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PODSTAWOWE INFORMACJE  

ZAMAWIAJĄCY Urząd Komunikacji Elektronicznej 

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

CEL BADANIA 

Poznanie opinii publicznej w zakresie funkcjonowania rynku usług 

telekomunikacyjnych oraz oceny preferencji konsumentów indywidualnych 

wraz z opracowaniem wyników badania celem oceny stanu zaawansowania 

korzystania z usług telekomunikacyjnych i określania skali wybranych zjawisk. 

PRÓBA 1614 respondentów w wieku 15+ 

METODOLOGIA CAPI – wywiady indywidualne wspomagane komputerowo 

TERMIN listopad 2016 

LOKALIZACJA badanie ogólnopolskie 
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DOBÓR PRÓBY DO BADANIA 

DOBÓR PRÓBY REKRUTACJA RESPONDENTÓW 

Badanie przeprowadzono na ogólnopolskiej, 
reprezentatywnej próbie Polaków w wieku 15+, N=1614. 

Dobór próby miał charakter kwotowo-warstwowy. 

Podstawę doboru próby stanowił operat adresowy 
GUS. Warstwowanie uwzględniało wielkość 
miejscowości oraz rozmieszczenie terytorialne w 
ramach województw, a także płeć i wiek dobieranych 
osób.  

Respondenci wskazywani byli podczas pierwszego 
kontaktu z gospodarstwem domowym. Do badania 
wyznaczane były osoby spełniające kryteria 
demograficzne takie jak płeć i kohorta wiekowa. 

W ramach jednego gospodarstwa domowego 
badana była tylko jedna osoba. 

Przygotowanie próby badawczej 

Realizacja wywiadu CAPI  

Rekrutacja respondentów 

Warstwowanie terytorialne 

Losowanie adresów 

Alokacja cech demograficznych 



STRUKTURA PRÓBY 
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STRUKTURA PRÓBY 

PŁEĆ 

WIEK 

WYKSZTAŁCENIE 

AKTYWNOŚĆ ZAWODOWA 

51,9% 
48,1% 

Kobieta 

Mężczyzna 

11,1% 

5,2% 

34,0% 

19,0% 

14,0% 

3,1% 

13,6% 
Podstawowe 

Gimnazjalne 

Zasadnicze zawodowe 

Średnie zawodowe 

Średnie ogólnokształcące 

Policealne 

Wyższe 

4,0% 
10,0% 

18,5% 

17,8% 14,6% 

17,0% 

18,3% 

15-17 lat 

18-24 lat 

25-34 lat 

35-44 lat 

45-54 lat 

55-64 lat 

65-85 lat 

73,8% 

18,3% 

4,0% 

3,9% Aktywni zawodowo 

Niepracujący rencista/emeryt 

Osoba bezrobotna 

Osoba niepracująca, 

zajmująca się domem 
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STRUKTURA PRÓBY 

LICZBA OSÓB W GOSPODARSTWIE 

WIELKOŚĆ MIEJSCOWOŚCI 

WOJEWÓDZTWO 

7,8% 

11,5% 

5,2% 

2,6% 

4,5% 

8,6% 

14,1% 

5,6% 

2,6% 

6,3% 

3,3% 

5,9% 

9,0% 

3,7% 

5,1% 

4,1% 

12,7% 

54,9% 

27,0% 

1,1% 

4,3% 

Gospodarstwo jednoosobowe 

2-3 osoby 

4-6 osób 

7 i więcej osób 

Odmowa odpowiedzi 

38,1% 

14,1% 
19,0% 

8,0% 

9,3% 

11,5% 

Wieś 

Miasto do 20 tysięcy mieszkańców 

Miasto powyżej 20 tys. do 100 tys. 

mieszkańców 

Miasto powyżej 100 tys. do 200 tys. 

mieszkańców 

Miasto powyżej 200 tys. do 500 tys. 

mieszkańców 

Miasto powyżej 500 tys. mieszkańców 



WYNIKI BADANIA 
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KORZYSTANIE Z USŁUG 
TELEKOMUNIKACYJNYCH 

Wśród usług telekomunikacyjnych największą 
popularnością cieszy się telefonia komórkowa,  
z której korzystają niemal wszyscy badani. 
Powszechne jest także korzystanie z Internetu. 

Zdecydowanie najmniej popularną usługą 
telekomunikacyjną wśród badanych osób jest 
telefonia stacjonarna. Na korzystanie z tej usług 
wskazało 16,9% badanych. 

Osoby posiadające dostęp do Internetu najczęściej 
korzystają z Internetu stacjonarnego. W ten sposób 
odpowiedziało niemal 63% pytanych. Blisko połowa 
badanych posiada mobilny Internet w telefonie.  

KORZYSTANIE USŁUG TELEKOMUNIKACYJNYCH 

87,5% 16,9% 61,6% 

Telefonia 
komórkowa 

Telefonia 
stacjonarna 

Internet 

POSIADANY DOSTĘP DO INTERNETU 

Internet 
stacjonarny 

Internet  
mobilny 

Internet mobilny  
w telefonie 

47,2% 26,3% 62,4% 



TELEFONIA KOMÓRKOWA 
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40,9% 

58,6% 

0,4% 

Telefon tradycyjny 

Smartfon 

Korzystam z obu rodzajów telefonu 

55,7% 34,8% 5,8% 

1,6% 0,5% 

1,5% 

Zdecydowanie ważne Raczej ważne 

Ani ważne, ani nieważne Raczej nieważne 

Zdecydowanie nieważne Nie wiem, trudno powiedzieć 

TELEFONIA KOMÓRKOWA 

Klienci indywidualni wydają średnio 47 zł na korzystanie z usług telefonii 
komórkowej. 

Korzystanie z telefonii komórkowej jest ważne dla niemal wszystkich 
badanych (90,5% dla zagregowanych odpowiedzi „zdecydowanie 
ważne” oraz „raczej ważne”).  

Ponad połowa klientów usług telefonii komórkowej korzysta ze 
smartfonów (58,6%). Z tradycyjnych telefonów komórkowych korzysta 
dwie piąte badanych). 

Nieco ponad połowa konsumentów usług telefonii komórkowej posiada 
ofertę komórkową na abonament (51,6%). Nieco mniejszy odsetek 
(43,3%) korzysta z oferty na kartę, natomiast 4,7% ma ofertą typu mix. 
Spośród klientów posiadających telefon na kartę większość z nich 
(66,5%) zarejestrowała swoją kartę SIM. 

Z jakiego rodzaju aparatu komórkowego Pan/Pani korzysta? 

KORZYSTANIE Z TELEFONII KOMÓRKOWEJ 

Proszę ocenić, jak ważne jest dla Pana/Pani posiadanie 

telefonu komórkowego? 

66,5% 

32,5% 

1,0% 

Tak Nie Nie wiem, trudno powiedzieć 

Czy zarejestrował(a) Pan/Pani swoją kartę SIM? 

N=1412 

N=612 

N=1412 
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TELEFONIA KOMÓRKOWA 

KORZYSTANIE Z TELEFONII KOMÓRKOWEJ 

Jak często w ciągu ostatniego roku korzystał(a) Pan/Pani z następujących usług telefonii komórkowej? 

52,0% 

40,7% 

20,9% 

27,4% 

5,2% 

5,8% 

6,2% 

6,8% 

6,9% 

3,2% 

16,9% 

26,9% 

21,1% 

13,0% 

20,0% 

7,0% 

10,6% 

18,3% 

4,9% 

23,7% 

2,8% 

2,7% 

5,9% 

1,8% 

13,3% 

1,8% 

1,7% 

3,0% 

2,0% 

9,1% 

11,5% 

10,6% 

17,7% 

42,3% 

22,9% 

2,3% 

0,6% 

6,2% 

1,7% 

2,5% 

Połączenia głosowe na numery 

komórkowe 

SMS 

Korzystanie z aplikacji mobilnych 

Połączenia z Internetem w telefonie 

Połączenia głosowe na numery 

stacjonarne 

Kilka razy dziennie Raz dziennie Kilka razy w tygodniu Kilka razy w miesiącu 

Kilka razy w półroczu Kilka razy w roku Nigdy nie korzystam z tej usługi Nie wiem, trudno powiedzieć 
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TELEFONIA KOMÓRKOWA 

KORZYSTANIE Z TELEFONII KOMÓRKOWEJ 

Jak często w ciągu ostatniego roku korzystał(a) Pan/Pani z następujących usług telefonii komórkowej? 

Najczęściej wskazywanymi usługami telefonii komórkowej, z której korzystają respondenci są połączenia głosowe na numery 
komórkowe, SMS oraz aplikacje mobilne na smartfon. 

3,5% 

1,7% 

0,4% 

0,3% 

1,6% 

1,7% 

0,4% 

0,4% 

17,4% 

6,7% 

2,5% 

1,1% 

21,9% 

8,5% 

6,1% 

1,9% 

11,8% 

5,5% 

7,6% 

3,5% 

6,3% 

7,0% 

12,8% 

11,3% 

35,4% 

64,2% 

67,0% 

73,8% 

2,1% 

4,7% 

3,2% 

7,6% 

MMS 

Korzystanie z dodatkowych usług w 

ramach umowy z operatorem 

Połączenia międzynarodowe 

Połączenia alarmowe 

Kilka razy dziennie Raz dziennie Kilka razy w tygodniu Kilka razy w miesiącu 

Kilka razy w półroczu Kilka razy w roku Nigdy nie korzystam z tej usługi Nie wiem, trudno powiedzieć 
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TELEFONIA KOMÓRKOWA 

Proszę ocenić swoje zadowolenie z poniższych aspektów funkcjonowania usług telefonii komórkowej. 

ZADOWOLENIE Z USŁUG TELEFONII KOMÓRKOWEJ 

N=1412 

44,5% 

37,5% 

41,1% 

32,6% 

29,5% 

30,6% 

28,5% 

46,7% 

53,0% 

47,8% 

55,3% 

54,7% 

51,9% 

53,0% 

5,9% 

7,0% 

6,1% 

8,4% 

10,6% 

10,3% 

10,9% 

1,3% 

1,3% 

1,0% 

1,5% 

3,5% 

1,0% 

1,8% 

0,3% 

0,1% 

0,2% 

0,1% 

0,1% 

1,3% 

1,2% 

3,8% 

2,2% 

1,4% 

6,1% 

5,7% 

Zasięg sieci 

Dopasowanie do Pana/Pani potrzeb 

Jakość połączeń głosowych 

Warunki oferty 

Ceny usług, ofertę cenowa 

Jakość obsługi w punkcie sprzedaży 

Dostępność informacji o ofercie, nowych 

produktach i promocjach 

Zdecydowanie zadowolony/a Raczej jestem zadowolony/a 

Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) Raczej jestem niezadowolony/a 

W ogóle nie jestem zadowolony/a Nie wiem, trudno powiedzieć 
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TELEFONIA KOMÓRKOWA 

Proszę ocenić swoje zadowolenie z poniższych aspektów funkcjonowania usług telefonii komórkowej. 

