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oraz preferencji konsumentéw/klientéw indywidualnych w wieku 60+

Urzad Komunikacji Elektronicznej U
./_‘-\-
Danae Sp. z 0.0.i Realizacja Sp.zo.o. ~ [DAN/AE  realizacja
N=1000 respondentéw
Proba losowo-kwotowa, warstwowana ze wzgledu na lokalizacje, wiek i ptec
CAPI — wywiad indywidualny wspomagany komputerowo
Badanie ogdlnopolskie

pazdziernik — listopad 2019 r.



Charakterystyka proby
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Ptec Dochody

42,0%

1,1%

do 1000 zt 1001 - 3000zt 3001 - 5000 zt odmowa/

) ) nie wiem
B mezczyzna kobieta

Zgodnie ze strukturg demograficzng Polski, w prébie osdéb powyzej 60. roku zycia przewazaty kobiety (58,4%).

Sredni miesieczny dochéd cztonkéw gospodarstwa domowego 30,0% pytanych wynosi pomiedzy 1001 zt a 3000 zt. W przypadku 26,9%

respondentéw miesci sie natomiast w przedziale od 3001 do 5000 zt. Zauwazy¢ nalezy, ze znaczna czes¢ badanych odmoéwita odpowiedzi na to
pytanie.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000



Wiek

W 60-65 lata W 66-70 lat
76-80 lat H pow. 80 lat

Osoby pomiedzy 60. a 65. rokiem zycia stanowity 30,1% proby, a osoby pomiedzy 66. a 70. rokiem zycia — 29,0%. Udziat respondentow
w wieku 71-80 lat wynidst 33,7%, a powyzej 80 lat — 7,2%. Zauwazy¢ nalezy, ze mezczyzni dominujg w przedziale wiekowym 66-70 lat,

natomiast kobiety w grupie 71 lat i wiece;j.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000

| 71-75 lat

Wiek w podziale na pteé

mezczyzni kobiety
W 60-65 lat B 66-70 lat
m 71-75 lata 76-80 lat
H pow. 80 lat
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Wyksztatcenie

MW podstawowe zawodowe
M Srednie W wyisze
nie wiem/odmowa

Najwiekszy odsetek w badanej prébie stanowity osoby

z wyksztatceniem zawodowym — posiadato je 39,8% badanych.
Kolejna pod wzgledem liczebnosci grupa to osoby

z wyksztatceniem $rednim (34,2%), z podstawowym (19,9%).
Wyksztatcenie wyzsze posiadato niespetna 6% badanych.

Wsrdd badanych, z racji wieku, przewazaty osoby na
rencie/emeryturze, przy czym 65,4% nie pracowata, za$ 21,1%
badanych to pracujgcy emeryci/rencisci. Blisko 11,1% respondentéw
pracowato na czes¢ etatu, peten etat badz dorywczo.

Ponad potowa badanych (54,8%) tworzyta dwuosobowe gospodarstwa
domowe, jedna czwarta zamieszkiwata w gospodarstwie
jednoosobowym. Co dziesigte gospodarstwo domowe sktadato sie

z trzech 0s6b (10%).

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000
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Sytuacja zawodowa

13,1% 0,4% 1,2%

pracownik przedsiebiorca rolnik

21,2% 65,4% 0,1%

pracujacy niepracujacy osoba bezrobotna
emeryt/rencista emeryt/rencista
0:3% 0,1% 0,3%
osoba zajmujaca inne nie wiem, trudno powiedzie¢/
sie domem odmowa odpowiedzi

Liczba os6b w gospodarstwie

25,0% 54,8% 10,0%

jedna dwie osoby trzy osoby

4,1% 4,4% 1,7%

cztery osoby piec i wiecej oséb nie wiem, trudno
powiedzieé



Wielkos¢ miejscowosci

B wies miasto do 20 tys.

M miasto pow. 20-50 tys. E miasto pow. 50-100 tys.
B miasto pow. 100-200 tys. B miasto pow. 200-500 tys.

W miasto pow. 500 tys.
Obszar wiejski zamieszkiwato 35% badanych,

a najmniejsze miasta (do 20 tys.) 13,4%. Z najwiekszych miast
(powyzej 500 tys. mieszkancéw) pochodzito 13% respondentéw,

a 9,4% to mieszkancy miast pomiedzy 200 a 500 tys. mieszkancow.

Najliczniej reprezentowane byty w prébie wojewddztwa:
mazowieckie (14,2%), $laskie (12,5%) oraz matopolskie
i wielkopolskie (odpowiednio 8,3% i 8,5%).

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000

5,7%

2,7%

L ’
Wojewodztwo
4,5%
2,7% 8,5%
8,1%
WOJEWODZTWO %

dolnoslaskie 8,1%
kujawsko-pomorskie 5,2%
lubelskie 5,6%
lubuskie 2,7%
tédzkie 7,0%
matopolskie 8,3%
mazowieckie 14,2%
opolskie 2,7%

3,4%

5,2%

14,2%

7,0%

3,5%

12,5%

8,3%

WOJEWODZTWO

podkarpackie
podlaskie

pomorskie

Slgskie

Swietokrzyskie
warminisko-mazurskie
wielkopolskie

zachodniopomorskie
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3,0%

5,6%

5,1%

5,1%
3,0%
5,7%
12,5%
3,5%
3,4%
8,5%
4,5%
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Korzystanie z ustug

/) 6,7%

Telefon komérkowy Telefon stacjonarny Internet Nie korzystam
z zadnych

Wsrod ustug telekomunikacyjnych najwiekszg
popularnoscia cieszy sie telefonia komdrkowa, E
z ktérej korzysta wiecej niz oSmiu na dziesieciu pytanych. !
Telefon stacjonarny uzytkuje 22% oséb powyzej 60. r.z. Internet mobilny Internet stacjonarny Internet mobilny

Trzech na dziesieciu seniorow korzysta z internetu. w telefonie (inny niz w telefonie)

Zblizony odsetek posiada dostep stacjonarny (54,7%)
i mobilny w telefonie (50,9%). Internet mobilny (inny niz
w telefonie) uzytkuje prawie 32,5% tej grupy badanych.

6,7% to osoby nie korzystajace z zadnych ustug
telekomunikacyjnych.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000



Telefonia stacjonarna




Posiadanie telefonu

Jak wazne jest dla Pana/Pani posiadanie telefonu
stacjonarnego?

MW zdecydowanie niewazne
W ani wazne, ani niewazne
B zdecydowanie wazne

raczej niewazne
M raczej wazne
nie wiem

Posiadanie telefonu stacjonarnego ponad trzy czwarte badanych
uwaza za wazne, przy czym dla 34,5% jest ono bardzo istotne.

Najwazniejszym argumentem za posiadaniem telefonu stacjonarnego
jest dla badanych przyzwyczajenie — 55,5%. Jedna trzecia senioréw
docenia to, ze jest on prostszy w obstudze niz telefon komérkowy,

a takze wybiera go ze wzgledu na kontakt z rodzing czy znajomymi
korzystajgcymi z telefonii stacjonarnej (kolejno 33,2% i 32,3%).

Podstawa: Korzystajacy z telefonu stacjonarnego, N=220
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Dlaczego posiada Pan/Pani telefon stacjonarny?

Z przyzwyczajenia

jest prostszy w obstudze niz tel.
komorkowy

ze wzgledu na znajowych/rodzine

potrzebuje tel. a nie mam
komodrkowego

jest tanszy niz tel. komérkowy

ma lepszg jakos¢ potaczen niz tel.
komadrkowy

potrzebuje tel. a nie obstuguje
komdrkowego

chce mied taniszy Internet
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Korzystanie z ustug telefonii stacjonarne;j

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

ofgczenia gtosowe na numer

pota g1o* [ 5 0%, 9,5%
komorkowe

ofgczenia gtosowe na numer

pola 810 [ G 5 9,5%
stacjonarne

%
potaczenia miedzynarodowe
%

10,9% 5,5% 16,4% 2,3%

28.6% 6,4%3,6% 9,5% IR

%114% " 7,3% 10,0%

t ia z infolinig/telefoni
‘po 3czeniaz !n olinia/ e'e onicznym .0, M 295 10,0% 15,9% 61,8% 4,5%
biurem obstugi/numerami bezptatnymi 1, by
,270
B kilka razy dziennie M raz dziennie kilka razy w tygodniu m kilka razy w miesigcu
B kilka razy w potroczu W kilka razy w roku M nie korzystam nie wiem

Telefonia stacjonarna najczesciej wykorzystywana jest w celu wykonania potaczen na inne numery stacjonarne — 15,9% uzytkownikéw korzystato
z tej mozliwosci przynajmniej raz dziennie, wiecej niz co trzeci badany dzwonit kilka razy w tygodniu. W dalszej kolejnosci wskazywano potaczenia
gtosowe na numery komoérkowe, z rézng czestotliwoscig wykorzystywane przez ponad 80% pytanych.

