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1. Podstawowe informacje o badaniu

1.1 Cele badawcze

Gtownym celem badania byto poznanie opinii uzytkownikow indywidualnych
w zakresie funkcjonowania rynku ustug telekomunikacyjnych.
Szczegotowe cele badawcze zostaty okreslone w ramach nastepujacych
zagadnien dotyczacych:
1. Ogo6lna ocena rynku telekomunikacyjnego

e ocena rynku,

e zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych (pozytywne i negatywne, w
ciggu ostatnich 5 lat),
e czynniki wptywajace na rynku rozwdj rynku telekomunikacyjnego,
e znajomosc i ocena dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej.
2. Telefonia stacjonarna i ruchoma (wyniki zostaty przedstawione w
oddzielnym dokumencie)
3. Dostep do Internetu (wyniki zostaty przedstawione w oddzielnym
dokumencie)
4. Podstawowe informacje o uzytkownikach indywidualnych (wyniki zostaty

przedstawione w oddzielnym dokumencie)
1.2 Metoda badawcza

Badanie zostato przeprowadzone metoda indywidualnych zestandaryzowanych
wywiaddéw kwestionariuszowych (PAPI). Polega ona na osobistej, bezposredniej
(face-to-face) rozmowie z respondentem, przeprowadzanej przez przeszkolonych
ankieterow z zastosowaniem specjalnie przygotowanego, zestandaryzowanego
kwestionariusza. Pytania dotycza okreslonego zagadnienia. Uporzadkowane sa w
odpowiedniej kolejnosci, pozwalajacej na ich pogrupowanie w bloki tematyczne.
Wywiady przeprowadzane sa w identycznych warunkach. W trakcie wywiadu
istnieje mozliwos¢ prezentacji materiatow pomocniczych, takich jak Karty

Respondenta, utatwiajacych zrozumienie pytania i udzielenie odpowiedzi.



Kwestionariusz wywiadu sktadat sie z 138 pytan badawczych oraz czesci

metryczkowej, odpowiadajacej za charakterystyke respondentow.

1.3 Proba badawcza

Proba badawcza liczyta n=1600 wywiadow. Badanie funkcjonowania rynku ustug
telekomunikacyjnych zostato przeprowadzone na reprezentatywnej prébie
gospodarstw domowych w Polsce, wsrdéd osob w wieku 15 lat i powyzej. Dobor
respondentow odbywat sie oddzielnie w 120 podgrupach - warstwach wyréznionych
ze wzgledu na wojewodztwa, 4 kategorie wielkosci miejscowosci zamieszkania:

e wsie,

e miasta do 50 tys. mieszkancow,

e miasta od 51 tys. mieszkancow do 200 tys. mieszkancow,

e miasta powyzej 200 tys. mieszkancow,
oraz wielkos¢ gospodarstwa domowego (liczba osob w gospodarstwie):

e 1 0soba,

e 2iwiecej osob.

Respondentow dobrano proporcjonalnie do liczby gospodarstw domowych w kazdej
wyodrebnionej podgrupie. Wywiady zostaty przeprowadzone technika random-
route (ustalonej sciezki), gdzie dla kazdego wylosowanego adresu punktu
startowego zostato przeprowadzonych kilka wywiadow.

Dobor proby metoda random route polega na wyznaczeniu ankieterom adresow
startowych, w ktorych zaczynaja oni poszukiwac respondentéw wybierajac do tego
mieszkania w Scisle okreslonym porzadku, eliminujac przy tym wptyw osoby
ankietujacej na dobér respondentow.