ZADOWOLENIE Z USŁUG TELEFONII KOMÓRKOWEJ 

N=1412 

28,0% 

29,4% 

22,7% 

19,9% 

16,1% 

9,8% 

53,3% 

37,8% 

40,9% 

43,2% 

32,4% 

35,8% 

11,9% 

9,6% 

10,8% 

14,7% 

14,7% 

24,9% 

1,8% 

1,3% 

1,4% 

2,1% 

3,5% 

4,0% 

0,2% 

0,8% 

0,8% 

0,4% 

1,0% 

0,8% 

4,8% 

21,2% 

23,4% 

19,7% 

32,3% 

24,7% 

Atrakcyjność promocji i rabatów 

Zasięg Internetu 

Jakość obsługi przez Internet/aplikację 

mobilną 

Jakość obsługi przez infolinię 

Ceny usług w roamingu 

Atrakcyjność usług dodatkowych w ramach 

umowy 

Zdecydowanie zadowolony/a Raczej jestem zadowolony/a 

Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) Raczej jestem niezadowolony/a 

W ogóle nie jestem zadowolony/a Nie wiem, trudno powiedzieć 
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INTERNET W TELEFONIE 

TELEFONIA KOMÓRKOWA 

Z jakiego rodzaju usługi dostępu do Internetu  

w telefonie Pan/Pani korzysta? 

71,2% 

60,3% 

54,9% 

45,4% 

39,7% 

33,1% 

21,0% 

17,7% 

14,0% 

13,0% 

10,4% 

8,6% 

0,3% 

Przeglądanie stron internetowych 

przez przeglądarkę 

Korzystanie z portali 

społecznościowych 

Odbieranie/wysyłanie poczty email 

Korzystanie z aplikacji mobilnych 

Używanie komunikatorów 

Słuchanie radia/muzyki 

Granie w gry 

Robienie zakupów przez Internet 

Udostępnianie własnych treści 

Oglądanie telewizji/filmów, 

korzystanie z telewizji na żądanie 

Załatwianie spraw urzędowych 

Sprzedaż przez Internet 

Inne N=791 

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

Badani głównie korzystają z Internetu w telefonie w 
ramach abonamentu/doładowania (71,2%). Blisko 
jedna piąta odpowiadających posiada dodatkowy 
pakiet z Internetem (17,2%). Marginalny odsetek 
klientów rozlicza Internet zgodnie z rzeczywistym 
zużyciem (5,9%). 

Zdecydowana większość badanych zadeklarowała, że 
korzystając z Internetu z telefonie głównie przegląda 
strony internetowe przez przeglądarkę (71,2%) oraz 
korzysta z portali społecznościowych (60,3%). Nieco 
ponad połowa badanych obsługuje pocztę email za 
pośrednictwem Internetu. 

71,2% 17,2% 5,9% 

0,8% 

4,9% 

Internet w ramach abonamentu/doładowania 
Internet w ramach dodatkowego pakietu 
Internet rozliczany zgodnie z rzeczywistym zużyciem 
Inne 
Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=791 
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INTERNET W TELEFONIE 

TELEFONIA KOMÓRKOWA 

Czy ma Pan/Pani zainstalowaną aplikację bankową w telefonie? 

Jak często korzysta Pan/Pani z zainstalowanej aplikacji 

bankowej? 
Ponad jedna piąta posiadaczy smartfonów ma zainstalowaną 
aplikację bankową w telefonie (22,8%). Spośród tych osób 6,3% 
korzysta z niej kilka razy dziennie. Taki sam odsetek klientów 
przyznaje, że używa aplikacji bankowej raz dziennie. Co więcej, 
42,6% odpowiadających korzysta z wspomnianej aplikacji kilka 
razy w tygodniu, natomiast 40,0% kilka razy w tygodniu.  

Użytkownicy smartfonów generalnie nie płacą zbliżeniowo 
telefonem. Z tej możliwości korzysta jedynie 5,8% badanych. 
Spośród tych osób 14,6% płaci zbliżeniowo telefonie kilka razy 
dziennie, 4,2% raz dziennie, natomiast 41,7% kilka razy w 
tygodniu. Niewiele mniejszy odsetek odpowiadających (39,6%) 
deklaruje, że z wspomnianej możliwości korzysta kilka razy w 
miesiącu. 

22,8% 

77,2% 

Tak 

Nie 

N=834 

6,3% 
6,3% 

42,6% 

40,0% 

2,6% 2,1% Kilka razy dziennie 

Raz dziennie 

Kilka razy w tygodniu 

Kilka razy w miesiącu 

Kilka razy w półroczu 

Kilka razy w roku 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=190 

Czy płaci Pan/Pani zbliżeniowo telefonem? 

5,8% 

94,2% 

Tak 

Nie 

N=834 
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USŁUGI PREMIUM RATE I ROAMING 

TELEFONIA KOMÓRKOWA 

Z jakich usług telekomunikacyjnych korzystał(a) Pan/Pani w 

roamingu? 

Marginalny odsetek badanych korzysta z usług 
Premium Rate, 

Blisko trzy czwarte respondentów, którzy wyjeżdżali 
do krajów UE skorzystała z roamingu. Większość z 
nich jest świadoma corocznych obniżek cen tych 
usług. Najczęściej wykorzystywaną usługą w 
roamingu było odbieranie połączeń 
przychodzących, wykonywanie połączeń 
wychodzących oraz odbieranie SMSów. 

Respondentów korzysta z usług Premium Rate 2,5% 

Respondentów w czasie wyjazdu do innego 

kraju UE korzystało z roamingu 73,5% 

N=133 

90,2% 

79,7% 

74,4% 

72,2% 

20,3% 

17,3% 

16,5% 

Odbieranie połączeń 

przychodzących 

Wykonywanie połączeń 

wychodzących 

Odbieranie SMSów 

Wysyłanie SMSów 

Wysyłanie MMSów 

Odbieranie MMSów 

Korzystanie z Internetu w 

telefonie/laptopie/tablecie 

Respondentów korzystających z usług w 

roamingu jest świadoma corocznych obniżek 

cen tych usług 

78,2% 



TELEFONIA STACJONARNA 
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96,4% 

3,2% 

0,4% 

Tradycyjny telefon stacjonarny 

Internetowy telefon stacjonarny VoIP 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

TELEFONIA STACJONARNA 

Korzystanie z telefonii stacjonarnej ma znaczenie dla 
zdecydowanej większości badanych (79,5% dla 
zagregowanych odpowiedzi „zdecydowanie ważne” 
oraz „raczej ważne”). 

Zdecydowana większość osób korzystający z usług 
telefonii komórkowej posiada tradycyjny telefon 
stacjonarny (96,4%). Z telefonii VoIP korzysta jedynie 
3,2% odpowiadających. 

Proszę powiedzieć, jakiego rodzaju usługę telefonii stacjonarnej 

Pan/Pani posiada? 

KORZYSTANIE Z TELEFONII STACJONARNEJ 

Proszę ocenić, jak ważne jest dla Pana/Pani posiadanie 

telefonu stacjonarnego. 

N=272 N=272 

34,6% 44,9% 12,5% 5,9% 2,2% 

Zdecydowanie ważne Raczej ważne 

Ani ważne, ani nieważne Raczej nieważne 

Zdecydowanie nieważne Nie wiem, trudno powiedzieć 

Proszę powiedzieć, jakiego rodzaju usługę telefonii stacjonarnej 

Pan/Pani posiada? 

średnio wnosi miesięczna łączna 
wysokość rachunku za korzystanie  
z usług telefonii stacjonarnej 

46 zł 
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TELEFONIA STACJONARNA 

Do usług telefonii stacjonarnej, z której badani klienci korzystają najczęściej należą połączenia głosowe na numery stacjonarne 
(53,3% dla zagregowanych odpowiedzi „kilka razy dziennie”, „raz dziennie” i „kilka razy w tygodniu”) oraz połączenia głosowe 
na numery komórkowe (30,8% dla zagregowanych odpowiedzi „kilka razy dziennie”, „raz dziennie” i „kilka razy w tygodniu”). 

Jak często korzysta Pan/Pani z następujących usług telefonii stacjonarnej? 

KORZYSTANIE Z TELEFONII STACJONARNEJ 

15,4% 

10,3% 

0,7% 

0,7% 

0,7% 

6,3% 

4,0% 

0,4% 

0,4% 

0,4% 

31,6% 

16,5% 

3,7% 

2,9% 

2,2% 

19,5% 

20,2% 

5,5% 

6,3% 

2,6% 

7,7% 

8,5% 

7,0% 

12,9% 

2,2% 

3,3% 

5,5% 

13,6% 

23,2% 

18,0% 

14,7% 

31,6% 

66,9% 

50,7% 

68,8% 

1,5% 

3,3% 

2,2% 

2,9% 

5,1% 

Połączenia głosowe na numery 

stacjonarne 

Połączenia głosowe na numer 

komórkowy 

Połączenia głosowe 

międzynarodowe 

Połączenia z infolinią/telefonicznym 

biurem obsługi/numerami 

bezpłatnymi 

Połączenia alarmowe 

Kilka razy dziennie Raz dziennie Kilka razy w tygodniu Kilka razy w miesiącu 

Kilka razy w półroczu Kilka razy w roku Nigdy nie korzystam z tej usługi Nie wiem, trudno powiedzieć N=272 
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KORZYSTANIE Z TELEFONII STACJONARNEJ 

TELEFONIA STACJONARNA 

Dlaczego posiada Pan/Pani telefon stacjonarny? 

Na pytanie dlaczego respondenci 
korzystają z telefonii stacjonarnej 
ponad połowa pytanych 
odpowiedziała, że z przyzwyczajenia 
(51,8%). Na drugim miejscu 
uplasowała się potrzeba wynikająca 
z nieposiadania telefonu 
komórkowego, na którą wskazała 

jedna piąta pytanych. Niewiele mniej 
osób wskazało też na lepszą jakość 
połączeń telefonii stacjonarnej. 

N=272 

51,8% 

19,9% 

17,6% 

16,2% 

14,3% 

13,6% 

7,4% 

2,2% 

Z przyzwyczajenia 

Potrzebuję telefonu, a nie posiadam telefonu 

komórkowego 

Telefon stacjonarny zapewnia lepszą jakość 

połączeń niż komórkowy 

Nie ja decydowałem/am o instalacji telefonu 

stacjonarnego w moim gospodarstwie domowym 

Chcę mieć tańszy Internet 

Korzystanie z telefonu stacjonarnego jest tańsze niż 

z komórkowego 

Inne 

Nie wiem, trudno powiedzieć 
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TELEFONIA STACJONARNA 

ZADOWOLENIE Z USŁUG TELEFONII STACJONARNYCH 

Proszę ocenić swoje zadowolenie z poniższych aspektów funkcjonowania usług telefonii stacjonarnej. 

N=272 

39,3% 

30,9% 

25,4% 

23,9% 

21,0% 

22,8% 

19,5% 

19,1% 

15,1% 

48,5% 

53,3% 

52,2% 

52,2% 

47,1% 

44,5% 

46,3% 

37,1% 

28,3% 

7,4% 

11,4% 

11,8% 

13,6% 

15,8% 

14,7% 

18,4% 

15,1% 

13,6% 

1,1% 

1,1% 

2,6% 

4,8% 

2,6% 

3,7% 

4,4% 

1,8% 

0,4% 

0,4% 

0,4% 

0,7% 

0,4% 

0,7% 

1,5% 

3,7% 

2,9% 

7,7% 

4,8% 

13,2% 

14,3% 

10,7% 

25,4% 

42,6% 

Jakość usług, czyli jakość połączeń, 

niezawodność, dostępność 

Dopasowanie do Pana/Pani potrzeb 

Warunki oferty 

Ceny usług, ofertę cenowa 

Dostępność informacji o ofercie, nowych 

produktach i promocjach, itp. 