61,8% o0sob powyzej 60. roku zycia w ogodle nie korzysta ani z potgczen miedzynarodowych, ani potgczen z infolinig czy numerami darmowymi.

Podstawa: Korzystajacy z telefonu stacjonarnego, N=220
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Korzystanie z ustug telefonii stacjonarne;j

Co sktonitoby Pana/Panig do rezygnacji z korzystania z ustug telefonii stacjonarnej na rzecz telefonii komérkowe;j?

52,6%
18,1% 18,1%
12,9%
7,8% 8,6%
3,4% 3,4%
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Ponad pofowa senioréw nie zrezygnowataby z ustug telefonii stacjonarnej na rzecz komdrkowej. 18,1% respondentéw bytoby sktonnych
do zmiany w przypadku podwyzki kosztéw korzystania z ustug telefonii stacjonarnej, a takze przedstawienia oferty z prostym w obstudze

telefonem komérkowym.

Podstawa: Korzystajacy z telefonu stacjonarnego, N=220



Brak telefonu stacjonarnego

Dlaczego nie posiada Pan/Pani telefonu stacjonarnego
w domu?

wystarcza mi tel. komorkowy 69,6%
dzwonie bardzo rzadko 32,1%
ceny ustugi s za wysokie 17,6%

nie ma mozliwosci przytaczenia 2,1%

mieszkam tu tymczasowo 1,0%

inne 4,9%

trudno powiedzieé 1,5%

Brak telefonu stacjonarnego wynika przede wszystkim

z faktu posiadania telefonu komérkowego, ktory jest dla
respondentéw wystarczajacy (69,6%). Drugorzednym powodem
jest rzadkie wykonywanie potaczen, wskazywanym przez blisko
jedna trzecig niekorzystajacych z telefonii stacjonarne;.

Trzeci czynnik to zbyt wysokie ceny ustug (17,6%).

Podstawa: Niekorzystajacy z telefonu stacjonarnego, N=780
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Co sktonitoby Pana/Panig do przytgczenia telefonii
stacjonarnej?

niskie ceny za abonament i .
potaczenia Bl 273%

pakiety 0
darmowych/nielimitowanych... . 10,5%

atrakcyjna promocja . 8,7%

zakup ustugi w pakiecie z tel.
pUSTHE! W Pe B 62% L JEn
komdrkowym/internetem
o
inne I3,1%

nic nie jest w stanie mnie sktonic _ 61,9%

trudno powiedzie¢ 6,2%

O przytaczeniu do telefonii stacjonarnej mogtyby zadecydowac
przede wszystkim niskie ceny za abonament i pofaczenia (17,3%),
a takze korzystne pakiety darmowych czy nielimitowanych
potaczen (10,5%).

Jednak szesciu na dziesieciu pytanych jest zdania, ze nic nie jest
w stanie sktoni¢ ich do przytaczenia telefonii stacjonarne;.



Telefonia komorkowa
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Posiadanie telefonu

Jak wazne jest dla Pana/Pani posiadanie telefonu komérkowego?

1,2%

niewazne

89,7%

B zdecydowanie niewazne raczej niewazne M ani wazne, ani niewazne l

M raczej wazne W zdecydowanie wazne nie wiem )
wazne

Zdecydowana wiekszos¢ uzytkownikéw telefonéw
komadrkowych jest zdania, iz jego posiadanie jest dla nich wazne
(89,7%), przy czym dla ponad potowy senioréw to bardzo
istotne. W tym zakresie nie zaobserwowano réznic ze wzgledu

=)o

9,4% 43,2% 44,7% na pte¢ badanych (pozytywne wskazania wsréd kobiet —91,0%
2,1% vs wérod mezczyzn — 87,9%).
M zdecydowanie niewazne raczej niewazne
W ani wazne, ani niewazne M raczej wazne
B zdecydowanie wazne nie wiem

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komdrkowego, N=816
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Korzystanie z ustug telefonii komorkowej

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

potgczenia glosowe na numer komérkowy 6,7% 1,3% 11,8%

Y 12,3% = 10,0% 18,4% 6,4% 3,4%  21,4%

potfaczenia z internetem w telefonie 10,2% 4,0%

B kilka razy dziennie M raz dziennie kilka razy w tygodniu m kilka razy w miesigcu

B kilka razy w potroczu W kilka razy w roku M nie korzystam nie wiem

Trzy najczesciej wykorzystywane ustugi telefonii komdrkowej to: potagczenia na numer komaorkowy, SMS oraz potgczenie z internetem w telefonie.

Kilka razy dziennie na inny telefon komaérkowy dzwoni 43,4% badanych, 12,3% wysyta SMS-y, a co dziesigty korzysta z danych komadrkowych.

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komdrkowego, N=816
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Korzystanie z ustug telefonii komorkowej

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

pofaczenia gtosowe na numer komérkowy 55,7% 29,4% 2,6% 11,8% [W3¥A
SMS 22,3% 45,5% 9,8% 21,4% 1,0%

pofaczenia z internetem w telefonie 14,2% 152%  4,9% 1,2%
korzystanie z aplikacji mobilnych 5l S AL 69,5% 2,7%
komunikatory internetowe [l A BN/ RGO 2,0%
potaczenia gtosowe na numery stacjonarne |58 45,5% 25,5% 20,6% 2,7%
2,7%
MMS 26,1% 18,6% 52,0% 0,6%
1,0%
korzystanie z dodatkowych ustug  [RESEEZ N7 88,6% 1,7%
0,9%
potaczenie alarmowe X EVRLA 73,3% 6,5%
0,7%
ptatnos¢ za pomoca aplikacji mobilnej AL WEA 86,2% 1,3%
0,6%
potaczenia miedzynarodowe |[SEfA 23,4% 69,5% 1,2%
B codziennie B co najmniej kilka razy w miesigcu B co najmniej kilka razy w roku M nie korzystam nie wiem

Pozostate ustugi telefonii komdrkowej nie sg tak popularne. 6,1% oséb powyzej 60. roku zycia przynajmniej raz dziennie korzysta z aplikacji
mobilnych, a 5,9% z komunikatoréw internetowych. Wykorzystywane przez uzytkownikdw sg rowniez potgczenia na numery stacjonarne —
nawet jesli czestotliwos¢ nie jest duza, to korzysta z nich ponad trzy czwarte pytanych.

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komdrkowego, N=816



Brak telefonu komoérkowego

Dlaczego nie korzysta Pan/Pani z telefonu komdérkowego?

wystarcza mi tel.stacjonarny

nie potrafie obstugiwac tel.
komérkowego

rzadko dzwonie i odbieram
telefony

nie mam przekonania do tel.
komodrkowych

ceny ustug tel.komdrkowej sg za
wysokie

uwazam, ze tel. komérkowy
szkodzi zdrowiu

w miejscu zamieszkania jest staby
zasieg

inne

nie wiem

37,0%

32,6%

29,3%

22,8%

16,8%

7,1%

6,5%

9,8%

3,8%

wystarcza mi tel. stacjonarny

nie potrafie obstugiwac telefonu
komdrkowego

rzadko dzwonie i odbieram
telefony

nie mam przekonania do tel.
komodrkowych

ceny ustug tel. komdrkowej sg za
wysokie

uwaza, ze tel.komorkowy szkodzi

w miejscu zamieszkania jest staby
zasieg

inne

nie wiem r

E—" 1 5,1%
E— T

31,
it 2y,
18] s
r 22,2%
2%
g8
5,3%
8,3%
r3,9'% °
X
i1,8%
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,3%
6%

M kobieta

W mezczyzna

4,6%
2,6%

Najczestsze powody niekorzystania z telefonii komdrkowej to posiadanie telefonu stacjonarnego (37,0%), nieumiejetnos¢ obstugi aparatu
telefonicznego (32,6%), jak réwniez zbyt mata czestotliwos$é wykonywania i odbierania potaczen (29,3%).

Warto zawazy¢, ze przyczyny takie jak brak przekonania do telefonu komérkowego oraz zbyt wysokie ceny telefonii komdérkowej znacznie czesciej
towarzysza kobietom. Tym samym wsréd mezczyzn nieco wiecej wskazan odnotowano w przypadku wystarczalnosci telefonu stacjonarnego,
a takze rzadkiego wykonywania i odbierania potgczen.

