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Podstawowe informacje o badaniu
KLIENCI INDYWIDUALNI 2012



Podstawowe informacje o badaniu

Celem badania byto poznanie opinii klientow indywidualnych na temat rynku ustug
telekomunikacyjnych i pocztowych.

Ustugi objete badaniem to:
- telefonia: stacjonarna, VolP, komdrkowa,w tym ustugi Premium Rate
- internet: dial-up, stacjonarny, mobilny
Cele badania: - ustugi wigzane (pakiety)

- elementy ustugi powszechnej - OgdInopolskie Biuro Numeréw, Ogdélnopolski Spis
Abonentdw, Publiczne Aparaty Samoinkasujace, faks

- ustugi pocztowe

Dodatkowo, celem badania byto zebranie ogdlnych opinii konsumentéw o rynku telekomunikacyjnym
w Polsce i zmianach na nim nastepujacych.

Metoda Badanie przeprowadzono metodg bezposrednich wywiadéw ankieterskich, wspomaganych
badawecza: komputerowo — CAPI (Computer Assisted Personal Interview).

Badanie zrealizowano na ogdInopolskiej probie losowo-adresowej 1639 0séb (operat: PESEL),

Proba: reprezentatywnej dla populacji Polski w wieku 15 lat i wigcej.
Termin .
e e 7-27 listopada 2012
realizacji:
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Struktura proby ze wzgledu na podstawowe cechy
spoteczno-demograficzne

Liczba % Liczba %
wywiadow wywiadow
Ogétem: 1639 100% Wielko$¢ gospodarstwa domowego:
.. 1-2 osoby 597 36%
Plec: | . 3-4 0soby 789 48%
mezczyzn 783 8% 5 0s6b i Wigce] 210 13%
kobieta 856 52% Kategoria dochodu na osobe :
Wiek: ponizej 1100 zt 463 28%
15-24 |at 287 18% 1100-1999 zt 375 23%
2000 zt i wiecej 201 12%
25-34 lat 323 20:& odmowa 600 379,
35-44 lat 253 15% Wielko$¢ miejscowosci :
45-59 lat 417 25% wie$ 616 38%
60 lat i wigcej 359 22% miasta do 50 tys. 407 25%
Wyksztalcenie: miasta 50-199 tys. 276 17%
. miasta 200-499 tys. 155 9%
RECSION 20 i miasta ponad 500 tys. 185 1%
H 0
zasadnicze zawodowe 450 27% Makroregion GUS :
4 i 0
SEE e L centralny 300 18%
: 0
wyzsze 187 1% wielkopolski 239 15%
Sytuacja zawodowa: $laski 240 15%
uczen student 196 12% zachodni 180 1%
1 0
pracujacy 806 49% = porr;}or;& 1?2 17(1//"
. potnocno-wschodni o
0
emeryt\ rencista 432 26% wschodni 126 8%
niepracujacy\ bezrobotny 212 13% matopolski 273 17%
X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
KLIENCI INDYWIDUALNI 2012



Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— ogoblna sytuacja na rynku ustug telekomunikacyjnych

«  Poziom dostepu i korzystania z ustug telekomunikacyjnych przez klientow indywidualnych w Polsce jest wysoki
- 96% badanych os6b posiada co najmniej jedng ustuge.

*  Najbardziej powszechnie uzywane sg telefony komdrkowe - korzysta z nich 88% respondentéw. Domowe telefony
stacjonarne uzywane sg zdecydowanie rzadziej - za ich pomocg komunikuje sie mniej niz co trzeci respondent (31%).
Zadnego telefonu nie posiada tylko 4% badanych, z obu rodzajéw telefonu korzysta jedna czwarta (23%).

*  Prywatny dostep do internetu ma 62% badanych. Z internetu stacjonarnego korzysta blisko potowa préby (46%), z dostepu
mobilnego - 16%.

Dostep do ustug telekomunikacyjnych w Polsce jest szeroki. Najbardziej powszechne jest
korzystanie z telefonii komoérkowej. Z dostepu do internetu korzysta blisko dwie trzecie
populacji.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— czynniki roznicujace poziom wykorzystania ustug telefonicznych

«  Poziom korzystania z ustug telefonii komorkowej i stacjonarnej jest w duzym stopniu determinowany przez czynniki
spoteczne i demograficzne.

«  Telefony komérkowe sg szeroko rozpowszechnione w niemal wszystkich grupach spotecznych. Wyjatek stanowi grupa
0s6b powyzej 60 roku zycia (czesto emerytdw lub rencistow), wérdd ktérych z komérek korzysta znacznie mniej 0sob niz w
pozostatych grupach (64%).

«  Malejgca rola telefonii stacjonarnej daje sie zauwazy¢ w wiekszo$ci grup spotecznych. Przywigzanie do tradycyjnej telefonii
pozostaje najwyzsze gtownie wérdd osob powyzej 60 roku zycia, z ktérych az potowa korzysta z domowego telefonu
stacjonarnego (53%).

« Druga grupa, w ktdrej korzystanie z telefonu stacjonarnego jest wyzsze niz wérdd ogdtu badanych, sg najwieksze
gospodarstwa domowe (37%). Sg to rodziny piecio- lub wiecej osobowe, w ktorych telefon stacjonarny stanowi
uzupetnienie oferty telewizyjnej i internetowej lub utatwia komunikacje miedzy domownikami.

Telefony komorkowe sq wykorzystywane powszechnie niemal we wszystkich grupach
spoteczno-demograficznych.

Z domowego telefonu stacjonarnego korzystajq najczesciej osoby w starszym wieku
oraz duze rodziny.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— czynniki roznicujace poziom wykorzystania ustug internetowych

Poziom korzystania z dostepu do internetu (ogétem 62%) jest silnie zréznicowany. Czynnikiem najbardziej roznicujgcym
jest wiek - wérdd osob ponizej 45 roku zycia udziat posiadajacych dostep wynosi 80% lub wiecej, w grupie wiekowej 45

-59 lat jest to niewiele ponad potowa (56%), za$ w grupie powyzej 60 lat udziat ten obniza sie do ponad jednej piatej (22%).
«  Oprocz wieku, cechami silnie wptywajacymi na posiadanie dostepu do internetu sg wyksztatcenie i poziom dochodoéw.
Wsrdd oséb z wyksztatceniem podstawowym dostep posiada tylko dwie pigte (38%), podczas gdy wérdd oséb z
wyksztatceniem wyzszym odsetek ten wynidst 86%. W$rdd respondentdéw deklarujgcych dochdd na osobe w rodzinie
ponizej 1100 zt, z internetu korzysta potowa (53%), za$ wsrod deklarujacych powyzej 2000 zt sg to blisko trzy czwarte
(72%). Nie ma natomiast silnej zalezno$ci miedzy wielko$cig miejscowosci zamieszkania a posiadaniem dostepu do
internetu.

«  Zalezno$ci miedzy czynnikami spotecznymi a posiadaniem internetu sg podobne dla poszczegolnych typow dostepu
- stacjonarnego i mobilnego. Dodatkowo, korzystaniu z internetu mobilnego (ogétem 16%) sprzyja wigzacy sie z
mobilno$cig mtodszy wiek (grupa wiekowa 25-34 lata - 31%), a takze stabiej rozwinieta infrastruktura stacjonarna
w miejscu zamieszkania (osoby mieszkajace na wsi - 21%).

+ Nieposiadanie dostepu do internetu najczesciej wynika z braku potrzeby (60% wskazan) lub braku umiejetnosci korzystania
z komputera lub sieci (odpowiednio 25% i 38%). Nie jest problemem brak dostepnosci technicznej, ktory dotyczy tylko 4%
nieposiadajgcych.

Posiadanie dostepu do internetu jest silnie zréznicowane. W przypadku oséb po 60 roku
zycia mozna mowié o wykluczeniu cyfrowym — dostep do sieci ma tylko co pigty respondent.
Nieposiadanie internetu wynika gtéwnie z barier pokoleniowych (brak przyzwyczajenia

1 umiejetnosct) a tylko sporadycznie z braku mozliwosci technicznych.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski — korzystanie i dostep do internetu —
ogoblna charakterystyka; publiczny bezplatny dostep do internetu

13

Korzystanie z sieci w jakimkolwiek miejscu deklaruje 62% badanych. Czestotliwo$¢ uzytkowania jest bardzo wysoka —
wiekszos¢ internautow korzysta z niego codziennie (66%) lub kilka razy w tygodniu (22%). Miejscem korzystania

z internetu jest najczesciej dom (93%), rzadziej — miejsce pracy (21%).

Internet jest zdecydowanie najczesciej wykorzystywany do odwiedzania portali internetowych, komunikacji za pomocg
poczty email oraz wizyt w serwisach spotecznosciowych - codzienne korzystanie z tych funkcji deklaruje wigcej niz co trzeci
badany uzytkownik.

Prywatny dostep do internetu posiada 62% badanych. Trzy czwarte tych os6b ma dostep do internetu stacjonarnego
(75%), zas jedna czwarta — do internetu mobilnego (26%). Potaczenia typu dial-up wykorzystywane sg sporadycznie -
zaledwie przez jednego na stu posiadaczy dostepu do internetu.

Poziom zainteresowania publicznym, bezptatnym dostepem do internetu jest umiarkowany. Wsrod obecnych posiadaczy
prywatnego internetu, chec korzystania z publicznego dostepu wyraza co trzecia osoba (35%) — gtéwnie aby uzywac go
jako dostepu dodatkowego. Wsrod oséb niemajacych dostepu do sieci che¢ korzystania wyraza mniej niz co pigta osoba
(18%). W tej drugiej grupie brak zainteresowania dostepem publicznym wynika gtownie z braku potrzeby (57%), a takze z
niewystarczajgcych umiejetnosci (39%) i braku sprzetu (34%).

Uzytkownicy internetu korzystajq z niego w sposob bardzo intensywny, najczesciej
w domu.

Publiczny dostep na obecnym etapie rozwoju rynku budzi umiarkowane zainteresowanie.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— rynek internetu stacjonarnego

»  Dwa kluczowe czynniki wyboru dostawcy internetu stacjonarnego to atrakcyjnos¢ cenowa oferty oraz predkos¢ tacza — jako
najwazniejsze wymienia je potowa uzytkownikow (odpowiednio 50% i 49%).

«  Poziom zadowolenia klientow z jakosci ustug internetu stacjonarnego jest wysoki. Najlepiej oceniane sg elementy
technologiczne — dostepnos$¢, stabilnos¢ i predkos¢ potaczenia. Jedynie 2% uzytkownikow deklaruje, ze ich tacze nie
pozwala na sprawne korzystanie z poczty email i bankowosci elektronicznej. Relatywnie najnizej oceniane sg: poziom cen
ustug, warunki promocji i rabatow oraz jakos¢ obstugi klienta przez infolinie i internet.

- Wydatki klientow na internet nie przekraczaja ich oczekiwan. Sredni rachunek miesieczny za korzystanie z internetu
stacjonarnego wynosi 54 zt. Wartos¢ ta tylko nieznacznie przekracza Srednig cene, ktdra zdaniem klientdw jest
akceptowalnym maksimum - 51 zt.

« Sktonnos¢ do substytucji — zmiany dostepu stacjonarnego na mobilny — jest stosunkowo wysoka. Wielu uzytkownikow
dostepu stacjonarnego bytaby sktonna zmienic typ dostepu w przypadku otrzymania atrakcyjnej (29%) lub lepszej
jakosciowo (28%) oferty internetu mobilnego. Podwyzka kosztow obecnego dostepu sktonitaby do zmiany jedng czwartg
uzytkownikow (25%).

«  Poziom reklamaciji zgtaszanych w zwigzku z internetem stacjonarnym wynosi 6% dla ostatniego roku. Jest to wskaznik
zblizony do telefonii stacjonarnej i wyzszy niz w przypadku ustug mobilnych. Reklamacje u dostawcy internetu
stacjonarnego dotycza niemal wytgcznie problemdw z potaczeniem lub dziataniem linii. Ocena procedur reklamacyjnych
jest na Srednim poziomie - negatywnie lub bardzo negatywnie ocenit je prawie co piaty sktadajacy reklamacje (18%).

Jakosé ustug internetu stacjonarnego jest wysoka. Ceny ustug utrzymujq sie na poziomie
akceptowanym przez klientow.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— rynek internetu mobilnego

* Internauci korzystajacy z dostepu mobilnego to charakterystyczna grupa - ponad potowa ma mniej niz 44 lata, wigkszo$¢
pracuje, ma wyksztatcenie Srednie lub wyzsze. Zarazem blisko potowa z nich mieszka na wsi. Osoby te uzytkujg niemal
wylgcznie ustugi mobilne - prawie wszyscy majq telefony komorkowe, sporadycznie zas uzytkujg ustugi stacjonarne -
internet i telefonie.