Jakość obsługi w punkcje sprzedaży 

Atrakcyjność promocji i rabatów 

Jakość obsługi przez infolinię 

Jakość obsługi przez Internet/aplikację mobilną 

28,0% 29,4% 
22,7% 

19,9% 
16,1% 

9,8% 

53,3% 37,8% 
40,9% 

43,2% 
32,4% 

35,8% 

11,9% 9,6% 
10,8% 

14,7% 
14,7% 

24,9% 

1,8% 1,3% 
1,4% 

2,1% 
3,5% 

4,0% 

0,2% 0,8% 
0,8% 

0,4% 
1,0% 

0,8% 

4,8% 21,2% 
23,4% 

19,7% 
32,3% 

24,7% 

Atrakcyjność promocji i rabatów 

Jakość obsługi przez infolinię 

Zdecydowanie zadowolony/a Raczej jestem zadowolony/a 

Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) Raczej jestem niezadowolony/a 

W ogóle nie jestem zadowolony/a Nie wiem, trudno powiedzieć 
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TELEFONIA STACJONARNA 

Co skłoniłoby Pana/Panią do rezygnacji z korzystania z usług telefonii 

stacjonarnej na rzecz telefonii komórkowej? 

Ponad połowa badanych (57,0%) wskazało, że nie zrezygnowałoby z korzystania z usług telefonii stacjonarnej na rzecz telefonii 
komórkowej. Pozostałe osoby najczęściej wskazywały, że taką zmianę rozważałyby w przypadku podniesienia kosztów telefonii 
stacjonarnej (18,7%), otrzymania korzystniejszej oferty telefonii komórkowej (12,1%) lub też w przypadku braku pakietów 
darmowych i nielimitowanych minut (9,3%). 

Większość odpowiadających, którzy nie korzystają z telefonii VoIP nie zrezygnowaliby na jej rzecz z tradycyjnego telefonu 
stacjonarnego (73,0%). 

REZYGNACJA Z TELEFONII STACJONARNEJ 

57,0% 

18,7% 

12,1% 

9,3% 

11,2% 

Nie zrezygnował(a)bym z korzystania 

z usług telefonii stacjonarnej 

Podwyżka kosztów korzystania z 

usług telefonii stacjonarnej 

Korzystniejsza oferta usługi telefonii 

komórkowej 

Brak pakietów darmowych i 

nielimitowanych minut 

Nie wiem, trudno powiedzieć 
N=107 

Czy był(a)by Pan/Pani skłonna do rezygnacji z 

tradycyjnej telefonii stacjonarnej na rzecz 

internetowej telefonii stacjonarnej VoIP? 

5,7% 

73,0% 

21,3% 

Tak Nie Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=263 
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79,3% 

15,8% 

8,7% 

6,1% 

2,9% 

2,2% 

1,3% 

0,7% 

0,4% 

2,0% 

3,3% 

Wystarcza mi telefon komórkowy 

Nie potrzebuję telefonu stacjonarnego, dzwonię 

bardzo rzadko 

Ceny usług telefonii stacjonarnej są za wysokie 

Wystarcza mi możliwość komunikowania się za 

pomocą Internetu 

Wystarcza mi telefon stacjonarny w pracy 

Mieszkam tu tymczasowo 

W moim miejscu zamieszkania nie ma możliwości 

przyłączenia telefonu stacjonarnego 

Niedawno się wprowadziłem/am i jeszcze nie 

mam 

Czekam na przyłączenie telefonu stacjonarnego 

Inne 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

TELEFONIA STACJONARNA 

Proszę powiedzieć, dlaczego nie posiada Pan/Pani telefonu stacjonarnego w domu? 

NIEPOSIADANIE TELEFONU STACJONARNEGO 

N=1342 

Większość badanych, którzy nie 
posiadają telefonu 
stacjonarnego przyznaje, że 
wystarcza im telefon komórkowy 
(79,3%). Drugim najczęściej 
wskazywanym powodem jest 
brak potrzeby wynikający z 
rzadkiego dzwonienia (15,8%), 
natomiast trzecim zbyt wysokie 

ceny usług (8,7%).  



KORZYSTANIE Z ELEMENTÓW USŁUGI 
POWSZECHNEJ 
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KORZYSTANIE Z ELEMENTÓW  
USŁUGI POWSZECHNEJ 

KORZYSTANIE Z ELEMNTÓW USŁUGI POWSZECHNEJ 

N=59 

Korzystanie z Ogólnopolskiego Biura Numerów 3,7% 

Marginalny odsetek badanych korzysta z Ogólnopolskiego Biura Numerów oraz Ogólnopolskiego Spisu Abonentów 
(odpowiednio 3,7% i 3,1%). Spośród respondentów, którzy korzystali w ciągu ostatniego roku z OBN co trzeci korzystał z tej usługi 
kilka razy w półroczu, a 57,6% kilka razy w roku. Niewielki odsetek korzystał z OBN z większą częstotliwością (1,7% kilka razy w 
tygodniu, a 5,1% kilka razy w miesiącu). Z kolei spośród respondentów, którzy korzystali z OSA co dziesiąty korzystał z tej usługi kilka 
razy w miesiącu, 42% kilka razy w półroczu, a 38% kilka razy w roku.  

1,7% 

5,1% 

32,2% 

57,6% 

3,4% Codziennie 

Kilka razy w tygodniu 

Kilka razy w miesiącu 

Kilka razy w półroczu 

Kilka razy w roku 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

Jak często w ciągu ostatniego roku korzystał(a) Pan/Pani 

Pana/Pani z Ogólnokrajowego Biura Numerów? 

Korzystanie z Ogólnopolskiego Spisu Abonentów 3,1% 

Jak często w ciągu ostatniego roku korzystał(a) Pan/Pani 

Pana/Pani z Ogólnokrajowego Spisów Abonentów? 

10,0% 

42,0% 
38,0% 

10,0% 

Codziennie 

Kilka razy w tygodniu 

Kilka razy w miesiącu 

Kilka razy w półroczu 

Kilka razy w roku 

Nie wiem, trudno powiedzieć 
N=50 
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KORZYSTANIE Z ELEMENTÓW  
USŁUGI POWSZECHNEJ 

KORZYSTANIE Z ELEMNTÓW USŁUGI POWSZECHNEJ 

Czy korzystał(a)by Pan/Pani z formy spisu zamieszczonego na stronie Internetowej zamiast dotychczas dostępnych form spisu (tj 

klasyczna książka i płyta CD/DVD), gdyby taki spis internetowy istniał? 

Jedna trzecia spośród respondentów zadeklarowała, 
że skorzystałaby z Ogólnokrajowego Spisu Abonentów 
zamieszczonego na stronie Internetowej zamiast 
dotychczas dostępnych form spisu. Należy jednak 
zaznaczyć, że tylko 1,1% badanych skorzystałby z takiej 
możliwości gdyby dostęp był płatny, zaś 29,4% tylko 
wtedy, gdy korzystanie byłoby bezpłatne. Tymczasem 
aż 58,3% respondentów przyznało, że nie skorzystałoby 
ze spisu dostępnego na stronie Internetowej, natomiast 
11,2% nie potrafiło określić swoich preferencji. 

1,1% 

29,4% 

58,3% 

11,2% 

Tak, nawet jeśli byłby płatny 

Tak, jeśli byłby bezpłatny 

Nie 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=1614 
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22,2% 62,5% 11,1% 

2,8% 

1,4% 

Bardzo dobrze Raczej dobrze 

Ani dobrze, ani źle (postawa neutralna) Raczej źle 

Bardzo źle Nie wiem, trudno powiedzieć 

5,6% 

26,4% 

15,3% 20,8% 

27,8% 

4,2% Codziennie 

Kilka razy w tygodniu 

Kilka razy w miesiącu 

Kilka razy w półroczu 

Kilka razy w roku 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

KORZYSTANIE Z ELEMENTÓW  
USŁUGI POWSZECHNEJ 

KORZYSTANIE Z FAKSU 

4,5% 

W pracy 79,2% 

W domu 9,7% Korzystanie z faksu w ciągu ostatniego roku 
zadeklarowało 4,5% badanych. Jako miejsce 
korzystania z faksu respondenci wskazywali przede 
wszystkim pracę (79,2%). Poza tym co dziesiąta osoba 
przyznała, że korzystała z faksu w domu. Spośród 
respondentów korzystających z faksu 5,6% korzysta z 
niego codziennie, 26,4% kilka razy w tygodniu, a 15,3% 
kilka razy w miesiącu. Pozostali korzystają z faksu z 
mniejsza częstotliwością.  

Zdecydowana większość respondentów korzystających 
z faksu pozytywnie ocenia jakość połączeń 
realizowanych w ramach tej usługi (22,2% bardzo 
dobrze, 62,5% raczej dobrze). Marginalny odsetek 
jakość tę ocenia negatywnie (2,8% raczej źle). 

N=72 

Gdzie najczęściej korzysta Pan/Pni z faksu? 

osób korzystało z faksu w 
ciągu ostatniego roku 

Jak często w ciągu ostatniego roku korzystał(a) Pan/Pani z faksu? 

Jak ocenia Pan/Pani jakość połączeń realizowanych w ramach 

usługi faksu? 

N=72 
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KORZYSTANIE Z ELEMENTÓW  
USŁUGI POWSZECHNEJ 

KORZYSTANIE Z ELEMNTÓW USŁUGI POWSZECHNEJ 

6,7% 

84,3% 

9,0% Tak 

Nie 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

Czy w pobliżu Pana/Pani miejsca zamieszkania znajdują się budki 

telefoniczne/publiczne aparaty telefoniczne? 

Dane wskazują na małą dostępność budek 
telefonicznych. Blisko 85% pytanych przyznała, że 
w pobliżu ich miejsca zamieszkania nie znajduje 
się ani budka telefoniczna ani inny publiczny 
aparat telefoniczny. 

Zaledwie 6,7% respondentów zadeklarowała, że 
w pobliżu ich miejsca zamieszkania znajdują się 
budki telefoniczne/publiczne aparaty 
telefoniczne. Spośród nich niemal jedna trzecia 
jest zdania, że ich liczba jest za mała, podczas 
gdy 8,3%, że za duża, a pozostali nie potrafili 
ustosunkować się do pytania. 

Jak ocenia Pana/Pani liczbę budek telefonicznych/publicznych aparatów 

telefonicznych znajdujących się w pobliżu Pana/Pani miejsca zamieszkania? 

N=1614 

30,6% 

8,3% 
61,1% 

Ich liczba jest za mała 

Ich liczba jest za duża 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=108 
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KORZYSTANIE Z ELEMENTÓW  
USŁUGI POWSZECHNEJ 

KORZYSTANIE Z ELEMNTÓW USŁUGI POWSZECHNEJ 

54,2% 

49,1% 

13,6% 

3,6% 

2,8% 

2,0% 

1,2% 

4,2% 

Nie było takiej potrzeby 

Posiadam własny telefon 

stacjonarny/komórkowy 

Nie wiem, gdzie znajduje się najbliższa 

budka telefoniczna/publicznie 

dostępny telefon 

Korzystam z telefonu stacjonarnego w 

pracy/służbowego telefonu 

komórkowego 

Korzystam z telefonu innej osoby 

Najbliższa budka 

telefoniczna/publicznie dostępny 

telefon jest niesprawny 

Inne 

Nie wiem, trudno powiedzieć 
N=1579 

Zdecydowana większość respondentów nie 
korzysta z budek telefonicznych/publicznych 
aparatów telefonicznych (97,8%). 

Jako powód niekorzystania z budek 
telefonicznych respondenci wskazywali przede 
wszystkim brak takiej potrzeby (54,2%) oraz fakt 
posiadania własnego telefonu (49,1%). Poza 
tym 13,6% ankietowanych nie wie, gdzie 
znajduje się najbliższy publicznie dostępny 
telefon.  