Podstawa: Niekorzystajacy z telefonu komérkowego, N=184



Brak telefonu komoérkowego

Co sktonitoby Pana/Panig do posiadania telefonu

komodrkowego?

nic nie jest stanie mnie sktoni¢ | EEGNGNGz<zG0 22,9%

prosty w obstudze aparat
telefoniczny

niskie ceny za abonament i
potgczenia

nauka obstugi tel. ze strony
kogos bliskiego

atrakcyjna promocja

pakiety darmowych/
nielimitowanych potgczen

zakup ustugi w pakiecie
inne

trudno powiedzieé

B >s.0%
B 23.4%
B 141%
M 12,0%

B 65%

I 3.3%

B 29%

6,0%
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Co sktonitoby Pana/Panig do posiadania telefonu

komodrkowego?

nic nie jest w stanie mnie
sktonic

prosty w obstudze aparat
telefoniczny

niskie ceny za pofaczenia i
abonament

nauka obstugi tel. ze strony
kogos bliskiego

atrakcyjna promocja

pakiety darmowych/
nielimitowanych potaczen

zakup ustugi w pakiecie
inne

trudno powiedzie¢

32,1%

I 47,3%

30,2%

s 22,9%

30,2%

B 20,6%

11,3%

. 15,3%

60-70 lat
7,5%

' 13,7% m71+

11,3%

B 4,6%

1,9%

| 3,8%

9,4%

B 3,1%

7,5%

B 5,3%

Wiecej niz czterech na dziesieciu pytanych nie jest sktonnych do posiadania telefonu komdrkowego (42,9%). Z kolei jedng czwartg oséb w wieku
60+ zachecitby prosty w obstudze aparat telefoniczny, a 23,4% rozwazytoby posiadanie telefonu komérkowego w przypadku nizszych

cen za abonament i potgczenia. Z przeprowadzonego badania wynika, ze osoby powyzej 70 r.z. sg mniej sktonne do zmiany swojej decyzji

- blisko potowa z nieposiadajgcych telefonu zadeklarowata, ze nic ich nie przekona do jego posiadania. Jednoczesnie respondenci pomiedzy

60 a 70 r.z. byliby sktonni zmienié decyzje, jesli aparat bytby prosty w obstudze, a ceny za potgczenia i abonament niskie.

Podstawa: Niekorzystajacy z telefonu komérkowego, N=184



Korzystanie z komputera
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Korzystanie z komputera

Czy korzysta Pan/Pani z komputera (niezaleznie od miejsca)?

26,5% seniorow
60-70 lat 37,4% 62,6%
korzysta z komputera

Tl 10 3 89,2%

podstawowe

97,0%

zawodowe 24,6% 75,4%
73,5% seniorow

nie korzysta z komputera $rednie 44,0% 56,0%

wyisze 73,7% 26,3%

Korzystajgcych z komputera seniorow (26,5%) jest zdecydowanie mniej niz niekorzystajacych (73,5%). Zdecydowanie czestsze uzytkowanie
sprzetu wskazywaty osoby w przedziale wiekowym 60-70 lat. Zaobserwowano réwniez, iz deklaracje dotyczace korzystania z komputera
wzrastajg wraz z wyksztatceniem badanych. Wyniki natomiast nie réznicujg sie ze wzgledu na pteé badanych.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000
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Niekorzystanie z komputera

Dlaczego nie korzysta Pan/Pani z komputera?

nie potrafie obstugiwac 56.9% nie potrafie obstugiwac "4%
komputera =0 komputera 61,4%

nie mam potrzeby korzystania 52,5% nie mam potrzeby korzystania -505‘1‘(2%
nie mam dostepu do sprzetu 35,1% nie mam dostepu do sprzetu _332682{‘)%
prosze innych o pomoc 10,7% prosze innych o pomoc 11,4%
) 10,1%
nie mam czasu 9,4% nie mam czasu r6 61‘7%'2% m 60-70 lat
problemy zdrowotne 6,3% problemy zdrowotne 4!%%’% m 70+
moze byc to S 39 moze byc to 5,7%
szkodliwe/niebezpieczne =70 szkodliwe/niebezpieczne 4,9%
inne [ 3,9% inne | S22t
nie wiem 1,0% nie wiem h 0136%%

Gtéwna barierg zwigzang z korzystaniem z komputera przez seniordéw jest nieumiejetnosc jego obstugi (56,9%) oraz brak takiej potrzeby
(52,5%). Stosunkowo czesto jednak zdarza sie, ze osoby powyzej 60 r.z. nie majg dostepu do sprzetu (35,1%).

Zauwazy¢ jednak nalezy, ze przyczyny takie jak nieumiejetno$¢ obstugi komputera, brak dostepu do sprzetu czy problemy zdrowotne
nieco czesciej wskazywane byty wsréd oséb powyzej 70 r.z. Respondenci w grupie wiekowej pomiedzy 60 a 70 lat wiecej wskazan
odnotowano na brak potrzeby korzystania z komputera czy brak czasu.

Podstawa: Niekorzystajacy z komputera, N=735



Korzystanie z komputera

Gdzie korzysta Pan/Pani z komputera?

94,0%  15,1%  10,9%

ﬁ M\r HB’HE

w domu u rodziny w pracy

6,4% 3,4% 0,4%

u znajomych w budynkach inne
publicznych

Seniorzy korzystajacy z komputera zwykle robig to we wtasnym
domu (94%). Rzadziej zdarza sie, ze korzystajg z niego
u rodziny (15,1%) oraz w pracy (10,9%).

Podstawa: Korzystajacy z komputera, N=265
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Jak czesto korzysta Pan/Pani z komputera?

0,4%
45,7% 42,3% 0,8%

B codziennie B kilka razy w tygodniu
kilka razy w miesigcu kilka razy w potroczu

1
1
1
1
1
1
1
1
1
1
: B kilka razy w roku nie wiem
v

podstawowe [ 33,3%
zawodowe [ 40,3%
Srednie NN 48,1%
wyzsze I 59,5%

Blisko 90% respondentdéw korzystajgcych z komputera deklaruje,
ze robi to codziennie (45,7%) lub kilka razy w tygodniu (42,3%).
Jednoczesnie warto zauwazyc¢, ze odsetek wskazan na codzienne
uzytkowanie wzrasta wraz z wyksztatceniem respondentdw.

Podstawa: Korzystajacy z komputera, N=265
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Korzystanie z komputera

Kto nauczyt Pana/Panig korzystaé z komputera? Jak ocenia Pan/Pani swoje umiejetnosci korzystania
z komputera?

dzieci NG 51,3%
sam(a) sie nauczytem(am) NN 47,9%
wnuki [l 14,0% (y dobrze radze sobie z obstugg komputera
75,5%

znajomi M 11,3%

- . jestem poczatkujgcym uzytkownikiem,
osoby w miejscu pracy Il 7,9% J€s
16’2% czesto potrzebuje pomocy innych,
maz/zona M 7,2% aby skorzystaé z komputera

na kursie obstugi komputera [l 6,8%
swoje umiejetnosci oceniam bardzo

dalsi krewni 1 1,9% 8’3% wysoko, nie mam zadnych trudnosci

inne 1 1,5% w korzystaniu z komputera

nie wiem 1,5%

Grupa, ktora najczesciej dzieli sie wiedzg na temat uzytkowania Trzy czwarte badanych, ktorzy korzystajg z komputera ocenia swoje
komputera z seniorami sg ich dzieci (51,3%). Jednakze zblizony umiejetnosci w tym zakresie na poziomie dobrym. Jedynie 16,2%
odsetek respondentéw wskazat, ze nauczyt sie z niego korzystaé charakteryzuje sie jako uzytkownikdéw poczatkujacych,
samodzielnie. Zdecydowanie rzadziej w tym kontekscie a 8,3% wskazuje, ze nie ma w tym kontekscie zadnych trudnosci.

wymieniano wnuki, znajomych czy uczestnictwo
w dedykowanym kursie.

Podstawa: Korzystajacy z komputera, N=265 Podstawa: Korzystajacy z komputera, N=265



Korzystanie z internetu
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Korzystanie z Internetu

Jak wazne jest dla Pana/Pani posiadanie dostepu do Gdzie korzysta Pan/Pani z internetu?
internetu?