Ankieter, po odnalezieniu w terenie podanego adresu startowego, dolicza do
numeru mieszkania (lub do numeru domu w przypadku budownictwa
jednorodzinnego) konkretng liczbe (w przypadku omawianego projektu liczbe 3) i

podejmuje probe przeprowadzenia wywiadu z przedstawicielem danego



gospodarstwa. Przyktadowo, jesli wylosowanym adresem bazowym jest ulica Polna
43 m 2, to pierwszego respondenta szukamy pod adresem ulica Polna 43 m 5.
Ankieterzy PBS DGA sa wyszkoleni w taki sposéb, aby radzili sobie z nietypowymi
sytuacjami zwigzanymi z obliczaniem liczby mieszkan podczas realizowania
badania, poniewaz kazdy mozliwy przypadek konfiguracji mieszkan, nietypowych
numeracji czy brakéw budynkéw zostat doktadnie opisany w instrukcji dla
ankietera, uwzgledniajac specyfike obszarow wiejskich i miejskich.

Adresy startowe wylosowano z operatu PESEL, obejmujacego wszystkich
mieszkancow  Polski. Wywiady w  wylosowanych mieszkaniach  zostaty
przeprowadzone z osoba decyzyjna w sprawach telekomunikacyjnych, wskazana

przez zamieszkujacych dane gospodarstwo domowe.

1.4 Czas badania

Badanie zrealizowano w dniach 22 listopada - 2 grudnia 2011 roku na terenie

catego kraju.

1.5 Wyniki

Prezentowane w opracowaniu wyniki sa wynikami wazonymi pod wzgledem
rozktadu wojewddztw, wielkosci miejscowosci oraz wielkosci gospodarstwa. Srednie

wyliczane s3 jako srednie arytmetyczne na wazonych wynikach.



2. Konstatacje i wnioski

e Pod wzgledem funkcjonowania badani najlepiej ocenili rynek telefonii
komorkowej. Na drugim miejscu znalazt sie rynek telewizji. Najstabiej
oceniono funkcjonowanie rynku telefonii stacjonarnej oraz Internetu.

e Zadowolenie z poszczegolnych aspektow zwigzanych z rynkiem ustug
telekomunikacyjnych oceniono umiarkowanie. Najlepiej oceniona zostata
jakos¢ oferowanych ustug, dostepnosc¢ informacji o ustugach oraz dostepnosc
ustug, a najstabiej - poziom cen ustug i skuteczno$¢ dochodzenia roszczen.

e Nieco ponad potowa badanych (51,5 %) uwaza, ze polski rynek
telekomunikacyjny w ciagu ostatnich 5 lat zmienit si¢ na lepsze. Zaledwie
4,7 % uwaza, ze rynek ulegt pogorszeniu, a 43,8 % respondentow nie
zauwazyto roznicy.

e Wsrod najczesciej wskazywanych pozytywnych zmian znalazty sie: wzrost
ilosci dostawcow ustug (64,7 %), wzrost ilosci ofert (64,2 %), obnizka cen
(39,5 %), wzrost dostepnosci ustug (37,6 %), poprawa jakosci ustug (34 %)
oraz promocja nowych ustug (33 %).

e Zdecydowanie najczesciej wskazywanym zjawiskiem, ktore wptyneto na
pogorszenie opinii 0 rynku telekomunikacyjnym jest zbyt wysoki poziom cen
(79,8 %). Na kolejnych miejscach znalazty sie takie elementy jak: zawite
procedury (28 %), zbyt mato ofert (26,7 %), niezadowalajaca jakos¢ ustug
(20,8 %).

e Wsrod proponowanych zmian na rzecz rozwoju polskiego rynku
telekomunikacyjnego  zdecydowana  wiekszos¢ badanych  wymienita
koniecznos¢ obnizenia cen ustug (81,4 %). Co trzeci respondent chciatby, aby
zwiekszono zakres ustug i lepiej dopasowano je do potrzeb klienta (33 %)
oraz poprawiono jakos¢ oferowanych ustug (32,6 %). Na kolejnych miejscach
znalazto sie: zwiekszenie dostepnosci ustug, poprawienie skutecznosci
dochodzenia roszczen i poprawa przejrzystosci i zgodnosci z prawem ofert
na ustugi telekomunikacyjne.

e 0 dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej styszato 17,3 % badanych.

e Osoby znajace UKE ocenity jego dziatalnos¢ raczej pozytywnie (odsetek

odpowiedzi ,raczej dobrze” i ,zdecydowanie dobrze” wynidst 45,3 %).



