¥ 4.7%
Przejrzystos¢ ofert na ustugi telekomunikacyjne 19,3% 56,2% 3 4,27

21,4% 61,5% W 4,27

0 8°
Ceny ustug 19.3% 54,0% 3,3%
Zrozumiato$¢ i prostota procedur 19,.7% 53,2% 9% 3,8%
0,9%
Skuteczno$c¢ reklamacii, rozpatrywanie skarg 16,5% 47,5% 2% 13,9%
W Bardzo dobrze B Raczej dobrze Ani dobrze, ani Zle (postawa neutralna)

N=1614
ERaczejZle W Bardzo Zle B Nie wiem, frudno powiedzie¢
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OCENA ASPEKTOW FUNKCJONOWANIA RYNKU TELEKOMUNIKACYJNEGO W POLSCE

14,9% @

POZYTYWNE ZMIANY NEGATYWNE ZMIANY

0sdb w ciggu ostatniego roku zauwazyto
pozytywne zmiany na rynku ustug
telekomunikacyjnych

0s6b w ciggu ostatniego roku zauwazyto
negatywne zmiany na rynku  ustug
telekomunikacyjnych

50,6% Obnizka cen Wzrost cen

Wieksza liczba ofert Pogorszenie jakosci oferowanych ustug

45,6% Dynamiczny rozwdj fechnologii Ufrudnienie  procedur  zwigzanych

z zakupem ustug

1
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ZNAJOMOSC | OCENA FUNKCJONOWANIA URZEDU KOMUNIKACJI ELEKTRONICZNE!)

Czy styszat(a) Pan/Pani o dziatalnosci Urzedu Komunikacii
Elektronicznej?

= Tak

m Nie

m Nie wiem, trudno powiedzie¢

N=1614 Nieznacznie ponad 82% badanych nie
styszato nic o dziatalnosci  Urzedu

Jak ocenia Pan/Pani dotychczasowe dziatania Urzedu Komunikaciji Elektroniczney.

Komunikacii Elekironicznej? Osoby, ktére styszaty o dziatalnosci UKE
zZazwyczaj oceniaty jg dobrze (37,5% dla
W Bardzo Zle zagregowanych wartosci sraczej
mRaczej e dobrze” i ,bardzo dobrze”). Co frzeci
pytany wskazat na ocene neutralng, zas
B Ani dobrze, ani Zle (postawa neutralna) 27.8% pytanych miato problem
mRaczej dobrze z odpowiedziq na to pytanie.

B Bardzo dobrze

m Nie wiem, tfrudno powiedzie¢

31,6%

N=187

IKANTAR /1! [VVARDEROWN /7 D/\ N /\ E



WNIOSKI

KANTAR DANAE



- WNIOSKI

TELEFONIA KOMORKOWA

« Telefonia komdrkowa jest najpopularniejszq ustugq telekomunikacyjng wsrdd klientéw indywidualnych. Ma ona bardzo
istotne znaczenie dla niemal wszystkich badanych.

« Wiekszos¢ 0sob korzystajqgcych z ustug telefonii komorkowej uzywa smartfona.
« Osoby korzystajgce z ustug telefonii komorkowej na karte w wiekszosci zarejestrowaty swojq karte SIM.

* Klienci indywidualni najczesciej wykonujg potqczenia gtosowa na numery komorkowe, wysytajq SMSy i korzystajq z
aplikacji mobilnych.

« Posiadacze Internetu w telefonie najczesciej majg go w ramach abonamentu/dotadowania. Niespetna jedna pigta
korzysta z Internetu w ramach dodatkowego pakietu.

« Zadowolenie klientow z ustug telefonii komadrkowej jest wysokie we wszystkich badanych aspektach. Najwyzej oceniane
sqQ: zasieg sieci, dopasowanie do potrzeb oraz jakos¢ potqczen gtosowych.

« Wiekszos¢ osob wyjezdzajgcych do krajow UE korzystata z ustug roamingu. Uzytkownicy ustug roamingu sq w wiekszosci
swiadomi corocznych obnizek cen tych ustug.
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TELEFONIA STACJONARNA ‘ l

« Telefonia stacjonarna jest stosunkowo mato powszechnq ustugq telekomunikacyjng. Wiekszos¢ klientdw korzystajgcych z
ustug telefonii stacjonarnej korzysta z tradycyjnego telefonu.

* Do powoddw, dla ktorych konsumenci korzystajq z ustug telefonii stacjonarnej nalezg przede wszystkim przyzwyczajenie,
potrzeba wynikajgca z braku telefonu komdrkowego oraz lepsza jakos¢ potgczen w porownaniu do potqgczen telefonii
komorkowe.

* Badane osoby najlepiej ocenity jakosc ustug, dopasowanie do potrzeb, warunki oferty oraz ceny ustug.