87,7% 36,4% 12,9% 9,9%

0,3% ([ X |
11,3% 50,7% 36,4% ﬁ ‘ @ HHHE ﬁﬂw
1,3% w domu wszedzie (dostep w pracy u znajomych/

B zdecydowanie niewazne raczej niewazne w telefonie) przyjaciot
W ani wazne, ani niewazne M raczej wazne
M zdecydowanie wazne nie wiem

9,6% 2,6% 1,3% 2,0%

- P8 ° , |

Dla blisko 90% oséb powyzej 60 r.z., ktére korzystajg z internetu m ? ﬂ/—
o
1

posiadanie dostepu do sieci jest wazne. Odmiennej odpowiedzi ;93
S . o .
udzielito jedynie 1,7% z nich. u rodziny w punktach na kursach/ inne
Seniorzy z internetu korzystajg najczesciej we wtasnym domu Hotspot/WiFi uniwersytecie
(87,7%). Dos¢ czesto jednak uzytkujg go w sposdb mobilny, poprzez trzeciego wieku

telefon (36,4%). Miejscami pojawiajgcymi sie stosunkowo rzadko
w kontekscie korzystania z internetu byta praca, mieszkanie
rodziny/znajomych czy punkty Hotspot/WiFi.

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302 Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302



Rodzaj dostepu

Jakiego rodzaju dostep do internetu Pan/Pani posiada?

internet
mobilny
(inny niz w tel.)

32,5%

internet
stacjonarny

internet mobilny
w telefonie

54,7%  50,9%

Internet mobilny w telefonie jest najczesciej wykorzystywanym
tgczem przez senioréw (54,7%). Niewiele mniejszy odsetek
wskazan dotyczy internetu stacjonarnego (50,9%).

Najmniej popularng forma jest internet mobilny (32,5%).

Najczestszym powodem, przez ktory respondenci nie posiadajg
dostepu do internetu w miejscu zamieszkania jest fakt,

Ze majg go w telefonie (75,7%), co umozliwia uzytkowanie

w dowolnym miejscu. Znacznie rzadziej zdarza sie, ze
respondenci nie posiadaja odpowiedniego sprzetu,

zeby mdc z niego korzysta¢ (16,2%) lub ceny s dla nich

zbyt wysokie (13,5%).

Podstawa: Korzystajacy z Internetu, N=302
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Przyczyny braku Internetu

Dlaczego nie posiada Pan/Pani dostepu do internetu

W miejscu zamieszkania?

posiadam dostep w telefonie

nie posiadam odpowiedniego
sprzetu

ceny sg zbyt wysokie

wystarcza mi dostep u
rodziny/znajomych

wystarcza mi dostep w pracy

czekam na podtaczenie do
internetu

w moim miejscu zamieszkania nie
ma mozliwosci podtgczenia do
internetu

inne

nie wiem, trudno powiedzieé¢

B 62%

| R

B 5%

| 27%

| 27%

| 27%
13,5%

10,8%

Podstawa: Korzystajacy z internetu poza domem, N=37
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Czestotliwosc korzystania

Jak czesto korzysta Pan/Pani z internetu?

.- Kilka razy w tygodniu —34,8% 70 0,3%

1,3%

codziennie od pdt godziny do 2 godzin codziennie od 2 do 3 godzin M nieograniczony dostep do Internetu
czesciej w weekend M czesciej w dni powszednie B dni tygodnia nie majg znaczenia
W kilka razy w miesigcu W kilka razy w roku W Nie wiem
4,0%
wies 23,8% S 11,9% BEOA
0,4% 8%
:9 m. do 20 tys. 38,1% E
60-70 lat 32,1% 9,8% 8 8,9% 22,0% 7,3% R 3,3%
m.20-50 tys.  13,3% 13,3% 40,0% 10,0%
3.7%
5,4% m.50-100 tys. 59,3% 111% 11,1%  ERES
2,8% 2.8%
71+ 26,8% ,6% m.100-200 tys. | 19,4% S NI1%  139% [
5,6%
m.200-500 tys. 38,9% 11,1% 19,4% 5,69

m.pow.500 tys. 43,3% 16,7% 13,3% 13,3% 3,3%

Ponad potowa (54,9%) senioréw korzystajgcych z internetu deklaruje, ze korzysta z niego codziennie, zwykle od pét godziny do dwdch godzin
(31,1%). Zdecydowanie rzadziej wskazywang czestotliwoscig jest kilka razy w tygodniu (34,8%). W tym przypadku dni tygodnia najczesciej

nie majg znaczenia. Wiek nie réznicuje znaczgco uzyskanych wynikéw, jednak wskaza¢ nalezy, ze respondenci pomiedzy 60 a 70 r.z. czesSciej
wskazywali na odpowiedz ,,codziennie”. Analogiczng tendencje zaobserwowano wsréd badanych z matych (do 20 tys.), Srednich (50-100 tys.)
i duzych miastach (200 tys. i wiecej).

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302
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Korzystanie z ustug internetowych

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

B Kilka razy dziennie B Raz dziennie Kilka razy w tygodniu m Kilka razy w miesigcu
B Kilka razy w poétroczu W Kilka razy w roku Nigdy nie korzystam z tej ustugi Nie wiem, trudno powiedziec¢
3,0%
przegladanie portali informacyjnych 11,6% 14,9% 14,9% RN 9,9%0,7%
3,3%
odbieranie/wysytanie email 9,9% | 11,9% 23,2% 5,3% 19,9% 2,0%
uzywanie komnunikatoréw 9,6% 7,3% 15,2%  6,0%5,6% 33,8% 2,6%
korzystanie z serwisdw spoteczno$ciowych BRI L0)°[73 15,9% 3,0% [ 35,8% 1,7%

Ogolnie najczesciej wykorzystywanymi ustugami internetowymi wéréd konsumentéw 60+ jest przeglgdanie stron internetowych,
odbieranie/wysytanie poczty email, jak réwniez uzywanie komunikatordw i portali spotecznosciowych. Zauwazy¢ nalezy, ze ok 10% badanych

zadeklarowato, ze korzysta z tych ustug internetowych kilka razy dziennie.

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302
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Korzystanie z ustug internetowych

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

PRZEGLADANIE PORTALI INFORMACYJNYCH ODBIERANIE/WYSYLANIE EMAILI

ogétem 26.5% 56.3% VL0 7% ogotem 21,9% 47,7% 8,6% 19,9% PHUH

podstawowe /4 41,7%

zawodowe 51,3% 10,8% 23,4% WA

Srednie 33,0% 43,2% 9,1% 13,6%MEA

wyzsze 47,6% 2,4%

60-70 lat  FEEEFER 37,7% 5,0% 35,8% 1,7%

A 16,9% 35,1% 11,6% 33,8% 2,6%

B codziennie B co najmniej kilka razy w miesigcu B co najmniej kilka razy w roku M nie korzystam nie wiem

Osoby pomiedzy 60 a 70 r.z. nieco czesciej niz respondenci powyzej 70 lat przegladajg portale informacyjne, chociaz réznica nie jest znaczaca.
W przypadku odbierania/wysytania emaili odsetek czestotliwo$ci wzrasta wraz z wyksztatceniem respondentéw.

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302
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Korzystanie z ustug internetowych

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

KORZYSTANIE Z SERWISOW SPOLECZNOSCIOWYCH UZYWANIE KOMUNIKATOROW
ogétem 19,9% 37,7% 5,0% 35,8% ,7% ogbtem 16,9% 35,1% 11,6% 33,8% 2,6%
60-70 lat 21,5% 39,0% 5,3% 32,5% 6% 60-70 lat  Fuly/sbz 35,4% 11,4% 32,9% 2,8%
71+ 12'5% 32’1% 3,6% 50’0% ,8% 70+ 14,3% 33,9% 12,5% 37,5% 1,8%
M codziennie M co najmniej kilka razy w miesigcu M co najmniej kilka razy w roku M nie korzystam nie wiem

Badani pomiedzy 60 a 70 r.z. nieco czesciej korzystajg réwniez z serwiséw spotecznosciowych i komunikatoréw. W przypadku portali
spotecznosciowych réznica jest znaczgca — codziennie korzysta z nich 21,5% badanych pomiedzy 60 a 70 r.z., natomiast w grupie powyzej 80 lat
odsetek ten spada do 12,5%. Znacznie mniejsze réznice widoczne sg w przypadku uzywania komunikatoréw.