«  Powody, ktdre sktaniajg do wyboru ustugi mobilnej to przede wszystkim koniecznos¢ posiadania dostepu do internetu poza
domem (38%) oraz atrakcyjna oferta cenowa (32%). Podobnie jak w przypadku internetu stacjonarnego kluczowe elementy
wyboru oferty to cena (49%) i predkos¢ tacza (43%).

« W poréwnaniu z internetem stacjonarnym jakos¢ ustug oceniana jest nieco nizej - najstabiej ocenione obszary to limity
transferu danych, ceny, a takze predkos¢ i stabilno$¢ potaczen. Swoje facze jako niewystarczajace do obstugi poczty
i bankowosci elektronicznej ocenia odpowiednio 5% i 7% uzytkownikow.

- Poziom cen internetu mobilnego jest zgodny z oczekiwaniami klientow. Srednie wydatki wynosza 55 zt i s niemal réwne
deklarowanym maksymalnym akceptowalnym wydatkom ($rednia - 54 z1).

« Sktonnos¢ do substytucji — zmiany dostepu mobilnego na stacjonarny — jest, podobnie jak w przypadku internetu
stacjonarnego, do$¢ wysoka. Uzytkownikéw mobilnego dostepu zachecitaby gtéwnie atrakcyjna oferta internetu
stacjonarnego (25%). Podwyzka cen obecnego dostepu motywowataby do zmiany ponad jedna piatg uzytkownikdw (22%).

*  Reklamacje w ostatnim roku sktadat u dostawcy mobilnego jedynie co dwudziesty pigty uzytkownik (4%).

Uzytkownicy mobilnego internetu to ludzie miodzi i aktywni. Akceptujq ceny ustug, ale ich
jakos¢ oceniajq nizej niz uzytkownicy internetu stacjonarnego.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— rynek telefonii — ogoblna charakterystyka

«  Ztelefonow komorkowych korzysta wiekszos¢ populacji (88%), telefony stacjonarne uzytkuje jedna trzecia (31%).
Wiekszos¢ niekorzystajgcych z telefonu stacjonarnego nie jest zainteresowana przytaczeniem tej ustugi — jedynie jedna
czwarta z nich zainstalowataby telefon (25%), pod warunkiem atrakcyjnej ceny, promocji lub ustug dodanych.

«  Najczesciej wystepujacy model korzystania z ustug telefonicznych to posiadanie tylko telefonu komérkowego - tacy
respondenci stanowig 65% ogotu. Model ten charakteryzuje gtdwnie osoby przed 45 rokiem zycia.

»  Oba rodzaje telefondw posiada jedna czwarta ogétu (23%) - takich oséb jest najwiecej w rodzinach piecio- i wigcej
osobowych.

«  Telefon stacjonarny jako jedyng ustuge telefoniczng posiada 8% badanych o0séb - zdecydowana wiekszo$¢ z nich to osoby
po 60 roku zycia.

Ustugi telefoniczne zostaly zdominowane przez telefonie komorkowaq - wiekszos¢ badanych
posiada tylko telefon mobilny.

 Klienci, ktorzy uzytkujq tylko telefon stacjonarny to niemal wylqgcznie osoby powyzej

60 roku zycia.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— telefonia komorkowa

«  Telefon komdrkowy stat sie nieodtacznym elementem zycia uzytkownikéw — zdecydowana wiekszo$¢ korzysta z niego kilka razy
dziennie, uwaza jego posiadanie za zdecydowanie wazne (61%) i pod zadnymi warunkami nie zmienitaby telefonu komérkowego
na stacjonarny (61%).

« Osoby korzystajace z telefonow komoérkowych uzywajg najczesciej jednego numeru (89%). Potowe stanowig uzytkownicy oferty
na karte (51%), z ofert abonamentowych i mix korzysta odpowiednio 43% i 9% badanych.

«  Blisko jedna pigta badanych (19%) korzysta z aparatu typu smartfon. Z internetem taczy sie przez komérke co czwarty
uzytkownik (24%). Obydwie te grupy stanowig gtownie ludzie mtodzi, ponizej 34 roku zycia, osoby z wyksztatceniem wyzszym
I mieszkancy najwigkszych miast.

« Gtéwnym czynnikiem wyboru operatora sieci komorkowej jest zasieg i jakos¢ sieci. Trzecim waznym czynnikiem jest cena.
Zadowolenie klientow telefonii komérkowej jest wysokie, zwltaszcza cenig oni jako$¢ ustug, obstuge w punkcie sprzedazy oraz
zakres i wybor ofert. Najnizej oceniane sg ceny oraz telefoniczna obstuga klienta.

«  Wydatki i wrazliwo$¢ cenowa klientdw réznig sie w zalezno$ci od oferty. Klienci korzystajacy z ustug przedptaconych (na karte)
wydajg srednio 37 zt i Srednio takg sama kwote wskazujg jako maksymalng akceptowalng. W przypadku klientow
abonamentowych istnieje spora rozbieznos¢ pomiedzy $rednig kwotg wydawang miesiecznie (66 zt) a rednig maksymalng
akceptowalng kwotg abonamentu (58 zt). W ramach zaktadanej ceny abonamentu klienci oczekujg $rednio 346 darmowych
minut do wszystkich sieci lub potgczen nielimitowanych (14%).

Telefonia komorkowa jest ustugq wykorzystywanq powszechnie i intensywnie. Jej znaczenie
dla uzytkownikoéw jest bardzo duze. Poziom cen ustug abonamentowych jest wyzszy niz
oczekiwania klientow.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— telefonia komorkowa, cd.

« Marki czterech najwigkszych dostawcdw ustug telefonii komdrkowej sg znane wiekszosci klientow. Znajomo$¢ pozostatych
marek jest znikoma — ponizej 5%.

« W ciggu ostatniego roku reklamacje sktadato jedynie 3% uzytkownikdw telefonii komorkowej.

« Do krajéw UE wyjezdzato w ciggu ostatniego roku 16% uzytkownikéw telefonow komorkowych. Z roamingu korzystata jedynie
potowa tej grupy (54%). Dwie pigte uzytkownikdw ustug roamingowych (42%) stosuje rézne metody obnizania kosztéw potaczen
- najczesciej ogranicza sie do wysytania SMS-y (22%), tylko odbiera potaczenia (11%) lub korzysta z lokalnej karty SIM (10%).
Maksymalne akceptowalne stawki za potaczenia roamingowe to srednio 1,02 zt za minute potaczenia i 53 gr za SMS.
Reklamacje rachunkéw za roaming sktadato tylko 2% uzytkownikow tej ustugi.

+  Platne SMS-y typu Premium Rate wysyta co czwarty ankietowany uzytkownik telefonu komorkowego (27%). Najczesciej sg one
wysytane w ramach akcji charytatywnych (14%), a takze konkurséw (9%) i gtosowan (5%).

Marki mniejszych dostawcow ustug telefonii komorkowej sq mato znane klientom.
Znajomos¢ czterech najwiekszych marek jest powszechna.

Z roamingu korzysta jedynie polowa oséb wyjezdzajqcych do krajéow UE. Duza czesé¢
ogranicza korzystanie z polskiego numeru ze wzgledu na koszty.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— telefonia stacjonarna

«  Telefonia stacjonarna to rynek wyraznie roznigcy sie od pozostatych typdw ustug. Wsrod uzytkownikéw najwieksza grupe
stanowig osoby po 60 roku zycia (37%), a gtownym motywem korzystania jest przyzwyczajenie (wskazywane przez 51%
posiadaczy).

»  Usluga postrzegana jest jako stosunkowo mato istotna - tylko co piaty uzytkownik uwaza posiadanie telefonu stacjonarnego za
zdecydowanie wazne (w telefonii komdrkowej odsetek ten wynosi 61%). Niewielkie przywigzanie do ustugi wigze sie z mato
intensywnym wykorzystywaniem telefonu stacjonarnego - nawet najpopularniejszy typ potaczen, czyli potaczenia lokalne,
wykonywany jest Srednio nie czesciej niz kilka razy w tygodniu.

«  Zadowolenie klientow z ustug telefonii stacjonarnej jest nizsze niz w innych ustugach telekomunikacyjnych — szczegélnie
krytycznie oceniane sg ceny, promocje i rabaty oraz jako$¢ obstugi klienta.

*  Narynku telefonii stacjonarnej wrazliwos¢ cenowa klientéw jest duza. Rozpieto$¢ pomiedzy $rednig kwotg aktualnych wydatkow
(49 z1) a $rednig maksymalna akceptowalng kwotg (43 zt) jest znaczna, co wskazuije, ze uzytkownicy oczekujg dalszych obnizek
cen. Podwyzka kosztow sktonitaby az 41% uzytkownikdw do zmiany ustugi na telefonie mobilna.

< Jednocze$nie, mimo Ze poziom przywigzania do telefonii stacjonarnej nie jest wysoki, tylko 14% uzytkownikéw zdecydowatoby
sie na zastgpienie telefonu stacjonarnego mobilnym przy otrzymaniu atrakcyjnej oferty operatora komérkowego. Mozna
wnioskowac, ze osoby sktonne przejs¢ na korzystanie z telefonii komorkowej juz takiego wyboru dokonaty.

« W ciaggu ostatniego roku reklamacije sktadato 7% uzytkownikow telefonii stacjonarnej - jest to wskaznik nieco wyzszy niz w
przypadku pozostatych ustug telekomunikacyjnych.

Telefonia stacjonarna jest postrzegana przez ogot uzytkownikéw jako malo istotna.
Wykorzystywana jest w sposob mato intensywny, zas odbiorcy skoncentrowani sq gtownie
na elementach cenowych.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— elementy ustugi powszechnej— OSA, OBN, PAS i faks

«  Korzystanie z ustug wchodzacych w sktad ustugi powszechnej jest niewielkie:
«  z OgobInokrajowego Biura Abonentéw korzystato w ciggu ostatniego roku jedynie 14% badanych, z czego wigkszos¢ tylko
kilka razy w roku,
« z Ogolnokrajowego Spisu Abonentow - 5% badanych, z czego potowa kilka razy w roku,
«  z Publicznych Aparatow Samoinkasujacych (tzw. budek telefonicznych) — 2% badanych (gdyz wiekszo$¢ pozostatych ma
wiasne telefony komérkowe),
«  zfaksu w domu - jedynie 1% badanych.
«  Blisko jedna trzecia klientow jest zainteresowana korzystaniem z OSA udostepnionego na stronie www (30%), wiekszos¢ z nich
pod warunkiem, ze dostep bytby bezptatny (28%).

Poziom korzystania z elementéw ustugi powszechnej jest dos¢ niskai.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— ushugi wigzane

«  Pakiety ustug telekomunikacyjnych wykorzystywane sg przez co pigtego badanego (21%). Ich uzytkowanie jest najczestsze
wsrdd 0sdb z wieloosobowych rodzin (29%), osob z wyksztatceniem wyzszym (35%) i mieszkancow duzych miast 200-499 tys.
(32%).

*  NajczesSciej wigzane sg ustugi stacjonarne, w tym gtdéwnie internet, ktdry wchodzi w sktad 74% ogotu pakietow. Najpopularniejsze
typy pakietdw obejmujg 2 ustugi: telewizje i internet stacjonarny — 34% lub telefon i internet stacjonarny — 21%. Pakiet sktadajacy
sie z 3 ustug: telewizji oraz internetu i telefonu stacjonarnego posiada 17% uzytkownikdw.

«  Klienci ustug wigzanych sg z nich bardzo zadowoleni — zwtaszcza z ich wygody, jako$ci ustug i przejrzysto$ci oferty.

- Srednie wydatki na pakiet obejmujacy dwie ustugi stacjonarne wynosza 100-106 zt. Pakiet sktadajacy sie z dwéch ustug
mobilnych jest drozszy — $rednia wynosi 117 zt. Srednie wydatki na pakiet obejmujacy 3 ustugi stacjonarne wynosza 131 zt.

Ustugi stacjonarne sq czesciej wigzane w pakiety niz ustugi mobilne. Najczestsze typy
pakietow obejmujq internet stacjonarny wigzany z TV lub telefonem stacjonarnym.
Klienci pakietow sq z nich bardzo zadowoleni.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— ogoblna ocena rynku telekomunikacyjnego

* Wiekszos¢ klientow indywidualnych dostrzega szereg pozytywnych zmian na polskim rynku ustug telekomunikacyjnych (67%).
Elementy szczegolnie doceniane to rozwdj technologii, wzrost liczby dostawcdw i ofert oraz stopniowy spadek cen - kazdy z tych
elementow zostat wskazany przez okoto co czwartego badanego.

«  Glosy pozytywne przewazajg nad krytycznymi - ponad potowa badanych nie umiata wskaza¢ zadnego negatywnego zjawiska na
rynku telekomunikacyjnym. Gtéwnym przedmiotem krytyki sg za wysokie ceny, ktére zostaty wymienione przez jedng czwartg
ogbtu badanych (27%). Inne negatywne zjawiska dostrzegane na rynku to niezrozumiatos¢ i skomplikowanie procedur (7%), za
mata przejrzystos¢ ofert (6%) oraz wcigz za mata liczba dostawcow (6%).