46,7 % respondentdw ocenita dziatalnos¢ UKE ani dobrze ani zle, a tylko 8 %

osob ocenita ja ,raczej zle” lub ,,bardzo zle”.



3. Ocena rynku telekomunikacyjnego

O01. Jak ogoélnie ocenia Pan(i) polski rynek telekomunikacyjny (telefonie
stacjonarna, komodrkowa, Internet i telewizje) pod wzgledem jego

funkcjonowania?
Prosze uzyc¢ skali 1-5, gdzie 1 - ,,oceniam bardzo zle”, a 5 - ,,oceniam bardzo dobrze”.

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Pod wzgledem funkcjonowania badani najlepiej ocenili rynek telefonii komoérkowej
(Srednia na poziomie 4,1). Na drugim miejscu znalazt sie rynek telewizji (Srednia
4,0). Srednia ocena funkcjonowania rynku telefonii stacjonarnej oraz Internetu nie

przekroczyta 4 punktow.

Wykres 11. Ocena polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, Srednia z odpowiedzi 1-5, n=1600).
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02. Jak ocenia Pan(i) nastepujace aspekty funkcjonowania polskiego rynku

telekomunikacyjnego?
Prosze uzyc¢ skali 1-5, gdzie 1 - ,,oceniam bardzo zle”, a 5 - ,,oceniam bardzo dobrze”.

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Zadowolenie z poszczegélnych aspektow zwiazanych z rynkiem ustug
telekomunikacyjnych oceniono umiarkowanie. Najlepiej oceniona zostata jakos¢
oferowanych ustug, dostepnos¢ informacji o ustugach oraz dostepnos¢ ustug
($rednia na poziomie 3,9). Srednia wynoszaca 3,8 uzyskaty takie aspekty jak: zakres
i dopasowanie do potrzeb i wspétpraca z dostawcami. Badani najstabiej ocenili

poziom cen ustug (Srednia 3,4) i skutecznos¢ dochodzenia roszczen (Srednia 3,5).

Wykres 22. Zakres i dopasowanie do potrzeb oferowanych na rynku ustug (w %, srednia z odpowiedzi
1-5, n=1600).
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03. Czy uwaza Pan(i), ze w ciagu ostatnich 5 lat polski rynek telekomunikacyjny
zmienit sie?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Nieco ponad potowa badanych (51,5 %) uwaza, ze polski rynek telekomunikacyjny w
ciggu ostatnich 5 lat zmienit sie na lepsze. Zaledwie 4,7 % uwaza, ze rynek ulegt

pogorszeniu, a 43,8 % respondentdw nie zauwazyto roznicy.

Wykres 33. Zauwazalno$¢ zmian dotyczacych funkcjonowania polskiego rynku telekomunikacyjnego
(w %, n=1600).

mTak - na lepsze
Tak - na gorsze

H Nie

10



04. Jakie pozytywne zmiany zauwazyt(a) Pan(i) na rynku ustug

telekomunikacyjnych?
Pytanie zadano respondentom, wedtug ktorym polski rynek zmienit sie na lepsze w ciagu ostatnich 5
lat.

Wsrod najczesciej wskazywanych pozytywnych zmian znalazty sie: wzrost ilosci
dostawcow ustug (64,7 %) oraz wzrost ilosci ofert (64,2 %). Wiecej niz co trzeci
badany wskazat obnizke cen (39,5 %), wzrost dostepnosci ustug (37,6 %) czy
poprawe jakosci ustug (34 %). Co trzeci ankietowany wskazat promocje nowych

ustug jako gtowny element (33 %), ktory ulegt poprawie w ciagu ostatnich 5 lat.

Wykres 44. Pozytywne zmiany w funkcjonowaniu polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, n=827).
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wzrost ilosci dostawcow ustug 64,7
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku

odpowiedzi
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05. Jakie negatywne zjawiska zauwazyt(a) Pan(i) na rynku ustug
telekomunikacyjnych?