* Nieco ponad potowa badanych wskazata, ze nie zrezygnowataby z korzystania z ustug telefonii stacjonarnej na rzecz
komodrkowej. Pozostate osoby najczesciej wskazywaty, ze takq zmiane rozwazatyby w przypadku podniesienia kosztow
telefonii stacjonarnej, ofrzymania korzystniejszej oferty telefonii komodrkowej lub tez w przypadku braku pakietow
darmowych i nielimitowanych minut. Réwniez wiekszos¢ odpowiadajgcych nie zrezygnowataby z tradycyjnej telefonii
stacjonarnej na rzecz telefonii VolP.

o Wiekszos¢ klientéw indywidualnych nieposiadajqgcych telefonu stacjonarnego przyznaje, ze nie jest im on potrzebny,
poniewaz wystarcza im telefon komaorkowy.
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ELEMENTY UStUGI POWSZECHNEJ IIE INTERNET

Elementy ustugi powszechnej praktycznie nie sg
uzytkowane przez konsumentdow indywidualnych.
Marginalne odsetki respondentéw korzystajg z
Ogdlnopolskiego Biura Numerdw, Ogdlnopolskiego
Spisu Abonentdw oraz budek telefonicznych.

Zdecydowana wiekszos¢ badanych przyznata, ze
w okolicy ich miejsca zamieszkania nie ma budek
telefonicznych. Jedna trzecia o0soéb, ktére przyznaty,
ze w ich okolicy znajdujqg sie budki telefoniczne sq
zdania, ze ich liczba jest za mata.

Gtéwnymi  powodami niekorzystania z budek
telefonicznych sq brak potrzeby oraz posiadanie
wtasnego telefonu.
Wiekszos¢ pytanych nie bytaby sktonna do
korzystania z budek telefonicznych.

KANTAR 11| [WARDEROWN
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&

Wsréd  badanych posiadajgcych dostep do
Internetu, najwiekszq popularnosciq cechuje sie
Internet stacjonarny. W drugiej kolejnosci badani
wskazywali na dostep do Internetu mobilnego
w telefonie.

Respondenci uzywajq Internetu gtownie w domu.
Zdecydowana wiekszoscé odpowiadajgcych
deklaruje, ze korzysta z Internetu codziennie.

Klienci indywidualni wykorzystujg Internet przede
wszystkim do przeglqgdania stron internefowych,
korzystania z portali spotecznosciowych oraz
odbierania/wysytania poczty email.

Jedna trzecia badanych nie ma problemdw
zwiqzanych z korzystaniem z Internetu wynikajqcych
Z niewystarczajqcej predkosci tqcza.

Gtdwnym powodem nieposiadania dostepu do
Internetu jest brak potrzeby oraz nieumiejetnos¢
korzystania z Internetu.
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INTERNET STACJONARNY

« Internet stacjonarny jest najczesciej wybieranym sposobem dostepu do Internetu przez klientéw indywidualnych.

« Zadowolenie klientéw z Internetu stacjonarnego jest wysokie we wszystkich badanych aspektach. Badane osoby
najlepiej ocenity dopasowanie do potrzeb oraz jakosc tqcza.

o Gtownymi kryteriami wyboru dostawczy Internetu stacjonarnego sq predkosc oferowanego tqcza, korzystna oferta
cenowa, jakos¢ tgcza, korzystane warunki oferty oraz promocje i rabaty.

« Klienci indywidualni ptacg srednio 51zt miesiecznie za korzystanie z Internetu stacjonarnego, natomiast srednia
deklarowana predkos¢ Internetu stacjonarnego wynosi 55 Mb/s.

* Klienci indywidualni generalnie nie sktadajg reklamacji u dostawcy Internetu stacjonarnego. Jezeli juz sie na to
decydujq, jest go zazwyczaj zwigzane z awariq linii/problemami z tgczem. Dodatkowo proces reklamacyjny zostat
oceniony pozytywnie we wszystkich aspektach.

 Blisko potowa uzytkownikdw Internetu stacjonarnego nie zrezygnowataby z niego na rzecz Internetu mobilnego.

« Jedna trzecia uzytkownikow rozwazataby zmiane dostawcy Internetu stacjonarnego, gdyby oferta konkurencji
okazata sie korzystniejsza, zas nieco ponad jedna pigta gdyby jakos¢ tqcza byta lepsza.
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INTERNET MOBILNY sy
- - L

«  Gtownymi motywami korzystania z Internetu mobilnego jest koniecznos¢ uzytkowania Internetu poza domem oraz
atrakcyjnosc¢ oferty w stosunku do oferty Internetu stacjonarnego.

« W kontekscie Internetu mobilnego, badani najlepiej ocenili stabilnos¢ potqczenia, warunki oferty oraz
dopasowanie do poftrzeb.

+ Klienciindywidualni ptacq srednio 48zt miesiecznie za korzystanie z Internetu mobilnego.

W momencie wyboru dostawcy Internetu mobilnego badani brali pod uwage przede wszystkim stopiert w jakim
oferta cenowa jest korzystna, jakosc i predkosc potqczenia, warunki oferty oraz promocje i rabaty.