. O Urzedzie Komunikaciji Elektronicznej styszat co szdsty respondent (16%). Ci, ktdrzy styszeli o UKE, w wiekszosci oceniajg
jego dziatalno$¢ pozytywnie lub neutralnie.

Zmiany zachodzqce na polskim rynku telekomunikacyjnym oceniane sq pozytywnie .
Najbardziej doceniany jest rozwoj nowych technologii oraz dywersyfikacja ofert
1 dostawcow. Gtownym problemem pozostajq zbyt wysokie ceny.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
— rynek ushug pocztowych

Z ustug pocztowych korzysta wiekszos¢ badanych (81%), przy czym regularnie, co najmniegj kilka razy w pétroczu robi to trzy
pigte ogdtu (60%). Regularnych uzytkownikow ustug pocztowych jest najwiecej wérdd osdb w Srednim wieku i starszych, czyli po
45 roku zycia (67-74%), a takze wsrdd mieszkancdw najwigkszych miast (70%).

«  Zadowolenie klientdw z jako$ci ustug pocztowych jest umiarkowane (58% ocen pozytywnych i 8% ocen negatywnych).
Dostepno$¢ placdwek jest oceniana dobrze pod wzgledem godzin otwarcia (65% ocen pozytywnych i 8% negatywnych), stabiej
— pod wzgledem bliskosci i liczby placéwek (56% ocen pozytywnych i 11% ocen negatywnych).

«  Gtéwnym dostrzeganym przez ogromng czes$¢ klientow problemem rynku pocztowego sg duze kolejki (50%).Kolejne, cho¢
wymieniane rzadziej problemy to pozostawianie awiza mimo obecno$ci adresata (17%) oraz nieterminowosc¢ lub dtugie terminy
realizacji ustug (14%).

*  Dwie pigte badanych uwaza ceny ustug pocztowych za wysokie (42%). Maksymalna akceptowalna cena przesytki ekonomicznej

do 50 gram wynosi 1,63 zt - jest zatem nawet nieco wyzsza od obecnej ceny rynkowe;.

»  Reklamacje u operatora pocztowego sktadato jedynie 2% respondentéw. Jedna trzecia sktadajacych reklamacie twierdzi, ze nie
zostata ona uwzgledniona (32%). Oceny elementdw procedury reklamacyjnej sg bardzo niskie (27%-58% ocen negatywnych).

Ustugi pocztowe sq szeroko wykorzystywane. Zadowolenie ich klientow jest umiarkowane
a gltownym problemem pozostajq kolejki w placowkach.

X
23 Badanie klientdw indywidualnych 2012 u':{iE & MillwardBrown

| 1 Urzad € smusikasi, Elektrenicong



CzeSC A.
Rynek telekomunikacyjny

KLIENCI INDYWIDUALNI 2012



Korzystanie
z ushug telekomunikacyjnych ogolem
ROZDZIAL 1



Korzystanie z ushig telekomunikacyjnych

I Dostep do ustug w populacji generalne;: I Typologia odbiorcow ze wzgledu na wspoétkorzystanie z ustug:

P1. Z jakich ustug telefonicznych Pan(i) korzysta? P1. Z jakich ustug telefonicznych Pan(i) korzysta?
P5. Czy posiada Pan(i) prywatny dostep do internetu? P5. Czy posiada Pan(i) prywatny dostep do internetu?
Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639 Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

m telefon komarkowy i internet
tylko telefon komorkowy
| telefon stacjonarny, komdrkowy i internet
m tylko telefon stacjonarny
= telefon stacjonarny i komorkowy
tylko internet
m telefon stacjonarny i internet
® brak telefonu i internetu

telefon komorkowy 88%

internet (ogdtem), w tym: - 62%
internet stacjonarny - 46%

internet mobilny 16%

telefon stacjonarny - 31%

» Najbardziej rozpowszechnionq ustugq telekomunikacyjnq w Polsce sq telefony komoérkowe. Posiadanie
prywatnego dostepu do internetu deklaruje blisko dwie trzecie badanych. Telefonu stacjonarnego
uzywa w domu jedynie co trzeci badany.

» Pod wzgledem wspébtkorzystania z ustug, najwiekszq grupe stanowiq osoby korzystajqce
z telefonu komorkowego 1 internetu. Tylko telefonu komérkowego uzywa jedna czwarta badanych, zas
wylqgcznie telefonu stacjonarnego — 7%.

» Jedynie 4% badanych nie posiada domowego dostepu do zadnej ustugi telekomunikacyjne;j.
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Profil uzytkownikéw internetu ogoltem

I Posiadanie dostepu do internetu w grupach spoteczno-demograficznych:

Wielko$¢ gospodarstwa

wszyscy badani (n=1639) N 62% 1-2 osoby (n=597) N 36%
(Ple¢ 3-4 osoby (n=789) NG 75%
mezczyzna (n=783) I 64% 5 0sob i wiecej (n=210) INNEG_——— 77%

kobieta (n=856) NG 59% Wielko$¢ miejscowosci

_ wie$ (n=616) INNG_ 63%
15-24 lat (n=287) |GG 50% miasta do 50 tys. (n=407) N 61%
25-34 Iat (n=323) I 53% miasta 50-199 tys. (n=276) I 55%
35-44 lat (=253) N 50 miasta 200-499 tys. (n=155) I 70%
45-59 lat (n=417) I 56% miasta ponad 500 tys. (n=185) N 61%
60 lat i wiecej (n=359) I 22%

Wyksztatcenie ponizej 1100 zt (n=463) NG 53%

podstawowe (n=278) N 38% 1100-1999 zt (n=375) NN 58%
zasadnicze zawodowe (n=450) N 50% 2000 zti wigcej (n=201) INEEG_— 72%
srednie (n=712) GGG 73%
wyzsze (n=187) I 56

Sytuacja zawodowa

uczen\ student (n=196) NG 35%
pracujacy (n=806) N 75°%
emeryt\ rencista (n=432) I 26%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) | 57%
» Dostep do internetu jest najmniej rozpowszechniony wsrod osob po 60 roku zycia — ma go jedynie co piqta
osoba w tym wieku. Oprocz wieku, barierq dostepu do internetu jest wyksztalcenie i sytuacja zawodowa —
wsrod os6b mniej wyksztalconych oraz niepracujqcych udziat posiadaczy dostepu jest rowniez niski.
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Profil uzytkownikéw internetu stacjonarnego

I Posiadanie dostepu stacjonarnego w grupach spoteczno-demograficznych:

Wielkos¢ gospodarstwa

wszyscy badani (n=1639) I 46% 1-2 osoby (n=597) I 27%
(Ple¢ | 3-4 osoby (n=789) NN 58%
mezczyzna (n=783) I 48% 5 0s6b i wiecej (n=210) NG 59%

kobieta (n=856) N 45% Wielko$¢ miejscowosci

[ Wiek | wie$ (n=616) I 41%
15-24 lat (n=287) I 61% miasta do 50 tys. (n=407) N 48%
25-34 lat (n=323) G 54% miasta 50-199 tys. (n=276) I 47%
35-44 lat (n=253) I 59% miasta 200-499 tys. (n=155) [ 55%
45-59 lat (n=417) I 47% miasta ponad 500 tys. (n=185) [ 46%
60 lat i wiecej (n=359) I 18%

Wyksztatcenie ponizej 1100 zt (n=463) I 39%

podstawowe (n=278) I 28% 1100-1999 zt (n=375) N 41%
zasadnicze zawodowe (n=450) I 36% 2000 zti wiecej (n=201) INNNGNGNGEGEEE 57%
rednie (n=712) I 54%

wyzsze (n=187) NN 637%
uczen\ student (n=196
pracujacy (n=806
emeryt\ rencista (n=432
niepracujacy\ bezrobotny (n=212

—_~ o~ o~ —~
~—_ — — —

I 66%
I 57%
e 21%
I 42%

P
—_ — — —

» Za wyjqtkiem 0sob po 60 roku zycia oraz os6b mniej wyksztatconych i niepracujqcych, internet stacjonarny
Jjest szeroko rozpowszechniony we wszystkich grupach spoteczno-demograficznych.
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Profil uzytkownikéw internetu mobilnego

I Posiadanie internetu mobilnego w grupach spoteczno-demograficznych:

Wielkos¢ gospodarstwa

wszyscy badani (n=1639) [ 16% 1-2 osoby (n=597) " 10%
[ Plec 3-4 osoby (n=789) I 21%
mezczyzna (n=783) [ 18% 5 0sob i wiecej (n=210) 0 19%

kobieta (n=856) = 15% Wielko$¢ miejscowosci

[ Wiek | wie$ (n=616) 0 21%
15-24 lat (n=287) [ 20% miasta do 50 tys. (n=407) = 14%
25-34 lat (n=323) 1 31% miasta 50-199 tys. (n=276) " 11%
35-44 lat (n=253) = 22% miasta 200-499 tys. (n=155) [ 14%
45-59 lat (n=417) = 10% miasta ponad 500 tys. (n=185) [ 17%
60 lat i wigcej (1=359) | 3%

Wyksztatcenie ponizej 1100 zt (n=463) =~ 13%

podstawowe (n=278) I 9% 1100-1999 zt (n=375) [ 19%
zasadnicze zawodowe (n=450) I 12% 2000 zt i wigcej (n=201) = 16%
Srednie (n=712) [ 20%
wyzsze (n=187) [ 26%
uczen\ student (n=196
pracujacy (n=806
(
(

—_~ o~ o~ —~
~—_ — — —

2%
T 23%
L 4%

T 14%

» Internet mobilny jest ustugq uzywangqg najczesciej przez ludzi mtodych, w wieku 25-34 lata, os6b
aktywnych zawodowo lub uczqcych sie oraz badanych z wyzszym wyksztatceniem.

emeryt\ rencista (n=432
niepracujacy\ bezrobotny (n=212

—_ — — —
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Profil uzytkownikéw telefonii komorkowe;j

I Posiadanie telefonu komoérkowego w grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) I 88% 1-2 0soby (n=597) " TT%
N 3-4 0soby (n=789) I 95%
mezczyzna (N=783) ' 89% 5 0s6b i wiecej (n=210) T 93%
kobieta (n=856) [ 87%
[ Wiek | wie$ (n=616) [ 88%
15-24 lat (n=287) ' 98% miasta do 50 tys. (n=407) = 88%
25-341at (n=323) [ 98% miasta 50-199 tys. (n=276) = 89%
35-44 lat (N=253) [ 97% miasta 200-499 tys. (n=155) I 90%
45-59 lat (n=417) [ 88% miasta ponad 500 tys. (n=185) " 82%
60 latiwigcej (n=359)  64%
ponizej 1100 z} (n=463) 1 83%
podstawowe (n=278) I 71% 1100-1999zt (n=375) " 88%
zasadnicze zawodowe (n=450) | 87% 2000 ztiwiecej (n=201) T 90%
srednie (n=712) = 92%
wyzsze (N=187) [ 9%

uczen\student(n=196) = 9%
pracujacy (n=806) [ 97%
emeryt\ rencista (n=432) = 68%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) = 86%

 Telefonia komoérkowa rozpowszechniona jest we wszystkich grupach spotecznych. Zréznicowanie wiqze sie
glownie z wiekiem — wsrod 0séb po 60 roku zycia odsetek posiadaczy telefonéw komorkowych jest najnizszy.

X
30 | Badanie klientéw indywidualnych 2012 uKE & MillwardBrown
|

Urzod Vomanha, Elskrenicon



Profil uzytkownikow telefonii stacjonarne;j

I Posiadanie telefonu stacjonarnego w poszczegolnych grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) I 31% 1-2 osoby (n=597) M 33%
(Pe¢ | 3-4 osoby (n=789) I 28%
mezczyzna (n=783) I 28% 5 0sob i wiecej (n=210) NN 37%
kobieta (n=856) I 33%
[ Wiek | wie$ (n=616) I 34%
15-24 lat (n=287) I 24% miasta do 50 tys. (n=407) I 27%
25-34 lat (n=323) M 19% miasta 50-199 tys. (n=276) I 27%
35-44 lat (n=253) I 21% miasta 200-499 tys. (n=155) M 28%
45-59 lat (n=417) I 32% miasta ponad 500 tys. (n=185) [ 35%
60 lat i wigcej (n=359) N 53%
ponizej 1100 2} (n=463) I 27°%
podstawowe (n=278) I 34% 1100-1999 zt (n=375) I 32%
zasadnicze zawodowe (n=450) I 28% 2000 zti wiecej (n=201) N 35%
srednie (n=712) I 31%
wyzsze (n=187) I 34%

uczen\ student (n=196) I 28%
pracujacy (n=806) I 25%
emeryt\ rencista (n=432) I 49%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) Il 20%
 Telefonia stacjonarna jest uzywana w podobnym stopniu przez wszystkie grupy spoteczno-
demograficzne. Jedynq grupq bardziej masowo z niej korzystajqgcq sq osoby po 60 roku zycia, wsrod
ktorych telefon stacjonarny posiada az potowa.
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Rynek internetu
stacjonarnego 1 mobilnego
ROZDZIAL 2
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Korzystanie 1 dostep do internetu -
ogolem
ROZDZIAL 2.1



Korzystanie z internetu — czestotliwo$c 1 miejsca

I Czestotliwos¢ korzystania z internetu: I Miejsca korzystania:

P4. Czy korzysta Pan(i) z internetu? Chodzi o korzystanie w ogéle, H1. Gdzie korzysta Pan(i) z dostepu do internetu?
a nie tylko w gospodarstwie domowym. Jesli tak, jak czgsto? Podstawa: Respondenci, ktérzy korzystaja z internetu, n=1019
Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639
W codziennie
, _ W prac 21%
m kilka razy w tygodniu bracy - ’
m kilka razy w miesiacu U przyjaciot, znajomych . 8%
kilka razy w pétroczu w szkole, na uczelni . 8%
kilka razy w roku punkt hot spot\ Wi-Fi | 3%
37% nie korzystam w ogole _ . :
w kawiarence internetowe; | 1%
1% trudno powiedzie¢

» Zinternetu korzysta ponad trzy pigte badanych, wiekszos¢ z nich w domu. Dwie pigte populacji (41%)
to osoby korzystajqce z internetu codziennie.