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302
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Korzystanie z ustug internetowych

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

przeglagdanie portali informacyjnych 26,5% 56,3% 6,6% 9,9% [VWEA
odbieranie/wysytanie email 21,9% 47,7% 8,6% 19,9% 2,0%
serwisy spotecznosciowe 1,7%

uzywanie komunikatoréow 16,9% 35,1% 11,6% 33,8% 2,6%

graniew gry eI 18,2% 9, , 2,0%

stuchanie radia/muzyki 2,6%

ogladanie TV/filméw  (Fef/3 ; ; , 2,3%

korzystanie z aplikacji  [Ef{0}Z) ; 29,1% 30,1% 2,6%
bankowos¢ internetowa  PI(0pZ 55, 3% 9,6% 32,1% 1,0%
zakupy/sprzedaz przez internet 9% 38,1% 49,7% 2,0%
udziat w kursach/szkoleniach on-line 1,3%
optacanie rachunkdéw przez internet 55,6% 8,9% 33,4% 1,7%
sprawy urzedowe 7 9% 26,8% 62,6% 2,3%

B codziennie B co najmniej kilka razy w miesigcu B co najmniej kilka razy w roku M nie korzystam nie wiem

Poza czterema ustugami internetowymi, z ktérych seniorzy korzystajg najczesciej, pozostate aktywnosci w tym zakresie sg raczej sporadyczne.
Jednakze warto zwrdcié¢ uwage, iz ponad potowa z nich co najmniej kilka razy w miesigcu korzysta z bankowosci internetowej oraz optaca rachunki
przez internet. Zdecydowanie najmniej popularny jest udziat w szkoleniach on-line, granie w gry i zatatwianie spraw urzedowych.

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302



Korzystanie z ustug internetowych

Co sktonito Pana/Panig do korzystania z internetu?

62,9%

szybkie zdobywanie
informacji

33,4%

korzystanie z bankowosci
internetowej

3,6%

poszukiwanie pracy

61,3%

ciekawos¢ sSwiata

32,5%

oszczednos$é czasu

43,7%

forma kontaktu z
rodzing/znajomymi

28,5%

korzystanie z portali
spotecznos$ciowych

33,8%

namowa bliskich

14,2%

jest mi potrzebny
W pracy

Szybkie zdobywanie informacji (62,9%) oraz ciekawos$¢ $wiata (61,3%) to najczestsze powody dla ktérych badani decyduja
sie na korzystanie z internetu. Dos¢ czesto jest to dla nich takze forma kontaktu z rodzing/znajomymi (43,7%) oraz wynik namowy
bliskich (33,8%). Jednoczesnie zauwazy¢ nalezy, ze dla jednej trzeciej internautdow powyzej 60 r.z. znaczenie ma takze korzystanie

z bankowosci internetowej oraz oszczednos¢ czasu. Najrzadziej wskazywanymi czynnikami sg te zwigzane z pracg, czyli uzytkowanie do
celéw zawodowych (14,2%) oraz poszukiwanie pracy (3,6%).

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302
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Korzystanie z ustug internetowych

Czy korzysta Pan/Pani z bankowosci internetowe;j? Jak czesto ptaci Pan/Pani za pomocg bankowosci
internetowe;j?

65’ 2% 0,5% FA 2,0%

1,5%

M raz dziennie kilka razy w tygodniu

seniorow korzystajgcych

z internetu korzysta takze kilka razy w miesigcu W kilka razy w pétroczu
z bankowosci internetowej

B kilka razy w roku trudno powiedzieé

Bankowos¢ internetowa jest dos¢ powszechnie wykorzystywana wsrdd internautéw powyzej 60 r.z. (65,2%). Jednak ptatnosci
z jej wykorzystaniem realizowane sg dosc¢ rzadko - az 73,1% korzysta z tej funkcji jedynie kilka razy w miesiacu.

Podstawa: Korzystajgcy z internetu, N=302 Podstawa: Korzystajgcy z bankowosci internetowej, N=197
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Korzystanie z ustug internetowych

Jakie sg Pana/Pani obawy zwigzane z uzywaniem internetu?

mozna sta¢ sie ofiarg oszustwa | |GGG 390,9%
obawa przed wyciekami danych i haset | NN 32,1%
nie naucze sie korzystac z przegladarki internetowe] | NN 29,7%
wchodzenie na szkodliwe strony | G 23,4%
zagrozenia dla zdrowia | 19,4%
uzaleznienie od Internetu | 15,0%
trudno powiedzieé 12,0%
inne [ 4,6%

Jak wynika z przeprowadzonego badania gtéwng obawa senioréw zwigzang z uzywaniem internetu jest mozliwos¢ stania sie ofiarg oszustwa
(39,9%). Istotne znaczenie ma réwniez wyciek danych i haset (32,1%) oraz brak przekonania o mozliwosci nauczenia sie obstugi przegladarki
internetowej, ktére wydaje sie by¢ w tym przypadku kluczowe (29,7%). Nieco rzadziej seniorom towarzyszy réwniez obawa dotyczaca
wchodzenia na szkodliwe strony, zagrozenia dla zdrowia oraz uzaleznienie od internetu.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000
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Korzystanie z ustug internetowych

Czy uwaza Pan/Pani, ze strony internetowe sg dostosowanie Jakie Pana/Pani zdaniem ograniczenia zwigzane s3 z
do potrzeb oséb 60+ ? przeglgdaniem stron internetowych?

tresci sg w wiekszosci dla

0,
0s6b mtodych 65,3%

3 1 5 % strony sg zbyt skomplikowane _ 50,5%
Senioréw uwaza, ze strony strony sg niedostosowane dla
internetowe nie sg dostosowane do 0s6b z problemami ze _ 41,1%
potrzeb oséb 60+ wzrokiem
trudno powiedzie¢ 4,2%

inne I 3,2%

Blisko jedna trzecia senioréw korzystajgcych z internetu uwaza, ze strony internetowe nie sg dostosowane do potrzeb oséb w wieku
60+. Najwiekszym ograniczeniem jest przekonanie, ze strony sg w wiekszosci dedykowane osobom mtodym (65,3%). Ponad potowa
wskazan dotyczyta réwniez zbyt duzego ich skomplikowania (50,5%), znaczenie w tym kontekscie ma rowniez niedostosowanie stron
dla os6b majgcych problem ze wzrokiem.

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=302 Podstawa: Osoby uwazajgce, ze strony internetowe nie s3 dostosowane do potrzeb
0s0b 60+, N=95
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Niekorzystanie z ustug internetowych
Dlaczego nie korzysta Pan/Pani z internetu? Czy w Pana/Pani otoczeniu jest dostepny internet?

nie umiem korzysta¢ z internetu || N 54,6%
internet nie jest mi potrzebny | NG 27,1%

tak, sgsiedzi majg 62,5%

tak, w miejscu zamieszkania jest

nie posiadam odpowiedniego 0 . . 15,2%
sprzetu (komputer, laptop) B 26,3% internet, lecz nie korzystam
zbyt wysokie koszty dostepu do
yEwy v aostep B 185% tak, w budynkach publicznych
internetu . . 10,5%

bl g . g (np. w bibliotece, urzedzie itp.)

problemy zdrowotne, np. wady ]

11,6%
wzroku !
) e k tani nie mam dostepu do internetu 9.0%
uwazam, ze korzystanie z . nigdzie w poblizu ,0%
Internetu szkodzi zdrowiu B 02% & P
fie mam czasuna korz'ystanle z B o,0% tak, w miejscu pracy jest internet,
internetu ! . 2,0%
lecz nie korzystam
inne B 4,4%
tak, w poblizu sg punkt
P APUNKY 1 4%
trudno powiedzieé¢ 3,3% Hotspot/Wi-Fi
nie mam mozliwosci podfgczenia o
do internetu I 2,1% trudno powiedzie¢ 15,0%

Najczesciej wskazywanymi powodami niekorzystania z internetu jest brak umiejetnosci jego obstugi (54,6%) i poczucia uzytecznosci (47,1%)
oraz nieposiadanie odpowiedniego sprzetu (26,8%). Zdecydowanie rzadziej wskazywano na zbyt wysokie koszty, szkodliwos¢
czy brak czasu. Niemniej jednak w otoczeniu seniordw jest internet — posiadajg go sasiedzi.

Podstawa: Niekorzystajacy z internetu, N=698 Podstawa: Niekorzystajqcy z internetu, N=698
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Niekorzystanie z ustug internetowych

Co sktonitoby Pana/Panig do korzystania z internetu? Ktore z ponizszych stwierdzen najlepiej okresla Pana/Pani

adyby ktoé nauczyt mnie jak doswiadczenia z internetem?
0,
korzystaé z internetu - 30,7%

gdybym miat(a) sprzet z dostepem B 170% VA0 nigdy nie miatem kontaktu z internetem
do internetu e

darmowy internet [l 16,8%
zdarzato sie, ze inne osoby zatatwiaty w moim

24,9% N .
imieniu sprawy przez internet

tani internet . 6,6%

gdyby bliscy, znajomi tez korzystali l 5,9% . . . .
miatem okazje niesamodzielnie korzystac z

79 .
9,7% internetu (z pomocg innych osdb)

internet dostepny technicznie w
moim miejscu zamieszkania

inne [l 13,0%

| 2,9%

miatem okazje samodzielnie korzystac z

3,7% . . .
Wl internetu (regularnie z niego nie korzystam)

trudno powiedzieé 36,8%

Senioréw niekorzystajgcych z internetu dopytano o czynniki sktaniajgce do zmiany decyzji. W zwigzku z tym, ze brak umiejetnosci
korzystania z sieci jest dla respondentéw najwieksza trudnoscig to oczekiwaliby gtdwnie pomocy w nauce korzystania z internetu (30,7%).
Nie bez znaczenia jest réwniez posiadanie odpowiedniego sprzetu (17,0%) oraz darmowy internet (16,8%).