« Srednia deklarowana predkos¢ Internetu stacjonarnego wynosi 48 Mb/s. Marginalny odsetek uzytkownikéw
monitoruje predkos¢ Internetu mobilnego. Gtéwnym narzedziem stuzqgcym do tego sg strony www.

« Ponad jedna ftrzecia badanych posiada Internet mobilny bez limitu transferu danych. Blisko dwie pigte osob
posiadajqcych limit nigdy go nie przekracza.

* Podobnie jak w przypadku Internetu stacjonarnego, respondenci generalnie nie sktadajg reklamacji u dostawcy
Internetu mobilnego.

« Dwie pigte klientdw korzystajgcych z Internetu mobilnego nie zrezygnowatoby z niego na rzecz Internetu
stacjonarnego. Jedna czwarta odpowiadajgcych rozwazataby zmiane ustugi w przypadku pogorszenia sie
zasiegu, natomiast jedna pigta zmienitaby ustuge gdyby koszty korzystania z Infernetu mobilnego wzrosty.

« Jedna trzecia klientdw zmienitaby dostawce Internetu mobilnego, gdyby oferta konkurencji okazata sie
korzystnigjsza.
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TECHNOLOGIA LTE

INTERNET RZECZY

Wiekszos¢ osdb posiada dostep do technologii LTE.

Z Internetu w technologii LTE konsumenci
indywidualni korzystajg zazwyczaj na smartfonach.

Zdecydowana wiekszos¢ badanych pozytywnie

ocenita jakos¢ ustugi Internetu  mobilnego
w technologii LTE.
=

Internet rzeczy jest stosunkowo mato popularng
ustugaq. Styszato o niej 16,4% konsumentow.

IKANTAR 111 VVARDEROWI
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BEZPIECZENSTWO SIECI

Wiekszos¢ konsumentow dba o bezpieczenstwo w
sieci. Wskazujg na to deklaracje dotyczgce
posiadanych programéw antywirusowych oraz
wiedzy o sposobie sprawdzenia bezpieczehstwa
tgcza internetowego.

Badane osoby gorzej wypadajg z perspektywy
czytania akceptowanych regulamindw. Zaledwie
16,1% badanych robi to zawsze.

USLUGI WIAZANE
Ustugi wigzane posiada 14,0% respondentow.
Najczesciej  wskazywanym  dostawcqg — ustug

wigzanych jest Orange.

Ustugami, ktére wchodzg w sktad pakietu ustug sg
najczesciej Internet stacjonarny, telewizja oraz
telefonia komaorkowa.

Respondenci zdecydowanie pozytywnie oceniajqg
ustugi w pakiecie. Przyznajq, ze jest to wygodne
rozwigzanie, jako$¢ ustug jest dobra, ceny sg
korzystne, a oferta przejrzysta.
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UMOWY ABONENCKIE

+ Blisko potowa respondentow miata kiedykolwiek kontakt z umowami abonenckimi. Blisko dwoch na pieciu
konsumentow, ktdrzy kiedykolwiek podpisali takg umowe robito to bez czytania. Gtdwnym powodem zawarcia
umowy bez wczesniejszego zapoznania sie z jej zapisami byta jej dtugos¢ (umowa byta za dtuga) oraz brak czasu.
Blisko jedna czwarta badanych przyznata, ze podpisata umowe bez czytania, poniewaz pojecia w niej zawarte
byty zbyt skomplikowane.

« Klienci indywidualni czerpiq informacje na temat warunkow umowy przede wszystkim od pracownikow salonu oraz
bezposrednio z umowy. Ponocna Zrédtem informacji bywa rowniez otrzymana oferta.

« W wiekszos¢ przypadkdw przedstawiciele dostawcy ustug telekomunikacyjnych przedstawiajgc warunki umowy
poinformowali klientdw o najwazniejszych zapisach.

» Blisko jedna czwarta klientow indywidualnych posiadajgcych doswiadczenia zwigzane z umowami abonenckimi
przyznata, ze sq one dla nich niezrozumiate. Powodem braku przejrzystosci umow jest trudny jezyk i zawite zapisy.
Wiekszos¢ odpowiadajqcych podziela przekonanie, ze stosowane wzorce sq zbyt obszerne, co powoduje trudnosc
w odnalezieniu istotnych informacii.

OCENA RYNKU TELEKOMUNIKACYJNEGO

« Oceniagjqgc rynek telekomunikacyjny badane osoby najbardziej docenity dostep do ustug, w rozumieniu mozliwosci
wyboru roznorodnych operatordow i ustug. Wysoko takze oceniono zakres oferowanych ustug oraz ich jakos¢. Wsrod
najgorzej ocenianych znalazty sie ceny ustug, zrozumiatos¢ i prostota procedur oraz skutecznos¢ reklamaciji i
rozpatrywanie skarg.

« Dziatalnos¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej jest rozpoznawana przez ponad jednqg dziesigtq badanych. Osoby,
ktdre styszaty o dziatalnosci UKE zazwyczaj oceniaty jg dobrze.
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