X
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Profil korzystajacych z internetu codziennie

I Korzystajacy z internetu codziennie w poszczegdinych grupach spoteczno-demograficznych:

Wielkos¢ gospodarstwa

wszyscy badani (n=1639) [ 41% 1-2 osoby (n=597) I 24%
(Ple¢ | 3-4 osoby (n=789) I 52Y%
mezczyzna (n=783) I 45% 5 0sob i wiecej (n=210) NG 48%

kobieta (n=856) | 37% Wielko$¢ miejscowosci

[ Wiek | wies (n=616) I 39%
15-24 lat (n=287) I 7% miasta do 50 tys. (n=407) I 42%
25-34 lat (n=323) NG 4% miasta 50-199 tys. (n=276) [ 36%
35-44 lat (n=253) I 50% miasta 200-499 tys. (n=155) I 48%
45-59 lat (n=417) I 23% miasta ponad 500 tys. (n=185) NG 45%
60 lat i wiecej (1=359) Wl 6%
ponizej 1100 2} (n=463) I 33%
podstawowe (n=278) [ 26% 1100-1999 zt (n=375) NN 41%
zasadnicze zawodowe (n=450) I 22% 2000 zti wigcej (n=201) N 44%
Srednie (n=712) 1 50%
wyzsze (n=187) 1 75%
* Regularne korzystanie z internetu jest najbardziej

uczen\ student (n=196

pracujacy (n=806

emeryt\ rencista (n=432
niepracujacy\ bezrobotny (n=212

I 55°% powszechne wsroéd uczniow 1 studentéow oraz osob z wyzszym
I 5% wyksztalceniem. Inne grupy, w ktoérych regularne

B 7% korzystanie jest czeste, to osoby z wyksztatceniem srednim,
I 34% ludzie aktywni zawodowo oraz osoby w wieku 25-44 lata.

» Wsrod osob po 60 roku zycia niemal w ogole nie ma
regularnych uzytkownikow sieci.

—_ — — —

X
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Czestotliwos¢ korzystania z ustug internetowych

P4. Czy korzysta Pan(i) z internetu? Chodzi o korzystanie w ogdle, a nie tylko w gospodarstwie domowym. Jesli tak, jak czesto?
H2. Internauci korzystaja z wielu réznorodnych ustug. Prosze powiedzieé, jak czesto korzysta Pan(i) z nastepujacych ustug?
Podstawa: Respondenci, ktrzy korzystajg z internetu, n=1019

0
internet og6tem 66% 22% 10%
B codziennie m kilka razy w tygodniu ~ m kilka razy w miesigcu kilka razy w potroczu
kilka razy w roku nie korzystam w ogdle  trudno powiedzie¢
portale intemetowe TS/ S /5%, 5
poczta elektroniczna (konto e-mail) 42% 29% s 13%
serwisy spotecznosciowe 31% 22% 19% L 20% 4o,
komunikatory 17% 18% 19% 7% 2% 35%
stuchanie radia, muzyki przez internet 16% 17% 17% 10% 3% 37% 1%
ustugi video, VOD, ogladanie filméw, programéw 10% 5% 40% 2%
bankowos¢ internetowa 7% 2% 40% 2%
WA 6% 10% | 15% BN 54% 1%
programy, aplikacje (mapy, nawigacja itp.)  EAZEA R 15% 9% 53% 2%
zakupy \ sprzedaz przez Internet 24% 13% 37% 1%
programy do sprawdzania predkosci internetu 6% 9% 75% 2%
zatatwianie spraw urzedowych 1IEE 8% 11% 75% 3%

 Internauci korzystajq z sieci intensywnie — zdecydowana wiekszo$¢ codziennie lub kilka razy w tygodniu.
Internet najczesciej wykorzystywany jest do odwiedzania portali i serwiséw spolecznosciowych oraz pisania
maili. Wiele o0sob korzysta z komunikatoréw oraz stucha radia i muzyki. Rozpowszechnia sie zwyczaj
oglgdania filméw lub VOD. Juz co drugi internauta korzysta z bankowosci elektronicznej i zakupow online.
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Posiadanie prywatnego dostepu do internetu

I Posiadanie dostepu do internetu: I Rodzaje dostepu:

P5. Czy posiada Pan(i) prywatny dostep do internetu, H3. Jakiego rodzaju dostep do internetu Pan(i) posiada?

niezaleznie od tego czy Pan(i) z niego korzysta czy nie? Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg dostep do internetu, n=1013

staty stacjonarny dostep do internetu _ 75%

mobilny dostep do internetu - 26%

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

m tak
dial-up (dostep wdzwaniany) | 1%
® nie
inny | 1%
trudno powiedzie¢
nie wiem | 1%

» Wsrédd posiadaczy internetu dominuje dostep stacjonarny. Dostep dial-up ma jedynie co setny badany.
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‘Portret’ spoleczno - demograficzny posiadaczy internetu

Struktura posiadajgcych dostep do internetu (=1013)a struktura populacji (n=1639)
ze wzgledu na podstawowe cechy spoteczno-demograficzne:

_ m Wielko$¢ miejsc. Sytuacja zawodowa Wyksztatcenie

- g 1% = miastaponad 13% 12% : : 1% 0 5
18% 239 15241at  Slic g niepracujacy \ 16% = wyzsze
i 500 ys. bezrobotny
= 25-34 lat = miasta 200-
= kobieta 499 tys. memeryt\ = $rednie
m 35-44 lat m miasta 50-199 rencista
: tyfc" M pracujacy ® zasadnicze
W mezczyzna Eigs m 45-59 lat ® miasta do 50 zawodowe
tys.
299 m60 lat i m wie$ m uczen\student ® podstawowe
wiecej
N = N — N [ N — N —
8 32 g 32 & 38 g 32 g 52
< o < L ?
o o o o o

 ,Statystyczny’ posiadacz internetu jest cztowiekiem mtodym (polowa ma mniej niz 45 lat), pracujgcym
i posiadajgcym Srednie lub wyzsze wyksztalcenie. Pod wzgledem miejscowosci zamieszkania nie rézni
sie od typowego mieszkanca Polski.

X
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‘Portret’ uzytkownikéw internetu — z jakich ushug
telekomunikacyjnych korzystaja w poréwnaniu z calg populacja

Dostep do ustug telekomunikacyjnych Dostep do ustug telekomunikacyjnych
wsrod uzytkownikow internetu: wsrod ogotu badanych:
P1/ P5. Z jakich ustug Pan(i) korzysta...

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg dostep do internetu, n=1013 Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

telefon komorkowy 97% telefon komérkowy 88%

telefon stacjonarny . 30% telefon stacjonarny . 31%

» Niemal wszyscy uzytkownicy internetu majq telefony komoérkowe. Posiadanie telefonu stacjonarnego
Jest wsrdd nich podobnie rozpowszechnione jak w populacji ogolnej.

X
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Internet stacjonarny
ROZDZIAL 2.2



Czynniki wyboru dostawcy internetu stacjonarnego

J2. Co brat(a) Pan(i) pod uwage przy wyborze dostawcy
stacjonarnego internetu, z ktérego ustug Pan(i) obecnie korzysta?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajg internet stacjonarny, n=757

atrakcyjnos¢ cenowa oferty [N 50%
predkosc tacza NG 49%
opinia znajomych, rodziny [ 25%
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow [N 24%
mozliwo$¢ zakupu ustug w pakiecic I 15%
jedyny dostawca ustugi w moim rejonie [ 14%
technologia [N 14%
marka firmy $wiadczacej ustugi [ 12%
mozliwo$¢ otrzymania sprzetu w ofercie [l 8%
dostepno$¢ punktow sprzedazy Il 8%
szeroki zakres oferowanych ustug Il 7%
mozliwo$¢ obstugi przez infolinig, przez internet [l 5%
inne B 4%
trudno powiedzie¢ 9%

* Kluczowymi czynnikami wyboru dostawcy internetu stacjonarnego sq atrakcyjnos¢ cenowa oferty oraz
predkosé tgcza.

‘
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Zadowolenie z ushug dostawcy internetu stacjonarnego

J1. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania ustugi stacjonarnego dostepu do internetu. Prosze okresli¢
stopien swojego zadowolenia z tych elementéw w przypadku Pana(i) dostepu stacjonarnego.

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajq internet stacjonarny, n=757 Srednia:

stabilno$¢ potaczenid "/*;;/" 8% 54% SN 2 16
dostepnosé potaczenia }f 8% 58% 2SN 4 13
oredkosé potaczenia % 9% 56% 2SN 4,05

obstuga Klienta w punkcie sprzedazy 1B%  16% 53% DTN 3,94
zakres i wybor ofert oraz ustug\ dopasowanie do potrzeb Klientow MB% 14% 59% DTN 3,92
dostepnos¢ informacii o ofercie, produktach, promocjach 6% 17% 54% DG 3,85
infolinie, telefoniczne biura obstugi\ obstuga przez internet 1% 21% 46% NN 3,80
cena, oferta cenowa 7%  14% 56% D5 3.78
atrakcyjno$¢ promocji i rabatow 36 8% 20% 48% T 3,70

m w ogole nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)

ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) ' raczej zadowolony(a)
m jestem w petni zadowolony(a)

» Zadowolenie uzytkownikoéw internetu stacjonarnego z ustug jest wysokie, zwitaszcza w obszarze jakosci
polgczen. Najwiecej glosow krytycznych zbierajq ceny i promocje, a takze telefoniczna obstuga klienta.

‘
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Predkosc¢ dostepu stacjonarnego i jego funkcjonalnosé

I Predkos$¢ facza w domu: I Sprawne korzystanie z poczty elektronicznej:

J3. Jaka jest maksymalna ustalona w umowie z operatorem predkosé J3a. Czy ustuga stacjonarnego dostepu do internetu, ktéra Pan(i)
Pana(i) stacjonarnego tacza internetowego w domu? posiada, pozwala na sprawne korzystanie z poczty elektronicznej ...?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajg internet stacjonarny, n=757 Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet stacjonarny, n=757

0
- do 1,99 Mb\ < "tk
0 S

29% ’ Hni

nie
2-9,99 Mb\s
nie korzystam z poczty
nw e elekironiczne
T m30-99,99 Mbls nie wiem

40% m 100 Mb\s i wigcej I Sprawne dokonywanie ptatno$ci przez internet:

. nie wiem . .
Srednia: 16 Mb/s J3b.Czy ustuga stacjonarnego dostepu do internetu, ..., pozwala na
Mediana: 6 Mb/s sprawne dokonywanie ptatnosci przez internet?

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet stacjonarny, n=757

» Uzytkownicy czesto nie znajq posiadanej predkosci m tak
internetu stacjonarnego.

» Zdecydowana wiekszos¢ jest zadowolona ze sprawnosci
funkgji takich jak poczta mailowa czy platnosci
internetowe.

« Duwie pigte 0sob znajqgcych parametry swojej ustugi

deklaruje posiadanie lqcza o predkosci 10 Mb/s i wiecej. N
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Wydatki 1 wrazliwo$¢ cenowa klientow internetu stacjonarnego

I Wydatki na internet stacjonarny: I Prog akceptowalnej ceny:

J5.A jaka jest Pana(i) obecna przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku J4. Jaka maksymalna catkowita miesieczna optata za stacjonarny

za korzystanie z internetu stacjonarnego?