Jednoczesnie z przeprowadzonego badania wynika, ze ponad 60% respondentéw niekorzystajgcych z internetu nigdy nie miato z nim
stycznosci, a jednej czwartej zdarzyto sie, ze inne osoby zatatwiaty w ich imieniu sprawy za jego posrednictwem.

Podstawa: Niekorzystajgcy z Internetu, N=698
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Niekorzystanie z ustug internetowych

Jakie sprawy kto$ zatatwiat w Pana/Pani imieniu przez internet? Kto zatatwiat Pana/Pani sprawy przez internet lub pomagat

w korzystaniu z internetu?
24 9% Zdarzato sie, ze inne osoby zatatwiaty w moim
atell imieniu sprawy przez internet

wyszukiwanie informacji | R [ R I sS.7% syn/cérka [N 64,5%
uzyskanie informacji o stuzbie
O 3,3% wnuk/wnuczka [ 39,7%
zdrowia
zakup rzeczy I 28,2% najomy I 14,5%

zaptata rachunkéw | 25,9%
wspotmatzonek/partner zyciowy I 3,3%

korzystanie zurzedu [ 12,1%
dalszy krewny I 2,9%

zakup biletéw komunikacji [l 8,0%

A 0
zakup biletéw | 5,2% rodzefistwo | 2,5%

szukanie pracy | 3,4% inna osoba | 0,8%

trudno powiedzieé 2,3% trudno powiedzie¢ = 0,8%

Sprawy zatatwiane przez internet w imieniu senioréw dotyczg najczesciej wyszukiwania informacji, a takze uzyskiwania danych na temat stuzby
zdrowia. Co ciekawe na kolejnych miejscach znalazty sie zakup rzeczy oraz zaptata rachunkéw. Osobami, ktdre najczesciej pomagajg seniorom
w korzystaniu z internetu sg dzieci (64,5%) oraz wnuki (39,7%).

Podstawa: Osoby za ktdre ktos zatatwiat sprawe przez internet lub pomagat w

Podstawa: Osoby za ktdre kto$ zatatwiat sprawe przez internet, N=174 korzystaniu z internetu, N=174
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Niekorzystanie z ustug internetowych

Czy w przysztosci ma Pan/Pani zamiar zaczg¢ korzystac z internetu?

1,0% 1,49 1,1%
M | 53% . y

B zdecydowanie tak
M raczej tak
M ani tak, ani nie
I raczej nie
80,3% m zdecydowanie nie

M trudno powiedzieé

50% 4,8% 5,2% 6.1% 4,0%
mezczyzna  kobieta 60-70 lat 71+

Seniorzy niekorzystajgcy obecnie z internetu w przewazajgcej wiekszosci deklaruja, ze nie zaczng z niego korzystac
w przysztosci (80,2%). Odmiennego zdania jest jedynie 5,3%.

Warto zauwazy¢, ze nieco wiekszymi przeciwnikami korzystania z internetu sg kobiety, ale réwniez badani powyzej 70 r.z.

Podstawa: Niekorzystajgcy z Internetu, N=698
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Niekorzystanie z ustug internetowych

Czy w przysztosci ma Pan/Pani zamiar zaczg¢ korzystac z internetu?

1,6% 1,2% 3,4% 2,0%
M} 5.3% °

B zdecydowanie tak

M raczej tak

44,1%

M ani tak, ani nie
W raczej nie
80,3% B zdecydowanie nie

H trudno powiedzieé

6,4% 4,3% 2% 5,1% 5,4%
5,0% wies$ m.do 20 tys. m.20-50 m.50-100 m.100-200 m.200-500 m.pow.500
tys. tys. tys. tys. tys.

W przypadku miejsca zamieszkania zauwazy¢ nalezy, ze nieco wiecej przeciwnikdéw internetu mieszka w srednich (pomiedzy 100 a 500 tys.
mieszkancéw) oraz matych miastach (do 20 tys. mieszkaricow). W obu kategoriach odnotowano ponad 80% wskazan negatywnych.

Podstawa: Niekorzystajgcy z Internetu, N=698



U<E

Niekorzystanie z ustug internetowych

Za pomocg skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza zdecydowanie sie nie zgadzam, a 5 zdecydowanie sie zgadzam, prosze ustosunkowacd
sie do nastepujgcych stwierdzen:

B zdecydowanie nie raczej nie M ani tak, ani nie M raczej tak B zdecydowanie tak trudno powiedzieé
2,4% 1,6% 2,4%
) - O - ° _ 6,7% 7,7%
- 40,7%
| 68,1% - 67,5% - 63,2% r52,2%
] 25,6%
9 0 r 17,5% 19,7%
4.0% } 133% v } 1A% ) 300 |
nigdy nie naucze sie korzystac internet nie jest mi do w internecie sg tylko rzeczy  korzystanie z internetu jest internet nie ma nic ciekawego
z internetu niczego potrzebny potrzebne mtodym niebezpieczne do zaoferowania

WSsrdd senioréw przewaza brak wiary we wtasne mozliwosci (nigdy nie naucze sie korzystac z internetu — 68,1%), przekonanie
o bezuzytecznosci internetu (67,5%) oraz przeznaczenia medium tylko dla oséb mtodych (63,2%). Warto zaznaczy¢, ze ponad potowa osdb
w wieku 60+ niekorzystajgcych z sieci uznaje internet za niebezpieczny, a zdaniem 40,7% z nich nie ma on im nic do zaoferowania.

Podstawa: Niekorzystajgcy z Internetu, N=698
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Niekorzystanie z ustug internetowych

Czy byt(a)by Pan/Pani sktonny(a) korzystaé z nastepujacych ustug przez internet:

trudno powiedzie¢ M zdecydowanie nie [ raczejnie M anitak, aninie Mraczejtak M zdecydowanie tak M juz korzystam z tej ustugi

8,6% 7 7 - 13,7%
- 22,5% - 20,7% J
9 - 9 ’ - 22,5%
22,1% 30,7% 23,2% o ]
10,6% 7 1 )
) - 70,6%
L 59,9% L 61,1% - 61,5% r 64,7%
r 54,3%
umawianie sie na ptacenie rachunkéw  kontakt z urzedem dostep do konta zakupy przez internet doksztatcanie
wizyty lekarskie bankowego

Respondentéw dopytano réwniez o to, z jakich ustug internetowych byliby sktonni korzystaé. Jak wynika z przeprowadzonego badania, senioréw
zachecitaby gtéwnie mozliwos¢ umawiania wizyt lekarskich (30,7% wskazan pozytywnych). Nieco mniej wskazan odnotowano na ptacenie
rachunkéw (23,2%) oraz kontakt z urzedem i dostep do konta bankowego (po 22,5% wskazan). Ponad jedng pigtg badanych bytyby w stanie
sktonié¢ zakupy przez internet, a co siddmego z nich mozliwos¢ doksztatcenia.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000



/awieranie umow
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Zawieranie umow

Czy zawiera Pan/i umowy na ustugi telekomunikacyjne? Czy zawarcie umowy na ustugi telekomunikacyjne byto dla
Pani/Pana tatwe?

tak H nie M trudno powiedzieé

2,3% 5,6%

M tak, samodzielnie

tak, ale przy wsparciu kogo$ z rodziny/znajomych Podstawa: Zawierajacy umowy N=715
M nie, robi to za mnie ktos inny

trudno powiedzie¢

Czy obecng umowe na ustugi telekomunikacyjne zawart/a
Pan/Pani w salonie, czy poza siedzibg operatora, np. w
domu?