1,1% 

97,8% 

1,1% 

Tak Nie Nie wiem, trudno powiedzieć 

Czy w ciągu ostatniego roku korzystał(a) 

Pan/Pani z budki telefonicznej/publicznego 

aparatu telefonicznego? 

Dlaczego w ciągu ostatniego roku nie korzystał(a) Pan/pani budki 

telefonicznej/publicznego aparatu telefonicznego? 

N=1614 
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KORZYSTANIE Z ELEMENTÓW  
USŁUGI POWSZECHNEJ 

KORZYSTANIE Z ELEMNTÓW USŁUGI POWSZECHNEJ 

Co skłoniłoby Pana/Panią do korzystania z budki telefonicznej? 

78,6% 

11,7% 

7,0% 

5,7% 

5,3% 

Nic nie skłoniłoby mnie do 

korzystania z budki 

telefonicznej 

Znajdowały się bliżej Pani 

domu 

Korzystanie z nich było tańsze 

Funkcjonowały bez 

usterek/awarii 

Ich liczba wzrosła w 

okolicy/miejscowości, w 

której Pani mieszka 
N=1579 

Większość respondentów niekorzystających z budek 
telefonicznych/publicznych aparatów telefonicznych przyznała, 
że nic nie byłoby w stanie skłonić ich do rozpoczęcia 
korzystania z wspomnianych elementów usługi powszechnej 
(78,6%). Nieco ponad jedna dziesiąta odpowiadających 
(11,7%) byłaby skłonna do korzystania z budek telefonicznych i 
publicznych aparatów telefonicznych, gdyby znajdowały się 
one bliżej ich miejsca zamieszkania. Marginalny odsetek 
klientów zadeklarował, że motywacją do korzystania z 
elementów usługi powszechnej mogłyby być niższe ceny 
(7,0%), bezawaryjność (5,7%) oraz większa liczna aparatów w 
okolicy (5,3%). 



INTERNET 
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KORZYSTANIE Z INTERNETU 

CZĘSTOTLIWOŚĆ KORZYSTANIE Z INTERNETU 

Jak często korzysta Pan/Pani z Internetu? 

Korzystanie z Internetu deklarowało 61,6% respondentów. Zdecydowana większość z tych osób (94,6%) korzysta z Internetu w 
domu. Nieco ponad jedna trzecia użytkowników Internetu korzysta z niego w pracy, natomiast 24,3% odpowiadających u 
rodziny/znajomych. 

Blisko 80% respondentów korzysta z Internetu codziennie, 16,9% kilka razy w tygodniu, a 3,8% kilka razy w miesiącu. Nieliczne 
osoby robią to rzadziej.  

KORZYSTANIE Z INTERNETU 

Gdzie korzysta Pan/Pani z Internetu? 

N=994 

78,5% 

16,9% 

3,8% 

Codziennie 

Kilka razy w tygodniu 

Kilka razy w miesiącu 

Kilka razy w półroczu 

Kilka razy w roku 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

94,6% 

34,3% 

24,3% 

20,7% 

20,6% 

11,9% 

3,0% 

0,9% 

W domu 

W pracy 

U rodziny/znajomych 

W miejscach 

publicznych 

W środkach transportu 

publicznego 

W szkole/na uczelni 

W kawiarence 

internetowej 

Inne N=994 
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86,4% 

67,6% 

65,2% 

41,3% 

40,8% 

39,4% 

26,3% 

23,4% 

17,5% 

17,3% 

9,5% 

8,7% 

7,7% 

Przeglądanie stron internetowych przez 

przeglądarkę 

Korzystanie z portali społecznościowych 

Odbieranie/wysyłanie poczty email 

Używanie komunikatorów 

Korzystanie z aplikacji mobilnych 

Słuchanie radia/muzyki 

Korzystanie z bankowości internetowej 

Granie w gry 

Udostępnianie własnych treści 

Oglądanie telewizji/filmów, korzystanie z telewizji 

na żądanie 

Załatwianie spraw urzędowych 

Robienie zakupów przez Internet 

Sprzedaż przez Internet 

KORZYSTANIE Z INTERNETU 

Jak często w ciągu ostatniego roku korzystał(a) Pan/Pani z następujących usług internetowych?* 

KORZYSTANIE Z USŁUG INTERNETOWYCH 

* Na wykresie przedstawiono zagregowane odpowiedzi 
„kilka razy dziennie”, „raz dziennie” oraz „kilka razy w 
tygodniu” 

Kilka razy w tygodniu lub częściej 
respondenci przeglądają strony 
internetowe (86,4%), korzystają z portali 
społecznościowych (67,6%) oraz 
obsługują pocztę email (65,2%).  

N=994 
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KORZYSTANIE Z INTERNETU 

Proszę powiedzieć, z jakich usług nie może Pan/Pani korzystać z powodu aktualnie 

posiadanej prędkości łącza? 

PROBLEMY W KORZYSTANIU Z USŁUG 

N=994 

29,5% 

28,3% 

17,8% 

13,5% 

13,4% 

12,1% 

12,0% 

11,4% 

11,0% 

9,3% 

7,8% 

7,4% 

6,4% 

5,3% 

Mogę korzystać ze wszystkiego 

Oglądanie telewizji/filmów, korzystanie z telewizji 

Przeglądanie stron internetowych przez przeglądarkę 

Słuchanie radia/muzyki 

Korzystanie z portali społecznościowych 

Granie w gry 

Odbieranie/wysyłanie poczty email 

Używanie komunikatorów 

Korzystanie z bankowości internetowej 

Udostępnianie własnych treści 

Robienie zakupów przez Internet 

Korzystanie z aplikacji mobilnych 

Załatwianie spraw urzędowych 

Sprzedaż przez Internet 

Jedna trzecia badanych korzystających z 
Internetu, zapytana o to z jakich usług nie może 
korzystać z powodu aktualnie posiadanej 
prędkości łącza przyznała, że może korzystać ze 
wszystkiego (29,5%). Niewiele mniejszy odsetek 
odpowiadających ma problem z oglądaniem 
telewizji/filmów oraz z korzystaniem z telewizji 
(28,3%), natomiast blisko jedna piąta z powodu 
posiadanej prędkości łącza ma trudności z 
przeglądaniem stron internetowych przez 
przeglądarkę (17,8%). Na kolejnych pozycjach 
uplasowały się problemy ze słuchaniem 
radia/muzyki (13,5%), z korzystaniem z portali 
społecznościowych (13,4%), z graniem w gry 
(12,1%), z obsługą poczty email (12,0%), z 
używaniem komunikatorów (11,4%) oraz związane z 
korzystaniem z bankowości internetowej (11,0%). 
Mniej niż jedna dziesiąta korzystających z Internetu 
ma trudności z udostępnianiem własnych treści 
(9,3%), robieniem zakupów przez Internet (7,8%), 
korzystaniem z aplikacji mobilnych (7,4%), 
załatwianiem spraw urzędowych (6,4%) oraz 
sprzedażą przez Internet (5,3%). 

N=994 
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63,2% 

48,1% 

18,2% 

10,5% 

1,5% 

1,3% 

0,5% 

5,5% 

Internet nie jest mi potrzebny 

Nie umiem korzystać z internetu 

Nie mam odpowiedniego sprzętu 

Internet jest dla mnie za drogi 

Wystarcza mi dostęp do internetu poza 

domem 

W miejscu gdzie mieszkam nie ma 

możliwości podłączenia internetu 

Inne 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

KORZYSTANIE Z INTERNETU 

N=620 

Większość badanych, którzy nie 
korzystają z Internetu przyznaje, że nie 
jest on im potrzebny (63,2%). Drugim 
najczęściej wskazywanym powodem 
jest brak umiejętności korzystania z 
Internetu (48,1%), natomiast trzecim 
brak odpowiedniego sprzętu (18,2%).  

Z jakich powodów nie posiada Pan(i) dostępu do Internetu? 

NIEKORZYSTANIE Z INTERNETU 



INTERNET STACJONARNY 
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INTERNET STACJONARNY 

ZADOWOLENIE Z FUNKCJONOWANIA INTERNETU STACJONARNEGO 
 
Proszę ocenić swoje zadowolenie z poniższych aspektów funkcjonowania Internetu stacjonarnego. 

28,0% 29,4% 
22,7% 

19,9% 
16,1% 

9,8% 

53,3% 37,8% 
40,9% 

43,2% 
32,4% 

35,8% 

11,9% 9,6% 
10,8% 

14,7% 
14,7% 

24,9% 

1,8% 1,3% 
1,4% 

2,1% 
3,5% 

4,0% 

0,2% 0,8% 
0,8% 

0,4% 
1,0% 

0,8% 

4,8% 21,2% 
23,4% 

19,7% 
32,3% 

24,7% 

Atrakcyjność promocji i rabatów 

Jakość obsługi przez infolinię 

Zdecydowanie zadowolony/a Raczej jestem zadowolony/a 

Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) Raczej jestem niezadowolony/a 

W ogóle nie jestem zadowolony/a Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=620 

37,3% 

38,7% 

32,6% 

36,6% 

32,3% 

31,5% 

29,7% 

29,4% 

24,2% 

21,8% 

17,7% 

54,5% 

52,9% 

58,1% 

53,2% 

54,5% 

53,9% 

54,7% 

51,6% 

48,9% 

44,2% 

37,6% 

5,5% 

6,0% 

5,2% 

6,5% 

7,7% 

8,9% 

9,4% 

8,7% 

12,7% 

16,0% 

15,8% 

1,1% 

1,3% 

1,1% 

2,3% 

2,3% 

2,1% 

2,1% 

1,8% 

0,8% 

1,3% 

1,6% 

0,2% 

0,2% 

0,2% 

0,3% 

0,2% 

0,3% 

0,6% 

0,6% 

0,3% 

0,2% 

0,2% 

1,5% 

1,0% 

2,9% 

1,1% 

3,1% 

3,4% 

3,5% 

7,9% 

13,1% 

16,6% 

27,1% 

Dopasowanie do Pana potrzeb 

Jakość łącza 

Warunki oferty 

Prędkość łącza 

Oferta cenowa 

Dostępność informacji o ofercie, nowych … 

Atrakcyjność promocji i rabatów 

Jakość obsługi w salonie 

Jakość obsługi przez Internet/aplikację mobilną 

Jakość obsługi przez infolinię 

Ceny usług w roamingu 
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CZYNNIKI DECYDUJĄCE O WYBORZE DOSTAWCY 

INTERNET STACJONARNY 

Co brał(a) Pan/Pani pod uwagę w momencie wyboru 

obecnego dostawcy Internetu stacjonarnego? 

Prędkość łącza 61,1% 

Korzystna oferta cenowa 60,0% 

Jakość łącza 51,9% 

Korzystne warunki oferty 41,4% 

Korzystne promocje i rabaty 31,3% 
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Za korzystanie z Internetu stacjonarnego klienci indywidualni 
muszą średnio zapłacić 51 zł miesięcznie. 

Średnia prędkość Internetu stacjonarnego wynosi 55 Mb/s. 

Podejmując decyzję odnośnie wyboru dostawny Internetu 
stacjonarnego, badani brali pod uwagę przede wszystkim 
prędkość łącza (61,1%), korzystną ofertę cenową (60,0%) oraz 
jakość łącza (51,9%). Wśród istotnych dla respondentów 
czynników znalazły się również korzystne warunki oferty (41,4%) 
oraz korzystne promocje i rabaty (31,3%).  

Do najmniej istotnych czynników należały wizerunek i prestiż 
marki dostawcy Internetu stacjonarnego (6,1%), jakość obsługi 
przez Internet/aplikacje mobilną (5,2%) oraz jakość obsługi 
przez infolinię (4,8%). 