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet stacjonarny, n=757

7% do 30 zt
23% 1%

31-40 zt
41-50 zt
m 51-60 zt
m61-70 zt
m71-100 zt
nie wiem / odmowa

Srednie w zaleznosci od dochodu na osobe w gosp.:
ponizej 1100 zt (n=182) - 51 zt

1100-1999 zt (n=154) — 54 zt

2000 zti wiecej (n=115) — 55 zt

Srednie w zaleznosci od predkosci facza:

do 1,99 Mb\s (n=51) - 50 zt

2-9,99 Mb\s (n=217) - 55 zt

10-29,99 Mb\s (n=125) - 60 zt

30 Mb\s i wiecej (n=63) — 56 zt

Srednia; 54 zt
Mediana: 50 zt

21%

Srednia; 51 zt
Mediana: 50 zt

dostep do internetu bytaby do zaakceptowania przez Pana (ig)?

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet stacjonarny, n=757

do 30 zt
31-40 zt
1% 41-50 zt
m 51-60 zt
m61-70 zt
25% m71-100 zt
nie wiem / odmowa

16%

Sredni prég w zaleznosci od dochodu na
osobe w gospodarstwie:

ponizej 1100 zt (n=182) - 49 zi

1100-1999 zt (n=154) - 55 zt

2000 zti wiecej (n=115) - 50 zt

« Wuydatki na internet stacjonarny nie przekraczajq znaczqgco oczekiwan klientéw — Sredni prog
maksymalnej akceptowalnej ceny jest niewiele nizszy od $rednich aktualnych wydatkow.
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Substytucja internetu stacjonarnego przez mobilny

I Determinanty rezygnacji z obecnego internetu: I Podwyzka skfaniajgca do rezygnacji z ustugi:

J7. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Pana (ia) sktoni¢ do rezygnaciji z J7a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow
ustugi stacjonarnego dostepu do internetu na rzecz internetu korzystania z internetu stacjonarnego sktonitaby Pana (ia) do
mobilnego? rezygnacji z ustugi ...?
Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg internet stacjonarny, n=757 Podstawa: Respondenci, ktorzy zrezygnowaliby z ustugi w przypadku podwyzki cen, n=186
do 10%
atrakcyjna oferta internetu - .
: 9%
mobilnego 29% 24% 4 11-20%
lepsza jako$¢/ zasieg internetu - .
: 0 21-30%
mobilnego 28% 24% ’
podwyzka kosztdw internetu - 250, = 31-40%
stacjonarnego °
17% m 41-50%
inny powod I 2% .
m powyzej 50%
nic nie jest w stanie mnie skioni¢ - 27% nie wiem

Srednia: 33%
nie wiem 14%, Mediana: 30%

« Sklonnos¢ do substytucji internetu stacjonarnego mobilnym jest wysoka. Do zmiany rodzaju dostepu
zachecalaby badanych nie tylko podwyzka cen internetu stacjonarnego ale takze atrakcyjna propozycja
operatora mobilnego oraz gwarancja jakosci zasiegu i polgczen.

X
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Reklamacje 1 skargi u dostawcy internetu stacjonarnego

I Sktadanie reklamacii: I Powody reklamaciji:

J8. Czy w ciagu ostatniego roku ztozyl(a) Pan(i) reklamacje lub J8a. Jakie byty przyczyny ostatniej reklamacji lub skargi wniesionej do
wnidst(osta) skarge u dostawcy stacjonarnego internetu? dostawcy stacjonarnego internetu?
Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg internet stacjonarny, n=757 Podstawa: Respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciagu roku, n=44, MALA PODSTAWA
problemy z potaczeniem z internetem - 66%
= tak
awaria linii
® nie
. btedna faktura
nie
pamietam

zwtoka w usunieciu uszkodzenia

zwtoka w instalacji dostepu

» W ciqgu ostatniego roku reklamacje ztozyto 6% uzytkownikéw internetu stacjonarnego. Gtéwnym
powodem byty problemy techniczne z dostepem.

X
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Ocena procedury reklamacyjnej dostawcy internetu stacjonarnego

J8b.Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury reklamacyjnej?

Podstawa: Respondenci, ktdrzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=44. MALA PODSTAWA i
Srednia:

ogo6lna ocena procedury reklamacyjnej 5%- 7% 39% 27% - 3,21
uprzejmos$¢ pracownikow rozwigzujacych reklamacje 2°I 16% 18% 27% - 3,67
szybkos¢ rozwigzania problemu 5%. 18% 34% 20% - 3,31

nie wiem (1) oceniam bardzo Zle (2) (3) (4)  m(5) oceniam bardzo dobrze

* Oceny procedury reklamacyjnej u dostawcy internetu stacjonarnego sq umiarkowane — okoto 1/5
sktadajqcych reklamacje nisko ocenia procedure.

X
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‘Portret’ spoleczno - demograficzny posiadaczy internetu stacjonarnego

Struktura posiadajacych dostep do internetu stacjonarnego (=7s7)a struktura populacji (n=1639)
ze wzgledu na podstawowe cechy spot.- demograficzne:

_ m Wielkos¢ miejsc. Sytuacja zawodowa Wyksztatcenie

15-241at 11% 11%  miastaponad 13% 12% niepracujacy 1% 479, wyzsze

16% | | 23%

9% 129 S00%s. bezrobotny
_ 20% 25-34 lat miasta 200- o
i kobieta 23% 499 tys. = emeryt\ = $rednie
3544 at [ = miasta 50-199 rencista
25% 1 269 NS |
. y. ' M pracujacy na m zasadnicze
W Mezczyzna Wil ™ 45-59 lat l;masta do 50 pelen etat zawodowe
yS.
m60 lati 34% PR m uczen\student W podstawowe
0 0,
E =28 E 289 E 28 E B9 g =28
S £8 S 2¢ S 28 S £¢ S £ 8
) ) - O = O O
o » T » T » S B T »
o o g o] o =
(4] (9] @© ® .©
2 J2 8 2 8
[ o o a o

« ‘Typowy’ posiadacz internetu stacjonarnego jest osobq mtodszq niz przecietny Polak, czeSciej pracuje lub
uczy sie oraz posiada wyksztalcenie Srednie lub wyzsze.

X
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‘Portret’ uzytkownikéw internetu stacjonarnego — z jakich ushug
telekomunikacyjnych korzystaja w poréwnaniu z calg populacja

Dostep do ustug wsrdd uzytkownikow Dostep do ustug wsrod ogotu
internetu stacjonarnego: badanych:

P1/ P5. Z jakich ustug Pan(i) korzysta...

Podstawa: Respondenci, ktdrzy posiadajq internet stacjonarny, n=757 Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

telefon komérkowy 96% telefon komérkowy 88%

internet mobilny 5% internet mobilny 16%

telefon stacjonarny - 37% telefon stacjonarny - 31%

» Wiekszos¢ uzytkownikow internetu stacjonarnego posiada telefon komorkowy; telefon stacjonarny
osoby te majq czesciej niz ogot badanych.

» Wspoétuzytkowanie internetu stacjonarnego i mobilnego deklaruje 5% uzytkownikéw dostepu
stacjonarnego.

X
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Internet mobilny
ROZDZIAL 2.3



Powody korzystania z internetu mobilnego

K1a. Z jakich powodéw zdecydowal(a) sie Pan(i) na korzystanie
z internetu mobilnego?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg internet mobilny, n=267

koniecznos$¢ dostepu do internetu poza domem - 38%

atrakcyjniejsza oferta internetu mobilnego niz - 399
stacjonarnego ’

brak oferty dostepu\ mozliwo$ci podtaczenia w miejscu .
zamieszkania - 21%

otrzymatem(am) internet mobilny w pakiecie z internetem . 99,
stacjonarnym lub od operatora telefonicznego °

inne | 2%

trudno powiedzie¢ . 12%

» Gléwnym motywem korzystania z mobilnego dostepu jest che¢ korzystania z internetu poza domem
oraz atrakcyjna oferta. Co piqty uzytkownik nie mial mozliwosci zatozenia dostepu stacjonarnego w
swoim miejscu zamieszkania.

X
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Czynniki wyboru dostawcy internetu mobilnego

K2. Co brat Pan(i) pod uwage przy wyborze dostawcy mobilnego internetu, z ktérego

ustug Pan(i) obecnie korzysta?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajg internet mobilny, n=267

atrakcyjnosc cenowa oferty [N 49%
predkosc tacza [N 43%
atrakcyjno$¢ promocji i rabatow [N 31%
dostepnosé\ zasieg potaczenia N 28%

stabilno$¢ potaczenia [ 23%
opinia znajomych, rodziny [N 23%
wysokos¢ limitu transferu danych [ 18%
mozliwo$¢ otrzymania sprzetu w ofercie [ 17%
marka firmy $wiadczacej ustugi [ 16%
dostepno$¢ punktow sprzedazy I 10%
szeroki zakres oferowanych ustug [l 10%
tylko ten dostawca ma zasieg w moim rejonie [l 9%
mozliwos$¢ obstugi przez infolinie\ przez internet Bl 8%
mozliwo$¢ zakupu ustug w pakiecie ll 4%
dostepno$¢ informagji o ofercie il 3%
trudno powiedzie¢ Bl 6%

« Gléwne czynniki wyboru dostawcy to atrakcyjnosé cenowa oferty oraz predkosé tgcza.
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Zadowolenie z ushug dostawcy internetu mobilnego

K1. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania ustugi mobilnego dostepu do internetu. Prosze oceni¢ swoje
zadowolenie z tych elementow Pana(i) dostepu.

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg internet mobilny, n=267

Srednia:
obstuga klienta w punkcie sprzedazy  6%62% 15% 57% DO 3,96
dostepnosé potaczeniagetfges  12% 57% D22 3,94
zakres i wybor ofert, ustug\ dopasowanie do potrzeb klientow 41%)% 17% 58% RN 3,92
infolinie, tel. biura obstugi klientow\ obstuga przez internet ~ 1§6%  16% 57% 6% 3,86
dostepnos¢ informacii o ofercie, nowych produktach, promocjach  10% 5%  17% 48% 8% 3,86
atrakcyjno$¢ promocji i rabatow  5%@6%  18% 51% Do 3,84
stabilno$¢ potaczenia 29f%%  12% 57% g 3,82
predko$¢ potaczenia 2°i%9% 14% 54% i 3,79
cena, oferta cenowa zzoi 9%  16% 549% N 3,76
limit transferu danych 6%10 9% 17% 49% N 3,75
nie wiem, trudno powiedzie¢ mw ogole nie jestem zadowolony(a) (1)
raczej nie jestem zadowolony(a) (2) ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) (3)
raczej zadowolony(a) (4) ® jestem w petni zadowolony(a) (5)

« Zadowolenie klientow internetu mobilnego jest nizsze niz stacjonarnego. Gtowne problemy dotyczq
predkosci i stabilnosSci polgczen, limitu transferu danych oraz cen.
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Predko$¢ internetu mobilnego i jego funkcjonalno$é

I Predkos¢ mobilnego tacza: I Sprawne korzystanie z poczty elektroniczne;:

K3. Jaka jest maksymalna ustalona w umowie z operatorem predkos¢ K3a. Czy ustuga mobilnego dostepu do internetu, ktora Pan(i) posiada,

Pana(i) internetu mobilnego? pozwala na sprawne korzystanie z poczty elektronicznej?
Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=267 Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=267
0 Do 1,99 Mb\s
8% 0% = tak
= 2-9,99 Mb\s ® nie
nie korzystam z poczty
m10- ; .
49, 10-29,99 Mbis elektronicznej
nie wiem
m 30-99,99 Mb\s

45Y% - - -
’ I Sprawne dokonywanie pfatnosci przez internet:
&rednia: 10 Mb! nie wiem, trudno
Mre d_"'a'_ 7 Mb IS powiedzie¢ K3b.Czy ustuga mobilnego dostepu do internetu, ktérg Pan(i)
ediana: S posiada, pozwala na sprawne dokonywanie ptatnosci przez internet?
Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=267

3 H tak

23%

» Wielu uzytkownikéw nie zna posiadanej predkosci
internetu mobilnego.

» Odsetek zastrzezen co do sprawnego korzystania z poczty
lub platnosci jest niski, ale wiekszy niz w internecie
stacjonarnym.

X
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Limit transferu danych w internecie mobilnym

I Limit transferu danych: Przekraczanie limitu pobierania danych:

K6. Jaki ma Pan(i) limit transmisji danych?

Ké6a. Jak czesto zdarza sie Panu(i) przekracza¢ ustalony w umowie limit
- ?
Podstawa: : Respondenci, ktdrzy posiadajq internet mobilny, n=267 pobieranych danych ...

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajg internet mobilny, n=267

3%
“1-199GB : W bardzo czesto
m2-499GB m czesto
m5-999 GB 16% m rzadko
m 10 GB i wiecej - bardzo rzadko
45% ® nie mam limitu = nigdy
o 24% nie wiem/ trudno
nie wiem

powiedzie¢
Srednia: 7 GB
Mediana: 5 GB

« Limit transmisji danych takze jest czesto nieznany uzytkownikom internetu mobilnego. Sredni
deklarowany limit wynosi 7 GB. Czeste przekraczanie limitu zdarza sie 13% uzytkownikow.