Ponad 70% seniorow zadeklarowato, ze zawiera umowy na ustugi

telekomunikacyjne, z czego blisko 50% robi to samodzielnie,

a pozostata czes¢ przy wsparciu kogos$ znajomego lub rodziny. N A
Jednoczes$nie jedna czwarta wskazata, iz nie zawiera umoéw. \ ﬁ @

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (74,4%) zawierajacych
umowy na ustugi telekomunikacyjne wskazata, iz proces ten byt 87'4% 7’6% 3’4% 0’4%
dla nich fatwy. Jednoczesnie umowy s3 przez nich najczesciej
zawierane w salonie badz punkcie obstugi (87,4% wskazan).
Znacznie rzadziej w tym kontekscie wskazywano na telefon,
dom oraz internet.

w salonie / przez telefon w domu przez Internet
punkcie obstugi

1,2%

nie wiem

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000 Podstawa: Zawierajacy umowy, N=715
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Zawieranie umow

Czy przeczytat(a) Pan/i umowe przed podpisaniem? Czy otrzymat/a Pan/Pani kopie umowy wraz
z regulaminem/cennikiem?

75,0%  25,0% . ok

nie

tak, doktadnie: 32,4% nie, tylko przejrzatem: 16,2%

tak, ale pobieznie: 42,5% nie, przeczytat za mnie kto$ inny: 8,8% trudno
powiedziec¢

TFZV czwarte seniorow (7510%) zadeklarowaio, ze prZEd Podstawa: Zawierajgcy umowy przez telefon lub internet lub w domu, N=81

podpisaniem umowy na ustugi telekomunikacyjne przeczytato jg -

32,4% zrobito to doktadnie, a 42,5% pobieznie. Jednocze$nie Czy otrzymana kopia umowy byta zgodna z tym, co

zgodnie z opinig badanych 16,2% tylko przejrzato dokument, przedstawit konsultant?

a w przypadku niecatych 10% przed podpisaniem przeczytat go ktos

inny (rodzina/znajomi). 5,3%

_— 3,5%

Ponad 70% badanych zawierajgcych umowy przez telefon, w domu _\ m tak

lub przez internet zadeklarowato, iz otrzymali kopie umowy wraz

z regulaminem i cennikiem. Odmiennego zdania byto blisko 15% nie

z nich. Taki sam odsetek nie potrafit jednoznacznie odpowiedziec¢

na pytanie. trudno

Wsrod osdb, ktére otrzymaty kopie umowy przewazata opinia, powiedzie¢

iz dokument ten byt zgodny z tym, co przedstawit wczesniej
konsultant (91,2%).

Podstawa: Zawierajagcy umowy, N=715 Podstawa: Osoby, ktére otrzymaty kopie umowy, N=57



Korzystanie z BOK i sktadanie
reklamacji
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Korzystanie z biura obstugi klienta

Czy korzystat/a Pan/Pani kiedykolwiek z telefonicznego biura Jaki byt czas oczekiwania na pofgczenie?
obstugi klienta?
do 1 min. H do 5 min.
H do 15 min. B powyzej 15 min.

0 nie wiem, trudno powiedzie¢
27,3%

22,3% 6,27 3ERY

Podstawa: Korzystajacy z BOK, N=273

Czy konsultant byt pomocny i udzielit rzetelnej informac;ji?
Ponad 27% seniorow korzystato z biura obstugi klienta.

Respondenci najczesciej czekali na potaczenie do 5 minut (40,7%).

Do 15 minut oczekiwania na potaczenie wskazato 22,3% z nich. tak M nie nie wiem, trudno powiedzie¢
Zdarzaty sie réwniez sytuacje, w ktérych respondenci czekali dtuzej

niz 15 minut — 6,2%.

Osoby, ktore kontaktowaty sie z biurem obstugi klienta, w gtdwnej

mierze pozytywnie ocenity konsultanta oraz udzielenie przez niego 13,6% EXES
rzetelnych informacji (82,1%). Niezadowolonych z pomocy

byto 13,6%.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000 Podstawa: Korzystajacy z BOK, N=273



Reklamacje

Czy w ciggu ostatnich 12 m-cy sktadat/a Pan/i reklamacje do
operatora ktorejs z ustug telekomunikacyjnych?

tak H nie

M nie wiem, trudno powiedzieé

W ciggu ostatnich 12 miesiecy tylko 2,6% badanych ztozyto reklamacje

do operatora ktérejs z ustug telekomunikacyjnych.

Reklamacja zdecydowane]j wiekszosci oséb zostata rozpatrzona
pozytywnie. Najwiecej reklamacji dotyczyto: optat za ustugi, jakosci

ustug, terminu aktywacji ustug oraz kary umownej. Jednak nalezy mie¢

na uwadze, ze odsetek oséb sktadajgcych reklamacje jest nieznaczny.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000
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Czy reklamacja zostata rozpatrzona pozytywnie czy
negatywnie? (W kolejnosci wedtug liczby wskazan)

© 7 M,

pozytywnie wciaz jest nie wiem, trudno  negatywnie
(16) Rozpatrywana (3) powiedzie¢ (3) (2)

Podstawa: Reklamujgcy ustugi, N=24, zbyt mata N do przedstawienia danych w %

Czego dotyczyta ta reklamacja?

terminu aktywacji
ustugi (5)

opftat za ustugi

(12) .I|I

jakosci ustugi (9)

Podstawa: Reklamujacy ustugi, N=24, zbyt mata N do przedstawienia danych w %
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Reklamacje
Czy wie Pan/Pani ile czasu ma operator na rozpatrzenie Prosze wybrac jeden podmiot, do ktérego Pani/Pana zdaniem
reklamacji? nalezy sie zwrdci¢ w przypadku otrzymania negatywne;j

odpowiedzi na reklamacje od operatora:
7dni m14dni m30dni m90 dni nie wiem

, 2,7% 1,4% Rzecznik Konsumentéw - 29,6%
ogdtem 23,0% 23,7% 49,2%
N=1000
Urzad Ochrony Konkurencji i
1,0% 15% ! T(onsumentc':w - 17,5%
podstawowe EENCARYALA 66,3%
N=199 3 99 14% e |
zawodowe 23,9% 24,4% 47,1% : .
N=56 | . . . . 1
565 34% 1.1% :Urzqd Komunikacji Elektronicznej . 10,1% !
srednie 30,3% 25,7% 39,4% N S [
N=175
wyzsze 1, 3% NT/ 33,3% % 38,6% .
N=57 Inspekcja Handlowa I 3,1%

Wedtug 23,0% respondentéw operator ma 14 dni na rozpatrzenie
reklamacji. Prawidtowg odpowiedz, tzn. 30 dni wskazato 23,7%.

- L . . . inne | 0,7%
Taka odpowiedz czesciej wskazywali respondenci z wyksztatceniem | ’
wyzszym.
Najczesciej wskazywanym podmiotem, do ktérego nalezy sie zwrécic¢
nie wiem 39,0%

w przypadku otrzymania negatywnej odpowiedzi na reklamacje od
operatora jest Rzecznik Konsumentéw (29,6%). W drugiej kolejnosci
wskazywano Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow (17,5%).
Co dziesigta osoba wskazata na Urzagd Komunikacji Elektronicznej.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000 Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000
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Reklamacje

Czy w Pani/Pana ocenie przedsiebiorcy telekomunikacyjni W jakim zakresie odbywa sie taka wspotpraca?

. : : &ni iac?
wspotpracuja ze sobg jednoczesnie konkurujacs ustalanie kosztow Swiadczonych - ey /o
)y 0

ustug
dzanie do ofert h
wprowaazanie do orerty nOquyJ{tIJg _ 44'3%
t i duktéw lub ust
gczenie produktow lub us ugw . o
. Ve . . . . paklety
(0) seniorow uwaza, ze przedsigbiorcy podnoszenia jakosci $wiadczonych —_—I
) O telekomunikacyjni wspétpracuja ze ustug 270
sobg jednoczesnie konkurujac wspétdzielenie infrastruktury —YY

technicznej

wspdlne projekty rozwojowe [ 16,2%
inne | 1,0%

Co piata osoba w wieku powyzej 60 roku zycia uwaza, ze przedsiebiorcy nie wiem, trudno powiedzie 7,6%

telekomunikacyjny wspotpracuja ze sobg jednoczesnie konkurujac. ] ) ] ] )
Czy Pana/Pani zdaniem takie dziatania:
Wedtug nich, wspétpraca odbywa sie gtéwnie poprzez ustalanie kosztow

Swiadczonych ustug (46,2%), wprowadzanie do oferty nowych ustug

(44,3%) oraz taczenie produktéw lub ustug w pakiety (38,6%). umozliwiaja lepszg reakcje na potrzeby konsumentow
B nie majg wptywu na potrzeby konsumentéw

Niemal 60% respondentédw uwaza, ze wspotpraca przedsiebiorcéw nie wiem, trudno powiedzie¢

telekomunikacyjnych przy jednoczesnej konkurencji umozliwia lepsza
reakcje na potrzeby konsumentow. Z kolei co trzeci senior nie dostrzega

0, o)
wptywu na potrzeby konsumentow. 30,0% 10,5%

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1000 Podstawa: Osoby uwazajace, ze firmy ze sobg wspdtpracuja, N=210



Podsumowanie



Telefonia komdrkowa

Z telefonu komoérkowego korzysta ponad 80% badanych oséb w wieku
60 lat i wiecej. Jak wynika z deklaracji, posiadanie telefonu
komarkowego jest dla wiekszosci senioréw wazne. Do najczesciej
wykorzystywanych przez nich ustug telefonii komorkowej zaliczy¢
nalezy potgczenia gtosowe na numery komérkowe. Istotny odsetek
wysyta réwniez wiadomosci tekstowe.