średnio wnosi miesięczna łączna 
wysokość rachunku za korzystanie  
z Internetu stacjonarnego 

51 zł 

Średnia maksymalna prędkość 
Internetu stacjonarnego 55 Mb/s 

OPŁATY ORAZ PRĘDKOŚĆ ŁĄCZA  
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REKLAMACJE U DOSTAWCY INTERNETU STACJONARNEGO 

INTERNET STACJONARNY 

Z czym była związana reklamacja, 

którą złożył(a) Pan/Pani u dostawcy 

Internetu stacjonarnego? 

Czy w ciągu ostatniego roku złożył(a) 

Pan/Pani jakąkolwiek reklamację u 

dostawcy Internetu stacjonarnego? 

3,9% 

95,2% 

1,0% 

Tak Nie Nie wiem, trudno powiedzieć 

Awaria linii/problemy 

z łączem 79,2% 

Awaria/problem ze 

sprzętem 
25,0% 

Prędkość Internetu 

niezgodna z umową 
12,5% 

Proszę ocenić poniższe aspekty 

procesu reklamacji u dostawcy 

Internetu stacjonarnego?  

Szybkość w realizacji 

reklamacji) 
62,5% 

Uprzejmość pracownika 

przyjmującego reklamację 83,3% 

Łatwość w dopełnieniu 

formalności związanych z 

reklamacją 
79,2% 

Ogólna ocena procesu 

reklamacji 
62,5% 

N=620 

Jedynie 3,9% użytkowników Internetu stacjonarnego złożyła w ciągu ostatniego roku reklamację u dostawcy. Najczęstszym 
powodem reklamacji była awaria linii/problem z łączem (79,2%), natomiast w drugiej kolejności reklamacje dotyczyły 
awarii/problemów ze sprzętem (25,0%). Na trzeciej pozycji najczęstszych powodów reklamacji uplasował się aspekt związany z 
prędkością Internetu niezgodną z umową (12,5%). 

Respondenci, którzy mieli doświadczenia z procesem reklamacyjnym u dostawcy Internetu stacjonarnego oceniają go 
pozytywnie (62,5%). Najlepiej ocenili oni uprzejmość pracownika przyjmującego reklamację (83,3% ocen pozytywnych). 
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46,4% 

19,5% 

17,2% 

14,5% 

14,3% 

14,8% 

Nie zrezygnował(a)bym z 

korzystania z Internetu 

stacjonarnego 

Pogorszenie się jakości łącza 

Korzystniejsza oferta Internetu 

mobilnego 

Podwyżka kosztów 

korzystania z Internetu 

stacjonarnego 

Lepszy zasięg Internetu 

mobilnego 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

REZYGNACJA Z INTERNETU STACJONARNEGO 
 
 
 

INTERNET STACJONARNY 

Co skłoniłoby Pana/Panią do rezygnacji z korzystania z Internetu 

stacjonarnego na rzecz Internetu mobilnego? 

Blisko połowa badanych wskazała, że nie chce 
rezygnować z Internetu stacjonarnego na rzecz 
Internetu mobilnego. Wśród pozostałych 
odpowiadających ze zbliżoną częstotliwością 
wskazywano, że na decyzję o rezygnacji z Internetu 
stacjonarnego wpłynęłyby: pogorszenie się jakości 
łącza (19,5%), korzystniejsza oferta Internetu mobilnego 
(17,2%), podwyżka kosztów korzystania z Internetu 
stacjonarnego (14,5%) oraz lepszy zasięg Internetu 
mobilnego (14,3%). 

N=586 
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30,6% 

28,2% 

22,6% 

21,1% 

20,0% 

14,5% 

Korzystniejsza oferta innego dostawcy 

Nie zrezygnował(a)bym z korzystania 

z usług obecnego dostawcy 

Internetu stacjonarnego 

Lepsza jakość łącza u innego 

dostawcy 

Pogorszenie się jakości łączau 

obecnego dostawcy 

Podwyżka kosztów korzystania z 

Internetu stacjonarnego 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

ZMIANA OPERATORA INTERNETU STACJONARNEGO 

INTERNET STACJONARNY 

Co skłoniłoby Pana/Panią do zmiany dostawcy Internetu 

stacjonarnego? 

Jedna trzecia klientów indywidualnych zmieniłaby 
obecnego dostawcę Internetu stacjonarnego, gdyby 
oferta innego dostawcy była korzystniejsza (30,6%). 
Niewiele mniejszy odsetek badanych przyznał, że nie 
zrezygnowałby z usług obecnego dostawcy (28,2%). 
Blisko 23% odpowiadających zmieniłaby obecnego 
dostawcę pod warunkiem lepszej jakości łącza u 
innego, natomiast 21,1% robiłaby to gdyby pogorszyła 
się jakość łącza. Podobny odsetek zmieniłby dostawcę 
z powodu podwyżki cen (20,0%). 

N=620 



INTERNET MOBILNY 
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28,0% 29,4% 
22,7% 

19,9% 
16,1% 

9,8% 

53,3% 37,8% 
40,9% 

43,2% 
32,4% 

35,8% 

11,9% 9,6% 
10,8% 
14,7% 

14,7% 
24,9% 

1,8% 1,3% 
1,4% 

2,1% 
3,5% 

4,0% 

0,2% 0,8% 
0,8% 

0,4% 
1,0% 

0,8% 

4,8% 21,2% 
23,4% 

19,7% 
32,3% 

24,7% 

Atrakcyjność promocji i rabatów 

Jakość obsługi przez infolinię 

Zdecydowanie zadowolony/a Raczej jestem zadowolony/a 

Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) Raczej jestem niezadowolony/a 

W ogóle nie jestem zadowolony/a Nie wiem, trudno powiedzieć 

INTERNET MOBILNY 

ZADOWOLENIE Z FUNKCJONOWANIA INTERNETU MOBILNEGO 
 
Proszę ocenić swoje zadowolenie z poniższych aspektów funkcjonowania Internetu mobilnego. 

39,8% 

34,5% 

36,0% 

39,1% 

38,7% 

33,0% 

33,0% 

52,5% 

56,3% 

54,8% 

50,6% 

49,8% 

54,4% 

53,6% 

5,7% 

6,9% 

8,0% 

8,8% 

9,6% 

9,6% 

11,1% 

1,1% 

1,5% 

0,4% 

1,1% 

1,1% 

1,9% 

2,3% 

0,8% 

0,4% 

0,4% 

0,4% 

0,4% 

0,8% 

0,4% 

0,4% 

0,8% 

Stabilność połączenia 

Warunki oferty 

Dopasowanie do Pana/Pani potrzeb 

Dostępność połączenia (zasięg) 

Prędkość połączenia 

Jakość obsługi w salonie 

Oferta cenowa 

N=261 
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28,0% 29,4% 
22,7% 

19,9% 
16,1% 

9,8% 

53,3% 37,8% 
40,9% 

43,2% 
32,4% 

35,8% 

11,9% 9,6% 
10,8% 
14,7% 

14,7% 
24,9% 

1,8% 1,3% 
1,4% 

2,1% 
3,5% 

4,0% 

0,2% 0,8% 
0,8% 

0,4% 
1,0% 

0,8% 

4,8% 21,2% 
23,4% 

19,7% 
32,3% 

24,7% 

Atrakcyjność promocji i rabatów 

Jakość obsługi przez infolinię 

Zdecydowanie zadowolony/a Raczej jestem zadowolony/a 

Ani zadowolony/a, ani niezadowolony/a (postawa neutralna) Raczej jestem niezadowolony/a 

W ogóle nie jestem zadowolony/a Nie wiem, trudno powiedzieć 

INTERNET MOBILNY 

ZADOWOLENIE Z FUNKCJONOWANIA INTERNETU MOBILNEGO 
 
Proszę ocenić swoje zadowolenie z poniższych aspektów funkcjonowania Internetu mobilnego. 

N=261 

31,4% 

32,6% 

29,1% 

33,7% 

25,3% 

24,1% 

54,0% 

52,5% 

54,8% 

47,9% 

48,7% 

39,8% 

12,6% 

12,6% 

10,7% 

12,3% 

16,5% 

14,2% 

1,1% 

1,1% 

2,3% 

2,7% 

2,3% 

0,4% 

0,4% 

0,4% 

0,4% 

0,8% 

0,4% 

1,1% 

5,0% 

3,4% 

6,5% 

18,8% 

Atrakcyjność promocji i rabatów 

Dostępność informacji o ofercie, 

nowych produktach i promocjach 

Jakość obsługi przez 

Internet/aplikację mobilną 

Limit transferu danych 

Jakość obsługi przez infolinię 

Ceny usług w roamingu 
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33,7% 

30,3% 

26,8% 

17,6% 

16,5% 

1,1% 

11,1% 

Większa mobilność, potrzebuję Internetu 

poza domem 

Oferta Internetu mobilnego była 

atrakcyjniejsza niż Internetu 

stacjonarnego 

Atrakcyjna cena urządzenia (tablet, 

laptop w ofercie Internetu mobilnego) 

Otrzymałem/am Internet mobilny w 

pakiecie z Internetem 

stacjonarnym/telefonem komórkowym 

Brak możliwości podłączenia Internetu 

stacjonarnego 

Inne 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

KORZYSTANIE Z INTERNETU MOBILNEGO 

INTERNET MOBILNY 

Dlaczego zdecydował(a) się Pan/Pani na korzystanie z Internetu mobilnego? 

Za korzystanie z Internetu mobilnego klienci 
indywidualni muszą średnio zapłacić 48 zł 
miesięcznie. 

Głównym motywem korzystania z Internetu 
mobilnego jest mobilność oraz konieczność 
użytkowania Internetu poza domem. Opcję 
tę wskazało 33,7% pytanych. Nieco rzadziej 
respondenci wskazywali na atrakcyjność 
oferty w stosunku do oferty na usługi 
Internetu stacjonarnego (30,3%), czy 
atrakcyjne cenowo urządzenie typu tablet 
czy laptop (26,8%). 

N=261 

średnio wnosi miesięczna 
łączna wysokość rachunku 
za korzystanie z Internetu 
mobilnego 

48 zł 
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CZYNNIKI DECYDUJĄCE O WYBORZE DOSTAWCY INTERNETU MOBILNEGO 
 
 

INTERNET MOBILNY 

Jakość połączenia 

47,1% Korzystna oferta cenowa 

46,4% 

Prędkość połączenia 44,8% 

Korzystne promocje i rabaty 

38,7% Korzystne warunki oferty 

30,3% 
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 Podejmując decyzję odnośnie wyboru 

dostawcy Internetu mobilnego, badani klienci 
brali pod uwagę przede wszystkim korzystną 
ofertę cenową (47,1%), jakość połączenia 
(46,4%) oraz prędkość połączenia (44,8%). 
Wśród istotnych dla respondentów czynników 
znalazły się również korzystne warunki oferty 
(38,7%) oraz korzystane promocje i rabaty 
(30,3%).  

Do najmniej istotnych czynników należały 
jakość obsługi przez Internet/aplikację mobilną 
(8,8%) oraz opinie dotyczące dostawcy w 
Internecie (7,3%). 

Co brał(a) Pan/Pani pod uwagę w momencie wyboru obecnego dostawcy Internetu mobilnego? 
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PRĘDKOŚĆ INTERNETU MOBILNEGO 

Średnia maksymalna 
prędkość Internetu 

mobilnego 

LIMIT INTERNETU MOBILNEGO 

INTERNET MOBILNY 

Jak często przekracza Pan/Pani ustalony w umowie limit transmisji 

danych? 