X
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Wydatki i wrazliwo$¢ cenowa klientéw internetu mobilnego

I Wydatki na internet mobilny: I Prég akceptowalnej ceny:

K5. A jaka jest Pana(i) obecna przecietna miesigczna wysoko$¢ K4. Jaka maksymalna catkowita miesieczna optata za dostep do
rachunku za korzystanie z internetu mobilnego? internetu mobilnego bytaby do zaakceptowania przez Pana (ia)?
Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=267 Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=267

139, 10% do 30 zf 16% do 30 z1
31-40 zt 19% 31-40 zt
m 41-50 zt 1% m41-50 zt
= 6170 m61-70 zt
m 71-100 zt
m 71-100 m ponad 100 zt
nie wiem nie wiem
$rednia: 55 zt Srednie wydatki w zaleznosci od dochodu na $rednia: 54 zt Sredni prog w zaleznosci od dochodu na
. osobe w gospodarstwie: L osobe w gospodarstwie:
o e
- zt (n= - z - Zt (N= - Z
2000 zti wiecej (n=33) — 58 zt 2000 zt i wigcej (n=33) - 61 zt
MALA PODSTAWA! MALA PODSTAWA!

» Koszty uzytkowania internetu mobilnego sq zgodne z oczekiwaniami klientow — srednia maksymalna
akceptowalna kwota wydatkow jest niemal rowna kwocie obecnie wydawanej.
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Substytucja internetu mobilnego

I Determinanty rezygnacji z obecnego internetu: I Podwyzka skfaniajgca do rezygnacji z ustugi:

K7. Prosze powiedzieé, co mogtoby Pana(ia) sktoni¢ do ewentualnej K7a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow
rezygnacji z ustugi mobilnego internetu na rzecz internetu korzystania z internetu stacjonarnego sktonitaby Pana(ia) do
stacjonarnego? rezygnacji z ustugi.

Podstawa: Respondenci, kiorzy posiadajg intemet mobilny, n=267 Podstawa: Respondenci, ktérzy zrezygnowaliby z ustugi w przypadku podwyzki cen, n=58

do 10%
atrakcyjna oferta ustugi internetu 59,
stacjonarnego - ’ 26% 21% = 11-20%
podwyzka kosztow - 22% m 21-30%
[ ] AN
lepsza jako$¢ internetu stacjonarnego - 15% 31-40%
. . m 41-50%
inny powdd I 20,
m powyzej 50%
nie wiem 17% nie wiem

Srednia: 26%
nic nie jest w stanie mnie sktoni¢ do - 30% Mediana: 20%
rezygnacji z ustugi mobilnego internetu

» Uzytkownicy internetu mobilnego sq sktonni zmieni¢ rodzaj dostepu gtéwnie w przypadku uzyskania
atrakcyjnej oferty stacjonarnej lub podwyzki kosztéw obecnego dostepu.

X
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Reklamacje 1 skargi skladane u dostawcy internetu mobilnego

I Sktadanie reklamacii:

K8. Czy w ciagu ostatniego roku ztozyt(a) Pan(i) reklamacje lub
wnioést(osta) skarge u dostawcy internetu mobilnego?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg internet mobilny, n=267

0

| tak
M nie

nie pamietam

» Reklamacje u dostawcy internetu mobilnego
w ciqgu ostatniego roku sktadat
co dwudziesty piqty uzytkownik.

 Skiadane reklamacje najczesciej dotyczyty
problemoéw z polgczeniem.

58 Badanie klientéw indywidualnych 2012
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I Powody reklamaciji:

K8a. Jakie byty przyczyny ostatniej reklamacji lub skargi wniesionej do
dostawcy internetu mobilnego?

Podstawa: Respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciagu roku, n=12. MALA PODSTAWA

n=12
problemy z potaczeniem z internetem 12
awaria linii 2
zwtoka w usunieciu uszkodzenia 1
opoznienie zatatwienia sprawy 1

*Dane przedstawione w postaci liczebno$ci ze wzgledu na matg podstawe procentowania

K8b. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury
reklamacyjnej u dostawcy internetu mobilnego?

Podstawa: Respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciagu roku, n=12. MALA PODSTAWA

n=12
(5) oceniam bardzo dobrze 1
(4) 1
(3) 4
(2) 2
(1) oceniam bardzo Zle 4

*Dane przedstawione w postaci liczebno$ci ze wzgledu na matg podstawe procentowania
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‘Portret’ spoleczno - demograficzny posiadaczy internetu mobilnego

Struktura posiadajacych dostep do internetu mobilnego (=267)a struktura populacji (=1639) ze wzgledu na
podstawowe cechy spot.- demograficzne:

m m Wielko$¢ miejsc. Sytuacja zawodowa Wyksztatcenie

18% o9q9 ~ 1524lat 1% 12% ° miasta ponad = niepracujacy \ . m wyzsze
500tys. bezrobotny
m 25-34 |at = miasta 200-
® kobieta 499 tys. memeryt\ m $rednie
m 3544 lat 20N miasta 50-199 Y roncist
(0]
; ys. o W pracujacy W zasadnicze
W MezCzyzna R W 45-59 lat W miasta do 50 [Gakd 7% Sawodowe
tys.
W wie$ W uczen\student 21% B podstawowe
17%

m60 lati

_\
(o))
X

(1]
T  Wiece] 9%
= o O = O O E @© o = O O = o O
N N N N N
s o s o o 8 o O s O
O O O © O O O © O O
2 RBa 2 B3 S 2 Ba 2 Ba
o &35 o &35 o &35 o &35 o &3
o £ o £ o £ o £ o £
&3 &3 0_3 &3 0_3
—-— —-— —-— —-— —-—
(] (] [b) (] (]
[ [ [ [ [
— — — - S
(O] (O] (O] (O] ()]
-— -— -— —-— —-—
= = = = =

 ‘Statystyczny’ uzytkownik internetu mobilnego ma mniej niz 44 lata, pracuje, ma wyksztalcenie Srednie
lub wyzsze 1 czeSciej niz ‘statystyczny’ Polak jest mieszkancem wsi.
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‘Portret’ uzytkownikéw internetu mobilnego — z jakich ushug
telekomunikacyjnych korzystaja w poréwnaniu z calg populacja

Dostep do ustug telekomunikacyjnych Dostep do ustug telekomunikacyjnych
wsrod uzytkownikow internetu mobilnego: wsrod ogotu badanych:

P1/ P5. Z jakich ustug Pan(i) korzysta...

Podstawa: W: denci, n=1639
Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg internet mobilny, n=267 ocstawa. Tszyscy respondenci, n

telefon komorkowy 98% telefon komorkowy 88%
internet stacjonarny . 15% internet stacjonarny - 46%
telefon stacjonarny I 10% telefon stacjonarny - 31%

» Prawie wszyscy posiadacze internetu mobilnego majq telefony komoérkowe, natomiast bardzo rzadko —
telefony stacjonarne. Dwa rodzaje dostepu do internetu posiada 15% uzytkownikow.
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61

Niekorzystanie z internetu
ROZDZIAL 2.4



Powody niekorzystania z dostepu do internetu

L1. Z jakich powodoéw nie posiada Pan(i) dostepu do internetu?

Podstawa: Respondenci, ktdrzy nie posiadajg internetu, n=612

internet nie jest mi potrzebny _ 60%
nie umiem korzystac z internetu - 38%

nie mam odpowiedniego sprzetu - 25%
internet jest dla mnie za drogi - 21%

wystarcza mi dostep do internetu poza domem l %

w miejscu gdzie mieszkam nie ma mozliwosci I 4%
podigczenia internetu

inne I 2%
trudno powiedzie¢ I 2%

* Brak dostepu do internetu wiqze sie w zdecydowanej wiekszoSci przypadkéw z brakiem potrzeb lub
brakiem umiejetnosci korzystania z ustugi.

» Brak dostepnoS$ci technicznej dotyczy tylko jednej na 25 0so6b nie majqcych dostepu do sieci.
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Profil nieposiadajacych internetu

I Nieposiadanie internetu w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych:

Wielkos¢ gospodarstwa

wszyscy badani (n=1639) [ 38% 1-2 osoby (n=597) NN 64%
T 5t sy 1759 W 2%
mezczyzna (n=783) I 36% 5 0sob i wiecej (n=210) I 23%

kobieta (n=856) N 41% Wielko$¢ miejscowosci

[ Wiek | wies (n=616) I 38%
15-24 lat (n=287) I 20% miasta do 50 tys. (n=407) I 39%
25-34 lat (n=323) Il 17% miasta 50-199 tys. (n=276) N 42%
35-44 lat (n=253) M 20% miasta 200-499 tys. (n=155) N 30%
45-59 lat (n=417) I 44% miasta ponad 500 tys. (n=185) [ 39%
60 lat i wigcej (n=359) NN 78%

ponizej 1100 zt (n=463) I 47%
podstawowe (n=278) N 62% 1100-1999 zt (n=375) I 42%
zasadnicze zawodowe (n=450) I 50% 2000 zt i wigcej (n=201) I 28%
Srednie (n=712) I 27%
wyzsze (n=187) Il 14%
uczen\ student (n=196) I 15%
pracujacy (n=806) I 22%
emeryt\ rencista (n=432) [ 74%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) [ 43%

* Osob niemajqcych dostepu do sieci jest zdecydowanie najwiecej wsrod emerytow, rencistow i 0séb po 60
roku zycia. W tej ostatniej grupie tylko okolo co pigty badany posiada dostep do internetu.

—_~ o~ o~ —~
~—_ — — —

P
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Publiczny bezplatny dostep
do internetu
ROZDZIAL 2.5



Zainteresowanie publicznym dostepem do internetu

I Poziom zainteresowania wsrdd obecnych uzytkownikéw internetu:

H5. Obecnie w Polsce jednostki samorzadu terytorialnego, najczesciej gminy, umozliwiaja swoim mieszkaficom korzystanie z bezptatnego
dostepu do internetu. Najczesciej jest on Swiadczony w technologii radiowej (WiFi), a kazdy uzytkownik bedacy w zasiegu sieci moze z
niego korzystaé. Ustuga ta posiada jednak funkcjonalne ograniczenia - sesja przerywana jest co godzine, maksymalna predkosé
pobierania danych wynosi 512 kb/s, natomiast limit transferu danych - 750MB.

Czy mozliwos¢ uzyskania takiego bezptatnego dostepu do internetu sktonitaby Pana(ia) do:

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg internet, n=1013

W rezygnacji z ustug dotychczasowego dostawcy
internetu

m wykorzystania bezptatnego internetu jako
dodatkowego dostepu

™ nie widze potrzeby korzystania z takiego internetu

nie styszatem(am) o takiej mozliwo$ci

trudno powiedzie¢

* Che¢ korzystania z publicznego, bezplatnego dostepu deklaruje 35% 0sob majqcych obecnie dostep do
siect.
» Co czwarty badany w tej grupie w ogdle nie styszat o takiej mozliwosci.
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Zainteresowanie publicznym dostepem do internetu, cd.

I Poziom zainteresowania wsrod niemajacych obecnie internetu:

L2. Obecnie w Polsce jednostki samorzadu terytorialnego, najczesciej gminy, umozliwiajg swoim mieszkancom korzystanie z bezptatnego
dostepu do internetu. Najczesciej jest on Swiadczony w technologii radiowej (WiFi), a kazdy uzytkownik bedacy w zasiegu sieci moze z
niego korzystaé. Ustuga ta posiada jednak funkcjonalne ograniczenia - sesja przerywana jest co godzine, maksymalna predkosé
pobierania danych wynosi 512 kb/s, natomiast limit transferu danych - 750MB.

Czy mozliwos¢ uzyskania bezptatnego dostepu do internetu sktonitaby Pana(ia) do skorzystania z tego rodzaju ustugi?

Podstawa: Respondenci, ktérzy nie posiadajg internetu, n=612

13%

M tak
M nie

trudno
powiedzie¢

« Wsrod oséb nie majqcych dostepu do internetu, zainteresowanie korzystaniem z bezptatnego dostepu
deklaruje mniej niz co pigta osoba.
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Powody braku zainteresowania publicznym dostepem

I Poziom zainteresowania wsrod niemajacych obecnie internetu:

L2a. Z jakich powoddw nie jest Pan(i) zainteresowany(a) bezptatnym
internetem?