Respondenci nie korzystajacy z telefonu komdrkowego s zdania,
ze telefon stacjonarny odpowiada ich potrzebom i nic nie bytoby
w stanie sktonic¢ ich do posiadania komérki. Ponadto istotnym
argumentem okazuje sie by¢ nieumiejetnos¢ obstugi aparatéw
telefonicznych oraz mata czestotliwos¢ wykonywania potgczen
gtosowych.

Telefonia stacjonarna

Telefon stacjonarny posiada blisko jedna czwarta wszystkich
badanych. Powodem posiadania tego rodzaju telefonu jest przede
wszystkim przyzwyczajenie, prostota obstugi (w poréwnaniu do
telefonu komodrkowego) i wzglad na rodzine/znajomych. Badani
korzystaja z telefonii stacjonarnej przede wszystkim w celu
wykonywania potgczen gtosowych (zaréwno

na numery komorkowe, jak i stacjonarne).

Ponad potowa senioréw posiadajacych telefon stacjonarny wskazata,

ze nic nie skfonitoby ich do rezygnacji z tej ustugi telekomunikacyjnej.
Respondenci, ktérzy nie uzywaja telefonu stacjonarnego deklaruja,

Ze nie widzg potrzeby jego posiadania, poniewaz wystarcza im telefon
komodrkowy.
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Korzystanie z komputera

Jedynie niewiele ponad jedna pigta badanych senioréw deklaruje,
ze korzysta z komputera. Jednoczesnie zauwazalna jest duza
czestotliwos$¢ w korzystaniu z tego typu sprzetu — blisko 90% robi
to codziennie lub kilka razy w tygodniu. Miejscem preferowanym
do korzystania z komputera jest wtasny dom.

Uzytkownicy komputerdw powyzej 60 r.z. swoje umiejetnosci
w tym zakresie najczesciej okreslajg jako dobre.

Zgodnie z deklaracjami obstugi komputera nauczyty ich dzieci
lub zrobili to samodzielnie.

Seniorzy niekorzystajgcy z komputera za gtéwny powdd tego stanu
wskazujg brak umiejetnosci obstugi sprzetu oraz nieodczuwanie
potrzeby. Istotne znaczenie ma réwniez brak dostepu do sprzetu.



Korzystanie z internetu

Korzystanie z internetu zadeklarowato niespetna 30% respondentow
powyzej 60 r.z. W grupie tej dominuje dostep do internetu za pomoca
telefonu (mobilny) oraz stacjonarny. Gtéwnym powodem podjecia
decyzji o korzystaniu z internetu wsrdd senioréw jest mozliwos¢
szybkiego zdobywania informacji oraz ciekawos¢ swiata.

Ponad potowa internautéw zadeklarowata, ze korzysta z sieci
codziennie, natomiast jedna trzecia kilka razy w tygodniu, co wskazuje
na duzg czestotliwos$é w tym zakresie. Do ustug internetowych

z ktérych najczesciej korzystajg osoby powyzej 60 r.z. zaliczy¢ nalezy
przegladanie stron www, wysytanie/odbieranie emaili, uzywanie
komunikatorow oraz portali spotecznosciowych. Jednoczesnie ponad
60% internautéw uzytkuje réwniez bankowosc¢ internetowa, jednak
dokonywanie za jej pomoca ptatnosci odbywa sie rzadko.

Obawy senioréw zwigzane z korzystaniem z internetu dotyczg przede
wszystkim stania sie ofiarg oszustwa, wycieku danych i haset oraz
nieopanowania obstugi przegladarki internetowe;j.

Blisko jedna trzecia internautéw jest zdania, ze strony internetowe
nie sg dostosowane do potrzeb oséb w wieku 60+. Najwiekszymi
trudnosciami w tym zakresie jest nierozumienie tresci

(przez kierowanie ich gtéwnie do oséb mtodych), zbyt duze
skomplikowanie oraz niedostosowanie do potrzeb oséb majgcych
problemy ze wzrokiem.
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Gtéwnym powodem niekorzystania z internetu przez przewazajgca
cze$¢ badanych senioréw jest brak umiejetnosci korzystania z niego.
Znaczny odsetek deklaruje réwniez, ze internet nie jest im do niczego
potrzebny oraz nie posiadajg odpowiedniego sprzetu.

Warto doda¢, ze ponad 60% niekorzystajgcych z internetu nie miato
z nim nigdy kontaktu, a ponad 80% deklaruje, ze nie zamierza z niego
korzysta¢ w przysztosci.

Stosunkowo wysoki odsetek senioréw niekorzystajgcych z internetu
(68,1%) nie wierzy we wtasne mozliwos¢ i deklaruje, iz nigdy nie
nauczy sie z niego korzystac. Zblizony odsetek odczuwa brak potrzeby
w tym zakresie, a wréd ponad potowy panuje przeswiadczenie,

ze internet jest tylko dla mtodych. Jednocze$nie w przypadku
sktonnosci korzystania z réznych ustug internetowych najwiekszy
odsetek wskazan odnotowano na umawianie sie na wizyty lekarskie,
ptacenie rachunkéw, kontakt z urzedem i dostep do konta bankowego.

Blisko 25% badanym niekorzystajgcym z internetu zdarzyto sie,
Ze inne osoby zatatwiaty w ich imieniu sprawy za jego pomoca.
Osobami wyreczajgcymi seniorow byly przede wszystkim dzieci
oraz wnuki.



Zawieranie i rozwigzywanie
umow

Ponad 70% badanych oséb powyzej 60 r.z. zadeklarowato, ze zawiera
umowy na ustugi telekomunikacyjne, przy czym 48,5% robi to
samodzielnie. Z opinii respondentdw wynika, ze proces ten nie jest

dla nich trudny, a umowy najczesciej zawierajg w salonie badz

w punkcie obstugi. Zdecydowana wiekszosé z nich wskazata, ze
otrzymata kopie umowy wraz z regulaminem i byta ona zgodnym z tym,
co przedstawit konsultant. Trzy czwarte senioréw zawierajgcych
umowy na ustugi komunikacyjne czyta dokument przed podpisaniem.

Reklamacje

W ciggu ostatnich 12 miesiecy tylko 2,6% badanych ztozyto reklamacje
u operatora ustug telekomunikacyjnych.

Najczesciej wskazywanym podmiotem, do ktdrego nalezy sie zwrécic
w przypadku otrzymania negatywnej odpowiedzi na reklamacje

od operatora, jest Rzecznik Konsumentéw. W drugiej kolejnosci
wskazywano Urzad Ochrony Konkurencji i Konsumentow.

Co piata osoba w wieku powyzej 60 r.z. uwaza, ze przedsiebiorcy
telekomunikacyjny wspotpracujg ze sobg jednoczesnie konkurujac.
Niemal 60% respondentdéw uwaza, ze wspotpraca przedsiebiorcéw
telekomunikacyjnych przy jednoczesnej konkurencji umozliwia lepsza
reakcje na potrzeby konsumentow.
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Korzystanie z BOK

Ponad 27% seniorow kiedykolwiek korzystato z biura obstugi klienta.

Osoby, ktére kontaktowaty sie z biurem obstugi klienta, w gtdwnej
mierze pozytywnie ocenity konsultanta oraz udzielenie przez niego
rzetelnych informacji.
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Nota metodologiczna

* Na wykresach kolumnowych i stupkowych, suma wartosci moze przekracza¢ 100% - mozliwe byto wskazanie wiecej niz
jednej pasujgcej odpowiedzi.

* Na wykresach kotowych oraz wykresach skumulowanych suma poszczegdlnych wartosci procentowych moze wynosi¢ 99,9%
lub 100,1%. Jest to wynikiem stosowanych zaokraglen w wartosciach liczbowych po przecinku.
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