8,0% 

Klientów monitoruje 
prędkość posiadanego 

Internetu mobilnego 

Większość badanych nie pamięta jaka maksymalna 
prędkość widnieje na umowie z dostawcą Internetu 
mobilnego (73,9%). Zgodnie z odpowiedziami pozostałych 
osób przeciętna maksymalna prędkość Internetu oscyluje 
wokół 48 Mb/s. Rzeczywista jego prędkość jest kontrolowana 
przez 8,0% osób korzystających z Internetu mobilnego. 
Prędkość Internetu mobilnego najczęściej sprawdzana jest 
za pośrednictwem stron www (42,9%). 

Jaki jest zgodnie z umową z dostawcą limit transmisji 

danych posiadanego przez Pana/Panią Internetu 

mobilnego? 

N=167 

6,6% 
7,0% 

5,4% 3,9% 

1,2% 

36,6% 

39,3% 

do 5 BG 

powyżej 5 do 10 GB 

powyżej 10 do 25 GB 

powyżej 25 do 50 GB 

powyżej 50 GB 

Internet bez limitu 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

48 Mb/s 

0,6% 

1,2% 

9,0% 21,6% 17,4% 38,3% 12,0% 

Zawsze Bardzo często 

Często Rzadko 

Bardzo rzadko Nigdy 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=257 
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2,3% 

95,8

% 

1,9% 

Tak 

Nie 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

REKLAMACJE U DOSTAWCY INTERNETU MOBILNEGO 

INTERNET MOBILNY 

Czy w ciągu ostatniego roku złożył(a) Pan/Pani jakąkolwiek 

reklamację u dostawcy Internetu mobilnego? 

N=261 

Jedynie 6 użytkowników Internetu mobilnego złożyło w ciągu ostatniego roku 
reklamację u dostawcy. Najczęstszym powodem reklamacji była awaria 
sieci/problem z zasięgiem,  natomiast w drugiej kolejności reklamacje 
dotyczyły awarii/problemów ze sprzętem. Na trzeciej pozycji najczęstszych 
powodów reklamacji uplasował się aspekt związany z nieprawidłowym 
naliczeniem kosztów/błędną fakturą/rachunkiem. 

Respondenci, którzy mieli doświadczenia z procesem reklamacyjnym u 
dostawcy Internetu mobilnego oceniają go pozytywnie pod każdym 
względem. 
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31,0% 

27,2% 

26,8% 

24,5% 

12,3% 

14,2% 

Korzystniejsza oferta innego 

dostawcy 

Nie zrezygnował(a)bym z 

korzystania z usług obecnego 

dostawcy Internetu mobilnego 

Pogorszenie się zasięgu u 

obecnego dostawcy 

Podwyżka kosztów korzystania z 

Internetu mobilnego 

Lepsza jakość łącza Internetu 

stacjonarnego 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

41,0% 

24,7% 

19,4% 

17,2% 

15,4% 

0,4% 

12,8% 

Nie zrezygnował(a)bym z 

korzystania z Internetu mobilnego 

Pogorszenie się zasięgu 

Podwyżka kosztów korzystania z 

Internetu mobilnego 

Lepsza jakość łącza Internetu 

stacjonarnego 

Korzystniejsza oferta Internetu 

stacjonarnego 

Inne 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

REZYGNACJA Z INTERNETU MOBILNEGO 

INTERNET MOBILNY 

Co skłoniłoby Pana/Panią do rezygnacji z korzystania z 

Internetu mobilnego na rzecz Internetu stacjonarnego? 

Co skłoniłoby Pana/Pani firmę do zmiany dostawcy 

Internetu mobilnego? 

 

Internet mobilny jest na tyle istotny, że dwie piąte badanych nie byłyby skłonne z niego zrezygnować nawet jeśli 
wzrosłyby jego koszty oraz pogorszyła się jego jakość. Badani klienci usług Internetu mobilnego częściej wskazywali na 
ewentualną zmianę operatora. Niemal co trzeci odpowiadający rozważałaby taki scenariusz, gdyby oferta innego 
dostawcy okazała się korzystniejsza. 

ZMIANA OPERATORA INTERNETU  

N=261 N=227 



TECHNOLOGIA LTE 
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43,1% 48,2% 7,0% 

1,1% 

0,3% 

Bardzo dobrze 

Raczej dobrze 

Ani dobrze, ani źle (postawa neutralna) 

Raczej źle 

Bardzo źle 

KORZYSTANIE Z TECHNOLOGII LTE 

TECHNOLOGIA LTE 

Internet  
w technologii LTE 

68% 

92,1% 13,0% 

Większość pytanych wskazała, że posiada dostęp do 
technologii LTE (68%).  

Większość użytkowników technologii LTE korzysta z tego 
rodzaju dostępu za pośrednictwem smartfona. Usługa ta 
zebrała zdecydowanie pozytywne opinie wśród 
konsumentów. 

POSIADANY DOSTĘP DO TECHNOLOGII LTE 

Smartfon Tablet 

OCENA TECHNOLOGII LTE 

Laptop/ komputer 
stacjonarny 

13,3% 

Jak ocenia Pan/Pani jakość usługi Internetu mobilnego w 

technologii LTE? 

N=369 



BEZPIECZEŃSTWO W SIECI 



56 

BEZPIECZEŃSTWO W SIECI 

osób korzysta z programów pozwalających 

zabezpieczyć komputer czy laptop przed 

potencjalnymi zagrożeniami. 

60,8% 

osób wie jak sprawdzić, czy połączenie z 

Internetem, które jest wykorzystywane jest 

bezpieczne. 
45,3% 

osób korzysta z aktualnego oprogramowania 

zabezpieczającego. 
70,5% 

osób korzysta z rozwiązań zwiększających 

poziom prywatności w sieci (np. VPN, Tor). 
11,7% 

CZYTANIE REGULAMINÓW 

Czy czyta Pan/Pani regulaminy korzystania z usług 

internetowych (poczta, komunikatory, publiczne 

sieci WiFi) przed ich akceptacją? 

osób przynajmniej raz padło ofiarą nadużyć 

związanych z wykorzystaniem udostępnionych 

przez firmę danych. 
4,3% 

Większość badanych osób wskazało, że czyta 
regulaminy korzystania z usług internetowych 
przed ich akceptacją (55,3%). Zbliżony odsetek 
konsumentów wskazał na nieczytanie w ogóle 
(41,4%).  

ROZWIĄZANIA WSPIERAJĄCE BEZPIECZEŃSTWO 

N=994 

16,1% 

39,2% 

41,4% 

3,2% Tak, zawsze 

Tak, czasami 

Nie 

Nie wiem, trudno powiedzieć 



INTERNET RECZY 
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INTERNET RZECZY 

ZNAJOMOŚĆ I KORZYSTANIE Z INTERNETU RZECZY 

osób spotkało się z pojęciem „Internet rzeczy” (IoT) 

i/lub „machine to machine” (M2M) 
16,4% 

osób korzysta z technologii M2M lub podobnych 

rozwiązań 
2,3% 

Internet of things (w skrócie IoT, po polsku: Internet rzeczy), 
Machine2Machine (w skrócie M2M) to nowoczesne 
rozwiązania, które pozwalają różnym przedmiotom, takim jak 
m.in. telewizor, lodówka, system alarmowy czy samochód, na 
łączenie z siecią Internet. 

osób rozważa korzystanie z tego typu rozwiązań w 

przyszłości 
9,7% 

KORZYŚCI ZWIĄZANE Z M2M 

Oszczędność czasu 

Lepsze dopasowanie usług do potrzeb 

Zwiększenie poczucia bezpieczeństwa 

ZAGROŻENIA ZWIĄZANE Z M2M 

Ryzyko nieuprawnionego dostępu do 
danych 

Mniejsze poczucie prywatności 

Ataki osób trzecich na urządzenia z 
tego typu rozwiązaniem 
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76,0% 

44,5% 

24,7% 

15,4% 

7,2% 

2,4% 

Umowa była za długa 

Nie miałem/am czasu 

Pojęcia zawarte w umowie były 

zbyt skomplikowane 

Forma umowy była nieczytelna 

Presja i ponaglenia 

przedstawiciela dostawcy 

Inne 

UMOWY ABONENCKIE 

ZAWIERANIE UMÓW ABONENCKICH 

osób podpisało umowę abonencką  

bez czytania 
38,6% 

Z jakich źródeł uzyskał(a) Pani informację dotyczące warunków 

podpisanej umowy (np. koniec trwania umowy, wysokość opłaty 

abonamentowej, wysokość opłat z tytułu wypowiedzenia umowy 

przed okresem jej obowiązywania)? 

N=757 

osób zawarło kiedykolwiek umowę o 

świadczeniu usług telekomunikacyjnych 46,9% 

Dlaczego zdarzyło się Panu/Pani podpisać umowę 

o świadczeniu usług telekomunikacyjnych bez 

przeczytania jej treści? 

N=292 

60,4% 

50,5% 

21,1% 

12,5% 

9,9% 

9,5% 

4,2% 

4,1% 

2,8% 

2,8% 

0,4% 

Od pracownika salonu 

Bezpośrednio z umowy 

Z oferty, którą otrzymałem/am 

Od znajomych, rodziny, którzy 

podpisali podobne umowy 

Od pracownika infolinii 

Ze strony internetowej dostawcy 

Nigdy nie interesowałem/am się 

warunkami zawartej umowy/umów 

Z innych stron internetowy 

Z aplikacji udostępnionej przez 

dostawcę 

Od przedstawicieli organizacji 

konsumenckich 

Inne 
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UMOWY ABONENCKIE 

85,5% 

75,3% 

62,0% 

61,0% 

57,9% 

57,1% 

45,6% 

Czasie trwania umowy i sposobach jej 

wypowiedzenia/rozwiązania 

Łącznej cenie i w rozbiciu na 

poszczególne elementy opłaty 

abonamentowej 

Głównych cechach świadczonych 

usług, przedmiocie proponowanej 

umowy 

Możliwości i terminie odstąpienia od 

umowy 

Usługach dodatkowych 

Nazwie i siedzibie firmy, którą 

reprezentuje 

Obowiązującej procedurze 

reklamacyjnej i możliwości 

polubownego dochodzenia roszczeń N=757 

Czy przedstawiając Pani/Panu propozycję zawarcia umowy o świadczenie usług 

telekomunikacyjnych, przedstawiciel dostawcy usług poinformował Panią o: 

Klienci, który kiedykolwiek podpisywali 
umowy abonenckie przyznają, że 
przedstawiciel dostawcy usług 
poinformował ich o głównych elementach 
umowy. Badani najczęściej byli informowani 
o czasie trwania umowy oraz sposobach jej 
wypowiedzenia/rozwiązania (85,5%). W 
drugiej kolejności odpowiadającym 
przedstawiane były łączne ceny oraz w 
rozbiciu na poszczególne elementy opłaty 
abonamentowej (75,3%), natomiast trzecią 
najczęściej prezentowaną informacją były 
główne cechy świadczonych usług, 
przedmiocie proponowanej umowy (62,0%). 

ZAWIERANIE UMÓW ABONENCKICH 
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UMOWY ABONENCKIE 

ZROZUMIAŁOŚĆ UMÓW ABONENCKICH 

Z czego Pana/Pani zdaniem wynika brak 

przejrzystości zapisów umów abonenckich? 

71,1% 14,4% 14,4% 

Z trudnego języka i zawiłych zapisów 

Z nieuczciwości operatorów 

Nie wiem, trudno powiedzieć N=90 

Jakie jest Pana/Pani zdanie na temat wzorców umów, regulaminów i 

cenników stosowanych przez dostawców świadczących usługi 

telekomunikacyjne? 