Podstawa: Respondenci niemajacy internetu, ktorzy nie sg zainteresowani bezptatnym
dostepem, n=422

brak potrzeby korzystania z internetu _ 7%
brak umiejetnosci korzystania z internetu - 39%
brak odpowiedniego sprzetu (np. komputera) - 34%
nieznajomo$¢ obstugi sprzetu - 32%
ograniczona funkcjonalnos¢ bezptatnego
dostepu I 3%
inne | 1%

trudno powiedzie¢ I 6%

» Brak zainteresowania bezptatnym dostepem wsroéd oséb nieposiadajqcych dostepu do sieci wynika
glownie z braku potrzeby a takze z niewystarczajqcych umiejetnosci i braku sprzetu.
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Rynek telefonii komorkowe;
1 stacjonarne]
ROZDZIAL 3
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Korzystanie z telefonii ogolem
ROZDZIAL 3.1



Korzystanie z uslug telefonii stacjonarnej i komorkowe;j

I Dostep do ustug w populacji generalne;: I Wspotkorzystanie z ustug - typologia:

P1. Z jakich ustug Pan(i) korzysta... P1. Z jakich ustug Pan(i) korzysta...

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639 Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

telefon komorkowy 88%

telefon stacjonarny - 31%

Tylko komorkowy
m Stacjonarny oraz komérkowy

65% m Tylko stacjonarny

m Brak telefonu

« Dominujqcy wzor korzystania z telefonii to posiadanie tylko telefonu komorkowego. Jedynie
jedna czwarta populacji posiada oba rodzaje telefonu.
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Profil os6b posiadajacych tylko telefony komorkowe

I Posiadanie wytgcznie telefonu komérkowego w poszczegolnych grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) I 65% 1-2 0soby (n=597) © 59%
N 3-4 0soby (N=789) I T1%
mezczyzna (n=783) [ 67% 5 0sob i wigcej (n=210) T 62%
kobieta (n=856) M 64%
[ Wiek | wies (n=616) [ 62%
15-24lat(n=287) = 5% miasta do 50 tys. (n=407) " 70%
25-341at (n=323) = 80% miasta 50-199 tys. (n=276) = 68%
35-441at(n=253) = TT% miasta 200-499 tys. (n=155) [ 70%
45-59 lat (n=417) [ 63% miasta ponad 500 tys. (n=185) " 60%
60 lat i wigcej (1=359) 1 38%
ponizej 1100 2} (n=463) [ 66%
podstawowe (n=278) = 539 1100-1999 zt (n=375) " 65%
zasadnicze zawodowe (n=450) | 8% 2000 ztiwiecej (n=201) " 64%
Srednie (n=712) = 68%
wyzsze (N=187) [ 66%
uczen\student(n=196) = 71%
pracujacy (n=806) I 73%
emeryt\rencista (n=432) I 43%

niepracujacy\ bezrobotny (n=212) = 72%

» Korzystanie tylko z telefonu komoérkowego jest zdecydowanie zwiqzane z mlodszym wiekiem — decydujq
sie na to najczesciej osoby ponizej 45 roku zycia.
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Profil os6b posiadajacych telefony stacjonarne 1 komorkowe

I Posiadanie telefonu stacjonarnego oraz komorkowego w poszczegdinych grupach spot.- demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) I 23%
mezczyzna (n=783) I 22%
kobieta (n=856) I 23%

15-24 lat (n=287) I 22%

25-34 lat (n=323) Il 18%

35-44 lat (n= 253) Bl 20%

45-59 lat (n= 7) Bl 25%

60 lati wiecej (n=359) I 26%

Wyksztatcenie

podstawowe (n=278
zasadnicze zawodowe (n=450
Srednie (n=712

wyzsze (n=187

uczen\ student (n=196
pracujacy (n=806

emeryt\ rencista (n=432
niepracujacy\ bezrobotny (n=212

Bl 18%
B 19%
B 25%

—_~ o~ o~ —~
~—_ — — —

N 26%
B 23%
B 25%
B 15%

—_ — — —

I 31%

1-2 osoby (n=597) I 18%
3-4 osoby (n=789) I 24%
5 0sob i wiecej (n=210) I 31%
wies$ (n=616) I 26%
miasta do 50 tys. (n=407) M 19%
miasta 50-199 tys. (n=276) I 21%
miasta 200-499 tys. (n=155) I 20%
miasta ponad 500 tys. (n=185) I 22%
ponizej 1100 zt (n=463) M 18%
1100-1999 zt (n=375) M 23%
2000 zt i wigcej (n=201) I 26%

» Oba rodzaje telefonu czesciej posiadajq osoby po 45 roku zycia, ze $Srednim 1 wyzszym wyksztatceniem,

mieszkajqce z wiekszq rodzing.
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Profil osob posiadajacych tylko telefony stacjonarne

I Posiadanie wytgcznie telefonu stacjonarnego w poszczegdinych grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) [l 8% 1-2 osoby (n=597) I 15%
(Pe¢ | 3-4 osoby (n=789) I 4%
mezczyzna (n=783) B 6% 5 os6b i wiecej (n=210) B 5%
kobieta (n=856) I 10%
[ Wiek | wies (n=616) W 8%
15-24 lat (n=287) | 1% miasta do 50 tys. (n=407) W 8%
25-34 lat (n=323) | 1% miasta 50-199 tys. (n=276) B 5%
35-44 lat (n= 253)| 1% miasta 200-499 tys. (n=155) W 8%
45-59 lat (n= 7) B 7% miasta ponad 500 tys. (n=185) Il 13%
60 lati wiecej (n=359) I 27%
ponizej 1100 zt (n=463) M 10%
podstawowe (n=278) Il 17% 1100-1999 zt (n=375) M 9%
zasadnicze zawodowe (n=450) [l 9% 2000 zti wiecej (n=201) M 8%
Srednie (n=712) B 6%
wyzsze (n=187) | 3%
uczen\ student (n=196) | 2%
pracujacy (n= 806)| 2%
emeryt\ rencista (n=432) I 24%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) B 6%

» Korzystanie tylko z telefonu stacjonarnego to domena 0séb starszych, po 60 roku zycia, mieszkajqcych
w 1-2 osobowych gospodarstwach domowych.
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Profil niekorzystajacych — os6b bez jakiegokolwiek telefonu

I Brak telefonu stacjonarnego oraz komérkowego w poszczegolnych grupach spot.- demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) | 4% 1-2 osoby (n=597) M 8%
(Pe¢ | 3-4 osoby (n=789) | 1%
mezczyzna (n=783) | 5% 5 osob i wigcej (n=210) | 1%
kobieta (n=856) | 3%

[ Wiek | wies (n=616) I 4%
15-24 lat (n=287) | 1% miasta do 50 tys. (n=407) | 3%

25-34 lat (n=323) | 2% miasta 50-199 tys. (n=276) B 5%

35-44 lat (n= 253) | 2% miasta 200-499 tys. (n=155) | 2%

45-59 lat (n= 7) B 5% miasta ponad 500 tys. (n=185) B 5%

60 lat i wiecej (n=359) |

m o
ponizej 1100 zt (n=463) W 7%
n=278) Il 13% 1100-1999 zt (n=375) | 3%
n=450) § 4% 2000 zt i wiecej (n=201) | 1%
Srednie (n=712) | 2%

wyzsze (n=187) 0%

uczen\ student (n=196
pracujacy (n=806

emeryt\ rencista (n=432
niepracujacy\ bezrobotny (n=212

podstawowe
zasadnicze zawodowe

—_~ o~ o~ —~
~—_ — — —

| 1%
| 1%
W 8%
M 8%

AAAA
—_ — — —

» Nieposiadanie zadnego telefonu jest najczestsze wsrod 0sob z wyksztalceniem podstawowym
po 60 roku zycia oraz wsrod niepracujqcych i 0séb z najnizszymi dochodami.
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75

Telefonia komorkowa
ROZDZIAL 3.4



Waznos¢ posiadania telefonu komorkowego

I Waznosc¢ posiadania telefonu komérkowego:

D1. Prosze oceni¢, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie telefonu
komérkowego.

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadaja telefon komorkowy, n=1439

m zdecydowanie wazne
raczej wazne

ani wazne, ani niewazne

raczej niewazne
339% zdecydowanie niewazne

. trudno powiedzie¢

 Telefon komoérkowy stat sie nieodlqcznq czeSciqg zycia wielu 0s6b — wiekszos¢ uzytkownikow deklaruje,
ze jego posiadanie jest dla nich zdecydowanie wazne.

X
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Rodzaj uzytkowanej oferty komorkowe]

I Typ oferty, z jakiej korzysta: I Telefony prywatne i stuzbowe:

D5a. Z jakiego typu oferty komérkowej Pan(i) korzysta? D5. lle telefonéw posiada Pan(i) w podziale na prywatne i stuzbowe?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadaja telefon komorkowy, n=1439 Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadaja telefon komérkowy, n=1439

6%

abonament _ 43% -~ lkoprywalny
1 0
mix 9% m tylko stuzbowy
trudno powiedzie¢ | 19%
obydwa

 Polowa uzytkownikéw deklaruje korzystanie z oferty na karte, niewiele mniej korzysta z oferty
abonamentowej, zas co dziesiqty — z mix.

 Telefony stuzbowe posiada 7% uzytkownikéw telefonii komorkowe;j.

X
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Liczba aktywnych numeréw komorkowych

| Lacznie: | Prywatne: | Stuzbowe:

D5. lle posiada Pan(i) aktywnych
telefonow (numeréw) komérkowych?

Podstawa: Respondenci, ktdrzy posiadaja telefon Podstawa: Respondenci, ktérzy Podstawa: Respondenci, ktérzy
komorkowy, n=1439 posiadaja telefon prywatny, n=1421 posiadajq telefon stuzbowy, n=105

% 7’ % 6%

9% 6%

m 3 telefony lub wiece;

= 2 telefony

1 telefon

» Wiekszosé uzytkownikow korzysta z jednego numeru komorkowego — tylko co dziesiqty posiada ich
wiecej.
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Profil uzytkownikéw telefondéw na karte

I Posiadanie telefonu na karte w poszczegolnych grupach uzytkownikdw:

Wielkos¢ gospodarstwa

posiadacze telefondw kom. (n=1439) s 51% 1-2 osoby (n=461) I 55%
(Pe¢ | 3-4 osoby (n=746) NN 47%
mezczyzna (n=698) I 49% 5 0s0b i wiecej (n=196) I 59%

kobieta (n=741) I 53% Wielko$¢é miejscowosci

[ Wiek | wie$ (n=543) I 53%
15-24 lat (n=280) I 62% miasta do 50 tys. (n=360) I 56%
25-34 lat (n=316) o 42% miasta 50-199 tys. (n=246) I 55%
35-44 lat (n=246) I 46% miasta 200-499 tys. (n=139) PN 47%
45-59 lat (n=366) N 53% miasta ponad 500 tys. (n=151) I 32%
60 lat i wigcej (n=231) [N 53%

ponizej 1100 z} (n=386) I 61%
podstawowe (n=196) Y 67% 1100-1999 zt (n=331) I 49%
zasadnicze zawodowe (n=392) I 65% 2000 zt i wigcej (n=181) FE 46%
Srednie (n=658) I 45%
wyzsze (n=182) I 29%
uczen\ student (n=191) Y 56%
pracujacy (n=780) I 44%
( )
( )

~— — ~— ~—

emeryt\ rencista (n=293) I 60%
niepracujacy\ bezrobotny (n=183) I 65%

» Oferta pre-paid jest czesciej wykorzystywana przez osoby najmiodsze oraz po 44 roku zycia, osoby z
wyksztatceniem ponizej Sredniego, mieszkancow mniejszych miast oraz posiadajqcych niskie dochody.
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Profil uzytkownikéw telefonéw na abonament

I Posiadanie telefonu na abonament w poszczegolnych grupach uzytkownikéw tel. komdrkowych:

posiadacze telefonéw kom. (n=1439) ' 439 1-2 0soby (n=461) [ 41%
(Ple¢c | 3-4 0s0by (N=746) [ 46%
mezczyzna (n=698) = 459 5 0sob i wiecej (n=196) | 32%
kobieta (n=741) o 40%
[ Wiek | wie$ (n=543) [ 41%
15-24 lat (n=280) = 23% miasta do 50 tys. (n=360) " 36%
25-34 lat (n=316) [ 52% miasta 50-199 tys. (n=246) " 39%
35-44 lat (n=246) = 54% miasta 200-499 tys. (n=139) I 47%
45-59 lat (n=366) | 42% miasta ponad 500 tys. (n=151) " 64%
60 lat i wigcej (n=231) o 429%
ponizej 1100 2} (1=386) 1 31%
podstawowe (n=196) | 23% 1100-1999 t (n=331) = 49%
zasadnicze zawodowe (n=392) ' 30% 2000 ztiwiecej (n=181) " 50%
Srednie (n=658) = 49%
wyzsze (N=182) " 68%

uczen\student (n=191) = 27%
pracujacy (n=780) = 52%
emeryt\ rencista (n=293) = 36%
niepracujacy\ bezrobotny (n=183) [ 28%

» Oferty abonamentowe sq najczesciej uzywane przez osoby w wieku 25-44 lata, pracujqce, z wyksztalceniem
wyzszym lub srednim, mieszkancow najwiekszych miast oraz posiadajqcych srednie lub wyzsze dochody.