Pytanie zadano respondentom, wedtug ktorych polski rynek zmienit sie na gorsze w ciggu ostatnich 5
lat.

Zdecydowanie najczesciej wskazywanym zjawiskiem, ktore wptyneto na
pogorszenie opinii o rynku telekomunikacyjnym jest zbyt wysoki poziom cen (79,8
%). Na kolejnych miejscach znalazty sie takie elementy jak: zawite procedury (28

%), zbyt mato ofert (26,7 %), niezadowalajaca jakos¢ ustug (20,8 %).

Wykres 55. Negatywne zmiany w funkcjonowaniu polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, n=72).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku

odpowiedzi
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06. Co Pan(i) zdaniem nalezy jeszcze zrobi¢ na rzecz rozwoju polskiego rynku

telekomunikacyjnego?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Wsérod  proponowanych  zmian na rzecz rozwoju  polskiego  rynku
telekomunikacyjnego zdecydowana wiekszos¢ badanych wymienita koniecznosc¢
obnizenia cen ustug (81,4 %). Co trzeci respondent chciatby, aby zwiekszono zakres
ustug i lepiej dopasowano je do potrzeb klienta (33 %) oraz poprawiono jakosc
oferowanych ustug (32,6 %). Propozycje zwiekszenia dostepnosci ustug wysuneto 28
% badanych, a co czwarty poprawitby skutecznos¢ dochodzenia roszczen oraz

przejrzystosc i zgodnosc z prawem ofert na ustugi telekomunikacyjne (po 24,5 %).

Wykres 66. Proponowane zmiany na rzecz rozwoju polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %,
n=1600).
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odpowiedzi
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07. Czy styszat(a) Pan(i) o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

O dziatalnosci Urzedu komunikacji Elektronicznej styszato 17,3 % badanych.

Wykres 77. Znajomos$¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej (w %, n=1600).

HTak
H Nie

Nie wiem, trudno powiedzied
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08. Jak ocenia Pan(i) dotychczasowa dziatalnos¢ Urzedu Komunikacji

Elektronicznej?

Pytanie zadano respondentom, ktorzy styszeli o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Osoby, ktore styszaty o Urzedzie Komunikacji Elektronicznej ocenity jego
dziatalnos¢ raczej pozytywnie (odsetek odpowiedzi ,raczej dobrze” i
»,Zdecydowanie dobrze” wyniost 45,3 %). 46,7 % respondentdow nie potrafita ocenic
dziatalnosci UKE (,,ani dobrze ani zle”), a tylko 8 % osdb ocenita jg ,raczej zle” lub

,bardzo zle”.

Wykres 88. Ocena Urzedu Komunikacji Elektronicznej (w %, n=281).
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4. Charakterystyka badanych

M1 Pteé respondenta

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

W badaniu wzieto udziat 63,3 % kobiet oraz 36,7 % mezczyzn.

Wykres 99. Ptec respondenta (w %, n=1600).

W kobieta

B MgZczyzna
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M2 W jakim przedziale miesci sie Pana(i) wiek?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Wsrod badanych nieznacznie dominowaty osoby w wieku 60 lat i wiecej (22,7%).
Kolejna grupe o najwyzszym odsetku stanowity osoby w wieku 30-39 lat (21,5 %).
Osoby w wieku 20 - 29 lat, 40 - 49 lat oraz 50 - 59 lat stanowity podobny procent
badanych (odpowiednio 17,7 %, 16,7% i 18,9 %). Najmniej liczna grupa byty
najmtodsze osoby - w wieku 15 - 19 lat (2,3 %).

Wykres 1010. Wiek respondenta (w %, n=1600).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

m15-19lat m20- 29 lat 30 - 39 lat 40 - 49 lat m50- 59 lat m60 lat i wiecej
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M3. W jakiej miejscowosci Pan(i) mieszka:

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Najwieksza grupe respondentow stanowili mieszkancy miejscowosci ponizej 1000
mieszkancow (29,3 %). Nieco mniej ankietowanych mieszka w miastach od 100 001
do 500 000 mieszkancow (23,4 % odpowiedzi). Pozostate wielkosci miejscowosci sg

zamieszkane przez podobny odsetek badanych od 14,8 % do 16,5 %.