Stosowane wzorce są zbyt obszerne, co powoduje 

trudność w odnalezieniu istotnych informacji 
72,9% 

Stosowane wzorce nie są zbyt obszerne i zawierają 

odpowiednią ilość informacji, dzięki czemu łatwo jest 

odnaleźć istotne 
15,3% 

Nieco ponad jedna dziesiąta klientów, którzy mają doświadczenie z 
umowami abonenckimi przyznaje, że są one niezrozumiałe (na skali 
od 1 do 10 zrozumiałość umów została oceniona poniżej 5). 
Niezrozumiałość umów abonenckich zdaniem badanych wynika 
przede wszystkim z trudnego języka i zawiłych zapisów oraz z 
nieuczciwości operatorów (zdaniem badanych umowy są celowo 
konstruowane w niezrozumiały sposób po to, aby wprowadzić 
klienta w błąd). 

Zdaniem 72,9% badanych wzorce są zbyt obszerne, co powoduje 
trudność w odnalezieniu istotnych informacji, zaś 15,3% 
odpowiadających podziale przeciwną opinię.  

11,9% 30,0% 58,1% 

niezrozumiałe 

ani nie jest zrozumiała, ani zrozumiała 

zrozumieła 

N=757 
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UMOWY ABONENCKIE 

Proszę ocenić jak ważne są Pana/Pani zdaniem następujące elementy umowy abonenckiej. 

ZAWIERANIE UMÓW ABONENCKICH 

90,3% 

89,3% 

88,7% 

88,2% 

87,9% 

87,0% 

86,7% 

6,3% 

6,3% 

7,0% 

7,1% 

7,9% 

7,9% 

7,7% 

1,0% 

1,5% 

1,6% 

2,0% 

1,5% 

2,4% 

2,1% 

2,4% 

2,8% 

2,7% 

2,6% 

2,7% 

2,7% 

3,4% 

Całkowita wysokość comiesięcznej opłaty za 

świadczone usług 

Okres na jaki została zawarta umowa 

Informacje o okresie rozliczeniowym 

Zakres odpowiedzialności obu stron z tytułu 

niedotrzymania warunków umowy 

Termin rozpoczęcia świadczenia usług 

Zasady, tryb i termin składania i rozpatrywania 

reklamacji 

Tryb i warunki dokonywania zmian w umowie i 

warunkach jej przedłużenia i rozwiązania 

Ważne Ani ważne, ani nieważne Nieważne Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=1614 



64 

UMOWY ABONENCKIE 

Proszę ocenić jak ważne są Pana/Pani zdaniem następujące elementy umowy abonenckiej. 

ZAWIERANIE UMÓW ABONENCKICH 

N=1614 

86,2% 

86,1% 

83,9% 

83,5% 

81,8% 

80,6% 

74,7% 

8,7% 

8,1% 

9,7% 

9,2% 

10,7% 

10,7% 

18,6% 

2,0% 

3,0% 

2,9% 

3,0% 

3,5% 

3,6% 

3,9% 

3,0% 

2,9% 

3,6% 

4,2% 

4,0% 

5,1% 

2,9% 

Sposób uzyskania informacji o aktualnym cenniku 

Sposoby dokonywania płatności 

Informacje o polubownych sposobach rozwiązywania 

sporów 

Dane dotyczące jakości usług, np. szybkość połączenia, 

limit transmisji danych 

Sposób składania zamówień na usługi i pakiety 

dodatkowe 

Zakres świadczonych usług serwisowych, np. asysta 

techniczna 

Wszelkie opłaty należne w momencie rozwiązania 

umowy, w tym zwrotu wszelkich urządzeń 

udostępnionych abonentowi na czas trwania umowy 

Ważne Ani ważne, ani nieważne Nieważne Nie wiem, trudno powiedzieć 
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REKLAMACJE SKŁADANE W TRAKCIE TRWANIA UMOWY ABONENCKIEJ 

Zdecydowana większość klientów, którzy zawierali 
kiedykolwiek umowy abonenckie nie składała reklamacji 
w czasie jej trwania (92,2%). 

5,9% 92,2% 1,8% 

Tak Nie Nie wiem, trudno powiedzieć 

Czy w czasie składania reklamacji był(a) Pan/Pani w stanie określić: 

N=757 

Z czego Pana/Pani zdaniem wynika brak przejrzystości zapisów umów abonenckich? 

42,2% 

44,4% 

46,7% 

51,1% 

66,7% 

80,0% 

48,9% 

42,2% 

35,6% 

28,9% 

28,9% 

17,8% 

8,9% 

13,3% 

17,8% 

20,0% 

4,4% 

2,2% 

Wysokość opłaty z tytułu rozwiązania 

umowy 

Obowiązujący cennik lub regulamin 

Usługi dodatkowe zamówione przy 

zawieraniu umowy 

Parametry usługi 

Datę zakończenia trwania umowy 

Wysokość opłaty abonamentowej 

Tak Nie Nie mam zdania N=45 

Większość klientów składając reklamację była 
w stanie podać wysokość opłat abonenckich 
(80,0%). Mniejszy odsetek odpowiadających 
przyznał, że potrafił podać datę zakończenia 
trwania umowy (66,7%), natomiast nieco 
ponad połowa parametry usługi (51,1%). 
Usługi dodatkowe zamówione przy 
zawieraniu umowy oraz obowiązujący cennik 
lub regulamin było w stanie przywołać z 
pamięci odpowiednio 46,7% i 44,4% 
odpowiadających. W przypadku wysokości 
opłat z tytułu rozwiązania umowy większy 
odsetek badanych nie potrafił podać tej 
informacji (48,9% odpowiedzi „nie” w 
porównaniu do 42,2% odpowiedzi „tak”). 



USŁUGI WIĄZANE 
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14,0% 

81,8% 

4,2% Tak 

Nie 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

USŁUGI WIĄZANE 

USŁUGI WIĄZANE 

Czy korzysta Pan(i) w swoim gospodarstwie domowym z pakietu usług wiązanych? 

Kto jest dostawcą pakietu usług wiązanych, z których Pan/Pani korzysta? 

27,0% 

Orange 

15,5% 

Cyfrowy 
Polsat/Plus 

11,9% 

UPC 

11,5% 

Vectra 

7,5% 

Lokalny 
operator 

N=1614 

USŁUGI W PAKIECIE WIĄZANYM 

68,1% 

65,5% 

40,3% 

31,9% 

29,6% 

2,2% 

0,4% 

Internet stacjonarny 

Telewizja 

Telefon komórkowy 

Internet mobilny 

Tradycyjny telefon 

stacjonarny 

Telefon stacjonarny VoIP 

Inne 
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USŁUGI WIĄZANE 

USŁUGI WIĄZANE 

Proszę ocenić swoje zadowolenie z poniższych aspektów funkcjonowania usług wiązanych. 

95,1% Wygoda korzystania z pakietu 

91,2% Przejrzystość oferty 

93,8% 
Jakość usług wchodzących w skład 
pakietu 

94,2% Ogólne zadowolenie 

Usługi wiązane cieszą się dobrą opinią wśród 
konsumentów. Zdecydowana większość z nich jest 
zdania, że jest to wygodne rozwiązanie, a jakość 
usług wchodzących w skład pakietu zadowalająca. 
Przejrzystość oferty również została oceniona 
wysoko.  

91,6% Cena pakietu usług wiązanych 



OCENA RYNKU TELEKOMUNIKACYJNEGO 



70 

24,6% 

21,4% 

21,4% 

20,8% 

19,8% 

19,3% 

19,3% 

19,7% 

16,5% 

58,5% 

61,5% 

60,7% 

59,9% 

59,0% 

56,2% 

54,0% 

53,2% 

47,5% 

11,6% 

11,6% 

12,3% 

12,9% 

14,3% 

15,2% 

18,5% 

16,4% 

18,0% 

1,5% 

0,9% 

1,5% 

2,1% 

1,9% 

4,3% 

4,0% 

5,9% 

3,2% 

0,4% 

0,3% 

0,4% 

0,4% 

0,4% 

0,7% 

0,8% 

1,0% 

0,9% 

3,5% 

4,2% 

3,7% 

4,0% 

4,7% 

4,2% 

3,3% 

3,8% 

13,9% 

Dostęp do usług – możliwość wyboru różnorodnych 

operatorów i usług  

Zakres oferowanych na rynku usług i dopasowanie 

oferowanych usług do Pana/Pani potrzeb  

Jakość oferowanych usług (niezawodność, dostępność) 

Jakość obsługi klientów przez operatorów  

Dostępność informacji o usługach – informacje o 

ofertach, warunkach świadczenia usług itd. 

Przejrzystość ofert na usługi telekomunikacyjne 

Ceny usług 

Zrozumiałość i prostota procedur 

Skuteczność reklamacji, rozpatrywanie skarg 

Bardzo dobrze Raczej dobrze Ani dobrze, ani źle (postawa neutralna) 

Raczej źle Bardzo źle Nie wiem, trudno powiedzieć 

OCENA ASPEKTÓW FUNKCJONOWANIA RYNKU TELEKOMUNIKACYJNEGO W POLSCE 
 

OCENA RYNKU 
TELEKOMUNIKACYJNEGO 

Proszę ocenić poniższe aspekty funkcjonowania rynku telekomunikacyjnego w Polsce.  

N=1614 
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OCENA ASPEKTÓW FUNKCJONOWANIA RYNKU TELEKOMUNIKACYJNEGO W POLSCE 
 

OCENA RYNKU 
TELEKOMUNIKACYJNEGO 

osób w ciągu ostatniego roku zauważyło 

pozytywne zmiany na rynku usług 

telekomunikacyjnych 
14,9% 

osób w ciągu ostatniego roku zauważyło 

negatywne zmiany na rynku usług 

telekomunikacyjnych 
2,7% 

Dynamiczny rozwój technologii 

Większa liczba ofert 

Obniżka cen 

POZYTYWNE ZMIANY NEGATYWNE ZMIANY 

50,6% 

47,7% 

45,6% Utrudnienie procedur związanych  

z zakupem usług 

Pogorszenie jakości oferowanych usług 

Wzrost cen 22,7% 

20,5% 

20,5% 
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ZNAJOMOŚĆ I OCENA FUNKCJONOWANIA URZĘDU KOMUNIKACJI ELEKTRONICZNEJ 
 

OCENA RYNKU 
TELEKOMUNIKACYJNEGO 

Czy słyszał(a) Pan/Pani o działalności Urzędu Komunikacji 

Elektronicznej? 

Jak ocenia Pan/Pani dotychczasowe działania Urzędu 

Komunikacji Elektronicznej? 

Nieznacznie ponad 82% badanych nie 
słyszało nic o działalności Urzędu 
Komunikacji Elektronicznej.  

Osoby, które słyszały o działalności UKE 
zazwyczaj oceniały ją dobrze (37,5% dla 
zagregowanych wartości „raczej 
dobrze” i „bardzo dobrze”). Co trzeci 
pytany wskazał na ocenę neutralną, zaś 
27,8% pytanych miało problem  
z odpowiedzią na to pytanie.  

N=187 

11,6% 

82,2% 

6,2% Tak 

Nie 

Nie wiem, trudno powiedzieć 

N=1614 

33,7% 

31,6% 

5,9% 

27,8% 

Bardzo źle 

Raczej źle 

Ani dobrze, ani źle (postawa neutralna) 

Raczej dobrze 

Bardzo dobrze 

Nie wiem, trudno powiedzieć 



WNIOSKI 
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WNIOSKI 

TELEFONIA KOMÓRKOWA 

 
• Telefonia komórkowa jest najpopularniejszą usługą telekomunikacyjną  wśród klientów indywidualnych. Ma ona bardzo 

istotne znaczenie dla niemal wszystkich badanych.  
 