Wykres 11. Respondenci wedtug wielkosci miejscowosci zamieszkania (w %, n=1600).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
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® miasto powyzej 500 000 mieszkancow
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M4, Prosze powiedziec, jakie jest Pana(i) wyksztatcenie?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Najliczniejsza grupa respondentow byty osoby z wyksztatceniem zasadniczym
zawodowym (28,2 %). Mniej liczng grupa sa ankietowani z wyksztatceniem Srednim
zawodowym (21,2 %). Osoby z wyksztatceniem s$rednim ogolnoksztatcacym oraz
wyzszym uzyskaty podobny odsetek wskazan - odpowiednio 17,4 % i 16,6 %.

Najmniej respondentdéw posiada wyksztatcenie policealne - 3,4 % badanych.

Wykres 1212. Wyksztatcenie (w %, n=1600).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

21,2 17,4
W podstawowe W zasadnicze zawodowe
Srednie zawodowe srednie ogolnoksztatcace
m policealne m wyzsze (licencjat, inzynier, magister)
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M5. Wytacznie dla celéw statystycznych, chcielibySmy dowiedzie¢ sie o sredni
miesieczny, catkowity dochdéd netto na osobe w Pana(i) gospodarstwie
domowym w ciagu ostatnich trzech miesiecy. Prosze mnie zatrzymaé¢ w
momencie czytania kategorii dochodu w rodzinie, ktéry odpowiada Pana(i)
sytuacji.

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Dochody miesieczne powyzej 1100 PLN na osobe osiaga 43,8 % badanych
gospodarstw domowych, natomiast 32,6 % ma dochody na poziomie od 650 do 1099
PLN. Dochodd na osobe ponizej 650 PLN posiada 11,4 % gospodarstw domowych, a
2,2 % deklaruje jego brak.

Wykres 1313. Dochdd (w %, n=1600).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
32,6

m brak dochodu m ponizej 650 PLN 650-1099 PLN

9,8

® 1100 PLN i wiecej nie wiem/trudno powiedzie¢
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Mé6. Prosze okresli¢ swoja grupe spoteczno - zawodowa

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Pod wzgledem przynaleznosci do grupy spoteczno - zawodowej wsrdd respondentow

dominowali emeryci i rencisci - 27,0% wszystkich badanych. Ponad jedna piata

respondentow (21,5 %) to pracownicy administracji i ustug. Stosunkowo spora grupe

stanowili robotnicy - 17,7 % ankietowanych. Pozostate grupy spoteczno -

demograficzne nie przekroczyty 7 % badanych.

Wykres 1414. Przynaleznos¢ do grupy spoteczno - zawodowej (w %, n=1600).
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M7. lle oso6b tacznie z Panem(ig) liczy Pana(i) gospodarstwo domowe?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Ponad jedna czwarta respondentow (27,8 %) stanowity jednoosobowe gospodarstwa
domowe. Gospodarstwa dwu- i trzyosobowe stanowity podobny odsetek proby -
odpowiednio 22,8 % i 22,3 %. Mniejszy ale nadal wysoki procent, stanowity

gospodarstwa sktadajace sie z czterech osob (18,0 %).

Wykres 1515. Ilos¢ osob w gospodarstwie domowym (w %, n=1600).
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M8. A ile os6b powyzej 15 roku zycia liczy Pana/i gospodarstwo domowe?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Rozpatrujac gospodarstwa domowe pod wzgledem osob w wieku powyzej 15 roku
zycia, okazuje sie, ze najwyzszym odsetkiem charakteryzowaty sie gospodarstwa
sktadajace sie z dwoch osob (38,7 %). Nizszy procent stanowity gospodarstwa tylko

Z jedna osobg (30,7 %) oraz z trzema osobami powyzej 15 lat (18,7 %).

Wykres 16. Ilos¢ osob powyzej 15 roku zycia w gospodarstwie domowym (w %, n=1600).
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