• Większość osób korzystających z usług telefonii komórkowej używa smartfona. 
 

• Osoby korzystające z usług telefonii komórkowej na kartę w większości zarejestrowały swoją kartę SIM.  
 

• Klienci indywidualni najczęściej wykonują połączenia głosowa na numery komórkowe, wysyłają SMSy i korzystają z 
aplikacji mobilnych.  
 

• Posiadacze Internetu w telefonie najczęściej mają go w ramach abonamentu/doładowania. Niespełna jedna piąta 
korzysta z Internetu w ramach dodatkowego pakietu. 
 

• Zadowolenie klientów z usług telefonii komórkowej jest wysokie we wszystkich badanych aspektach. Najwyżej oceniane 
są: zasięg sieci, dopasowanie do potrzeb oraz  jakość połączeń głosowych. 
 

• Większość osób wyjeżdżających do krajów UE korzystała z usług roamingu. Użytkownicy usług roamingu są w większości 
świadomi corocznych obniżek cen tych usług.  
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WNIOSKI 

 
• Telefonia stacjonarna jest stosunkowo mało powszechną usługą telekomunikacyjną. Większość klientów korzystających z 

usług telefonii stacjonarnej korzysta z tradycyjnego telefonu. 
 

• Do powodów, dla których konsumenci korzystają z usług telefonii stacjonarnej należą przede wszystkim przyzwyczajenie, 
potrzeba wynikająca z braku telefonu komórkowego oraz lepsza jakość połączeń w porównaniu do połączeń telefonii 
komórkowej. 
 

• Badane osoby najlepiej oceniły jakość usług, dopasowanie do potrzeb, warunki oferty oraz ceny usług. 
 

• Nieco ponad połowa badanych wskazała, że nie zrezygnowałaby z korzystania z usług telefonii stacjonarnej na rzecz 
komórkowej. Pozostałe osoby najczęściej wskazywały, że taką zmianę rozważałyby w przypadku podniesienia kosztów 
telefonii stacjonarnej, otrzymania korzystniejszej oferty telefonii komórkowej lub też w przypadku braku pakietów 
darmowych i nielimitowanych minut. Również większość odpowiadających nie zrezygnowałaby z tradycyjnej telefonii 
stacjonarnej na rzecz telefonii VoIP. 
 

• Większość klientów indywidualnych nieposiadających telefonu stacjonarnego przyznaje, że nie jest im on potrzebny, 
ponieważ wystarcza im telefon komórkowy.  

TELEFONIA STACJONARNA 
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WNIOSKI 

ELEMENTY USŁUGI POWSZECHNEJ INTERNET 

 
• Elementy usługi powszechnej praktycznie nie są 

użytkowane przez konsumentów indywidualnych. 
Marginalne odsetki respondentów korzystają z 
Ogólnopolskiego Biura Numerów, Ogólnopolskiego 
Spisu Abonentów oraz budek telefonicznych. 
 

• Zdecydowana większość badanych przyznała, że 
w okolicy ich miejsca zamieszkania nie ma budek 
telefonicznych. Jedna trzecia osób, które przyznały, 
że w ich okolicy znajdują się budki telefoniczne są 
zdania, że ich liczba jest za mała. 
 

• Głównymi powodami niekorzystania z budek 
telefonicznych są brak potrzeby oraz posiadanie 
własnego telefonu.  
 

• Większość pytanych nie byłaby skłonna do 
korzystania z budek telefonicznych.  

 
• Wśród badanych posiadających dostęp do 

Internetu, największą popularnością cechuje się 
Internet stacjonarny. W drugiej kolejności badani 
wskazywali na dostęp do Internetu mobilnego  
w telefonie. 
 

• Respondenci używają Internetu głównie w domu. 
Zdecydowana większość odpowiadających 
deklaruje, że korzysta z Internetu codziennie. 
 

• Klienci indywidualni wykorzystują Internet przede 
wszystkim do przeglądania stron internetowych, 
korzystania z portali społecznościowych oraz 
odbierania/wysyłania poczty email.  
 

• Jedna trzecia badanych nie ma problemów 
związanych z korzystaniem z Internetu wynikających 
z niewystarczającej prędkości łącza.  
 

• Głównym powodem nieposiadania dostępu do 
Internetu jest brak potrzeby oraz nieumiejętność 
korzystania z Internetu.  
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INTERNET STACJONARNY 

 
• Internet stacjonarny jest najczęściej wybieranym sposobem dostępu do Internetu przez klientów indywidualnych.  

 
• Zadowolenie klientów z Internetu stacjonarnego jest wysokie we wszystkich badanych aspektach. Badane osoby 

najlepiej oceniły dopasowanie do potrzeb oraz jakość łącza.  
 

• Głównymi kryteriami wyboru dostawczy Internetu stacjonarnego są prędkość oferowanego łącza, korzystna oferta 
cenowa, jakość łącza, korzystane warunki oferty oraz promocje i rabaty. 
 

• Klienci indywidualni płacą średnio 51zł miesięcznie za korzystanie z Internetu stacjonarnego, natomiast średnia 
deklarowana prędkość Internetu stacjonarnego wynosi 55 Mb/s. 
 

• Klienci indywidualni generalnie nie składają reklamacji u dostawcy Internetu stacjonarnego. Jeżeli już się na to 
decydują, jest go zazwyczaj związane z awarią linii/problemami z łączem. Dodatkowo proces reklamacyjny został 
oceniony pozytywnie we wszystkich aspektach. 
 

• Blisko połowa użytkowników Internetu stacjonarnego nie zrezygnowałaby z niego na rzecz Internetu mobilnego. 
 

• Jedna trzecia użytkowników rozważałaby zmianę dostawcy Internetu stacjonarnego, gdyby oferta konkurencji 
okazała się korzystniejsza, zaś nieco ponad jedna piąta gdyby jakość łącza była lepsza. 
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INTERNET MOBILNY 

 
• Głównymi motywami korzystania z Internetu mobilnego jest konieczność użytkowania Internetu poza domem oraz 

atrakcyjność oferty w stosunku do oferty Internetu stacjonarnego.  
 

• W kontekście Internetu mobilnego, badani najlepiej ocenili stabilność połączenia, warunki oferty oraz 
dopasowanie do potrzeb. 
 

• Klienci indywidualni płacą średnio 48zł miesięcznie za korzystanie z Internetu mobilnego. 
 

• W momencie wyboru dostawcy Internetu mobilnego badani brali pod uwagę przede wszystkim stopień w jakim 
oferta cenowa jest korzystna, jakość i prędkość połączenia, warunki oferty oraz promocje i rabaty. 
 

• Średnia deklarowana prędkość Internetu stacjonarnego wynosi 48 Mb/s. Marginalny odsetek użytkowników 
monitoruje prędkość Internetu mobilnego. Głównym narzędziem służącym do tego są strony www. 
 

• Ponad jedna trzecia badanych posiada Internet mobilny bez limitu transferu danych. Blisko dwie piąte osób 
posiadających limit nigdy go nie przekracza. 
 

• Podobnie jak w przypadku Internetu stacjonarnego, respondenci generalnie nie składają reklamacji u dostawcy 
Internetu mobilnego.  
 

• Dwie piąte klientów korzystających z Internetu mobilnego nie zrezygnowałoby z niego na rzecz Internetu 
stacjonarnego. Jedna czwarta odpowiadających rozważałaby zmianę usługi w przypadku pogorszenia się 
zasięgu, natomiast jedna piąta zmieniłaby usługę gdyby koszty korzystania z Internetu mobilnego wzrosły. 
 

• Jedna trzecia klientów zmieniłaby dostawcę Internetu mobilnego, gdyby oferta konkurencji okazała się 
korzystniejsza. 
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TECHNOLOGIA LTE BEZPIECZEŃSTWO SIECI 

 
• Większość osób posiada dostęp do technologii LTE. 

 
• Z Internetu w technologii LTE  konsumenci 

indywidualni korzystają zazwyczaj na smartfonach. 
 

• Zdecydowana większość badanych pozytywnie 
oceniła  jakość usługi Internetu mobilnego  
w technologii LTE. 
 

 
• Większość konsumentów dba o bezpieczeństwo w 

sieci. Wskazują na to deklaracje dotyczące 
posiadanych programów antywirusowych oraz 
wiedzy o sposobie sprawdzenia bezpieczeństwa 
łącza internetowego. 
 

• Badane osoby gorzej wypadają z perspektywy 
czytania akceptowanych regulaminów. Zaledwie 
16,1% badanych robi to zawsze. 

INTERNET RZECZY USŁUGI WIĄZANE 

 
• Internet rzeczy jest stosunkowo mało popularną 

usługą. Słyszało o niej  16,4% konsumentów. 

 
• Usługi wiązane posiada 14,0% respondentów. 

Najczęściej wskazywanym dostawcą usług 
wiązanych jest Orange. 
 

• Usługami, które wchodzą w skład pakietu usług są 
najczęściej Internet stacjonarny, telewizja oraz 
telefonia komórkowa.  
 

• Respondenci zdecydowanie pozytywnie oceniają 
usługi w pakiecie. Przyznają, że jest to wygodne 
rozwiązanie, jakość usług jest dobra, ceny są 
korzystne, a oferta przejrzysta. 
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UMOWY ABONENCKIE 

OCENA RYNKU TELEKOMUNIKACYJNEGO 

 
• Blisko połowa respondentów miała kiedykolwiek kontakt z umowami abonenckimi. Blisko dwóch na pięciu 

konsumentów, którzy kiedykolwiek podpisali taką umowę robiło to bez czytania. Głównym powodem zawarcia 
umowy bez wcześniejszego zapoznania się z jej zapisami była jej długość (umowa była za długa) oraz brak czasu. 
Blisko jedna czwarta badanych przyznała, że podpisała umowę bez czytania, ponieważ pojęcia w niej zawarte 
były zbyt skomplikowane. 
 

• Klienci indywidualni czerpią informacje na temat warunków umowy przede wszystkim od pracowników salonu oraz 
bezpośrednio z umowy. Ponocna źródłem informacji bywa również otrzymana oferta.  
 

• W większość przypadków przedstawiciele dostawcy usług telekomunikacyjnych przedstawiając warunki umowy 
poinformowali klientów o najważniejszych zapisach. 
 

• Blisko jedna czwarta klientów indywidualnych posiadających doświadczenia związane z umowami abonenckimi 
przyznała, że są one dla nich niezrozumiałe. Powodem braku przejrzystości umów jest trudny język i zawiłe zapisy. 
Większość odpowiadających podziela przekonanie, że stosowane wzorce są zbyt obszerne, co powoduje trudność 
w odnalezieniu istotnych informacji.  
 

 
• Oceniając rynek telekomunikacyjny badane osoby najbardziej doceniły dostęp do usług, w rozumieniu możliwości 

wyboru różnorodnych operatorów i usług. Wysoko także oceniono zakres oferowanych usług oraz ich jakość. Wśród 
najgorzej ocenianych znalazły się ceny usług, zrozumiałość i prostota procedur oraz skuteczność reklamacji i 
rozpatrywanie skarg. 
 

• Działalność Urzędu Komunikacji Elektronicznej jest rozpoznawana przez ponad jedną dziesiątą badanych. Osoby, 
które słyszały o działalności UKE zazwyczaj oceniały ją dobrze.  