X
80 | Badanie klientéw indywidualnych 2012 UKE & MillwardBrown

| \rzad ¥ smusihai, Elobtremcen



Profil uzytkownikéw telefondéw oferty mix

I Posiadanie oferty mix w poszczegolnych grupach uzytkownikdw tel. komérkowych:

posiadacze telefonéw kom. (n=1439)
[ Ple¢ |
mezczyzna (n=698)
kobieta (n=741)
| Wiek |
15-24 lat (n=280)
25-34 lat (n=316)
35-44 lat (n=246)
45-59 lat (n=366)
60 lat i wiecej (n=231)
podstawowe (n=196
zasadnicze zawodowe (n=392
$rednie (n=658
wyzsze (n=182
uczen\ student (n=191
pracujacy (n=780
(
(

)
)
)
)

emeryt\ rencista (n=293
niepracujacy\ bezrobotny (n=183

—_ — ~— ~—

9% 1-2 osoby (n=461)

3-4 osoby (n=746)

9% 5 0s6b i wiecej (n=196)
8%

wies (n=543)

19% miasta do 50 tys. (n=360)

9% miasta 50-199 tys. (n=246)

5% miasta 200-499 tys. (n=139)

6% miasta ponad 500 tys. (n=151)
%

ponizej 1100 zt (n=386)
1% 1100-1999 zt (n=331)
8% 2000 zti wigcej (n=181)
9%
5%

20%
%
4%
10%

5%
10%
13%

8%
9%

8%
10%
10%

9%
6%
6%

» Oferta mix ma najwiecej odbiorcow wsrod najmiodszych, uczniow i studentow.
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Korzystanie ze smartfonow i tradycyjnych aparatow

D2. Z jakiego typu aparatu komérkowego Pan (i) korzysta?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439

* telefon tradycyjny

m smartfon

® posiadam oba rodzaje
telefonow

* Co piqty uzytkownik telefonu komorkowego korzysta ze smartfonu.
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Profil uzytkownikéw smartfonow

I Posiadanie smartfonu w poszczegolnych grupach uzytkownikdw tel. komorkowych:

Wielkos¢ gospodarstwa

posiadacze telefondéw kom. (n=1439) B 19% 1-2 osoby (n=461) B 13%
CPoc | 5.4 osoby (=746) M 22%
mezczyzna (n=698) I 23% 5 0sob i wiecej (n=196) I 16%

kobieta (n=741) I8 15% Wielko$¢ miejscowosci

[ Wiek | wie$ (n=543) I 14%
15-24 lat (n=280) il 31% miasta do 50 tys. (n=360) B 20%
25-34 lat (n=316) m 32% miasta 50-199 tys. (n=246) I 21%
35-44 lat (n=246) I 20% miasta 200-499 tys. (n=139) I8 17%
45-59 lat (n=366) [ 9% miasta ponad 500 tys. (n=151) N 31%
60 lat i wiecej (=231) | 1%

Wyksztatcenie ponizej 1100 zt (n=386) I 12%

podstawowe (n=196) I 13% 1100-1999 zt (n=331) I 22%
zasadnicze zawodowe (n=392) [ 9% 2000 zt i wigcej (n=181) B 17%
$rednie (n=658) N 22%
wyzsze (n=182) N 31%
uczen\ student (n=191

( D 34%
pracujacy (n=780

(

(

e 22%
| 1%
i 16%

» Smartfony sq uzywane najczesciej przez miodziez do 34 roku zycia, a takze osoby z wyksztalceniem
wyzszym 1 mieszkancow najwiekszych miast.

emeryt\ rencista (n=293
niepracujacy\ bezrobotny (n=183

—_ — ~— ~—
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Powody wyboru smartfonu

D2a. Co zadecydowato o wyborze przez Pana (ia) aparatu typu smartfon?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajg smarfon, n=271

szeroka gama przydatnych funkcjonalnosci [ 489,

tatwos¢ obstugi poprzez ekran dotykowy [N 46%
chee taczy¢ sig z internetem przez telefon komorkowy [N 319,

otrzymatem wraz z oferta operatora [N 30%
moda 1 25%
korzystna relacja ceny do funkcjonalnosci [ 23%
prestiz [ 19%
rekomendacja innych oséb [ 19%
jest mi konieczny do pracy o 18%
nie miat (a) wptywu na wybor smartfonu | 1%

trudno powiedzie¢ = 4%

» Motywy wyboru smartfonu sq zwiqgzane gtéownie z jego funkcjonalnosciq, w tym z atrakcyjnosciq
ekranu dotykowego oraz opcjq korzystania z internetu.

» Duzy wplyw ma tez czynnik mody 1 prestizu, a takze oferowanie tych modeli przez operatoréw.
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Profil uzytkownikoéw aparatow tradycyjnych

I Posiadanie aparatu tradycyjnego w poszczegoéinych grupach uzytkownikow tel. komorkowych:

posiadacze telefonow kom. (n=1439) = 83% 1-20soby (n=461) " 8%
R 3-4 0soby (n=746) [ 80%
mezczyzna (n=698) [ 80% 5 0s0b i wiecej (n=196) [ 86%
kobieta (n=741) FE 86%
ek i (v=543) I &7
15-24lat(n=280) = 70% miastado 50tys. (n=360)  82%
25-34lat (n=316) [ 72% miasta 50-199 tys. (n=246) ' 83%
35-44lat (n=246) " 84% miasta 200-499 tys. (n=139) = 84%
45-59 lat (n=366) | 93% miasta ponad 500 tys. (n=151) = 72%
60 lat i wigeej (n=231) T 99%
ponizej 1100 z} (1=386) 1" 89%
podstawowe (n=196) . 88% 1100-1999 zt (n=331) T 82%
zasadnicze zawodowe (n=392) | 9% 2000 ztiwiecej (n=181) 1 83%
srednie (n=658) [ 80%
wyzsze (n=182) [ 75%

uczen\student(n=191) " 68%
pracujacy (n=780) = 81%
emeryt\rencista (n=293) = 99%
niepracujacy\ bezrobotny (n=183) 1~ 86%

» Telefony tradycyjne dominujq wsroéd oséb po 45 roku zycia oraz osob z wyksztalceniem ponizej
Sredniego, niepracujqcych oraz deklarujqcych nizsze dochody.
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Czestotliwos¢ korzystania z ustug w telefonie komoérkowym

D6. Z jaka czestotliwoscig w ostatnim roku korzystat(a) Pan(i) z nastepujacych ustug telefonii komérkowej?
Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439

1%
polaczenia wewnatz wiasnej siec ot " a0 5%

1%

potaczenia do innych sieci komorkowych 28% 10% 2°8 3%

1%
SMS 20%  10% 2% ORI
potaczenia krajowe do sieci stacjonarnych 20% 28% 10% 6% % 4%

0/ 00
polaczenia z internetem  [ETABHE% 6% " A
%.. 3% 1%

apiikacie w smartionach 3% o) I
2%

MMS i 9% 15%  13% 7% [T s
%2%

platnosci mobilne  14a3% 1NN
L % 4%

polaczenia migdzynarodowe % 5% 11 |

0,
potaczenia alarmowe ' 1462 o S 7

m kilka razy dziennie M raz dziennie kilka razy w tygodniu
kilka razy w miesigcu kilka razy w potroczu kilka razy w roku
® nie korzystam w ogdle trudno powiedzie¢

 Telefon komoérkowy wykorzystywany jest bardzo intensywnie — wiekszos¢ badanych deklaruje, ze kilka
razy dziennie wykonuje potqgczenia wewngqtrz i poza sieé¢, potowa réownie czesto wysyta SMS-y.

« Lqczenie sie z internetem przez telefon deklaruje jedna czwarta uzytkownikéow (26%).
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Profil uzytkownikéw internetu w telefonie komoérkowym

Korzystanie z internetu w tel. komorkowym w poszczegoéinych grupach uzytkownikow tel. komorkowych:

posiadacze telefonow kom. (n=1439) | 24% 1-2 osoby (n=461) | 16%
(Pe¢ | 3-4 osoby (n=746) [ 27%
mezczyzna (n=698) = 28% 5 0sob i wiecej (n=196) = 25%
kobieta (n=741) 11 19%
[ Wiek | wie$ (n=543) [ 19%
15-24 lat (n=280) = 42% miasta do 50 tys. (n=360) = 25%
25-34 lat(n=316) | 38% miasta 50-199 tys. (n=246) = 25%
35-44 lat (n=246) = 24% miasta 200-499 tys. (n=139) I 19%
45-59 lat (n=366) | 10% miasta ponad 500 tys. (n=151) [ 39%
60 lat i wigcej (n=231) | 3%
ponizej 1100 z} (1=386) "1 20%
podstawowe (n=196) """ 20% 1100-1999 zt (n=331) ' 23%
zasadnicze zawodowe (n=392) \ = 10% 2000 zt i wigcej (n=181) = 23%
Srednie (n=658) = 29%
wyzsze (n=182) ' 37%

Sytuacja zawodowa

uczen\student (n=191) = 49%
pracujacy (n=780) = 27%

emeryt\ rencista (n=293) | 3%

niepracujacy\ bezrobotny (n=183) = 16%

 Przez telefon lqczq sie z internetem gtéwnie osoby miode, ponizej 34 lat, uczniowie i studenci a takze
osoby z wyksztalceniem wyzszym i mieszkancy najwiekszych miast.
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Znajomosc¢ marek sieci telefonii komoéorkowe]

D4. Prosze powiedzie¢, jakie marki telefonii komérkowej Pan(i) zna?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439

| Top of mind:

I Znajomo$¢ spontaniczna:

Orange T 32%
Plus BT 22%
T-Mobile FEEE 19%
Play B 16%
Heyah & 3% 36%
Plus na Karte & 6% @ 21%
Sami Swoi - 5%
36_6 4%
Cyfrowy Polsat = 4%
Zetafon I 3%
tuBiedronka = 3%
Virgin Mobile = 3%
Netia Mobile © 2%
UPC " 2%
MTV Mobile | 1%
INEA | 1%
Carrefour Mova | 1%
Lycamobile ' 1%
Toya ' 1%
wRodzinie ' 1%

88 Badanie Klientow indywidualnych 2012

86%
81%
7%
73%

» Najlepiej znanq markaq sieci komoérkowej jest
Orange. Pozostate najwieksze marki — Plus,
T-Mobile i Play - tez sq powszechnie znane i
wymieniane przez zblizonq liczbe 0sob.

» Znajomos¢ pozostatych marek komoérkowych jest

w populacji bardzo niska.
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Czynniki wyboru operatora telefonii komorkowej

D8. Co Pana(i) zdaniem jest wazne, a co niewazne przy wyborze operatora telefonii komorkowej?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439 . .
Srednia:

zasieg sieci 3% 26% 0% T 4,66
jako$¢ potaczen 3% 34% e % T 4,56
atrakcyjnos¢ cenowa oferty 4% 37% ST 451

atrakcyjno$¢ promocji i rabatow 2% 7% 41% DA% 4,39
atrakcyjne pakiety minut \ SMS-6w \ ustugi dodane 2% 4% 8% 37% DR 427
uzywanie sieci wrod rodziny \ znajomych 3% 8% 45% A% 425
zakres oferowanych ustug \ nowe ustugi 4% 12% 46% D% 412
atrakcyjne telefony w ofercie 2% 0;5% 1% 40% DA% 410
jako$¢ obstugi przez infolinie, telefon biura obstugi 3% 6%  20% 44% WN26% N 3,87
marka firmy $wiadczacej ustugi 2% 11%  16% 42% 28% T 3,85
rekomendacja znajomych, rodziny 3%8%  19% 45% D 24% 3,81
mozliwo$¢ nabycia kilku ustug w pakiecie 3%7% 11%  16% 38% 5% 3,65
ceny ustug w roamingu 6%  15% 16% 17% 27% 9% 319
trudno powiedzie¢ zdecydowanie niewazne raczej niewazne
ani wazne, ani niewazne raczej wazne m zdecydowanie wazne

» W odroéznieniu od pozostatych ustug telekomunikacyjnych, gdzie pierwsza wedtug waznosci jest cena,
w wyborze operatora komorkowego najwazniejsze sq dla konsumentow zasieg sieci i jakosé polgczen.
Czynniki cenowe (cena, rabaty, zawarte w cenie pakiety minut i SMS) zajmujq kolejne miejsca.
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Zadowolenie z ushug operatora telefonii komorkowe;j

D3. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy ustug telefonii komérkowej?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajq telefon komérkowy, n=1439

'#
jako$¢ ustug 1 o 10%

obstuga klienta w punkcie sprzedazy %  18%
zakres i wybor ofert oraz ustug\ dopasowanie ofert do potrzeb B 1a%
dostepnos¢ informacji o ofercie, nowych produktach, promocjach 1&% 19%
atrakcyjnosé promociji i rabatow 1§66%  16%
cena, oferta cenowa 1I’o5% 20%

10
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow ‘3% 31%

® w ogole nie jestem zadowolony(a)
ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)

m jestem w petni zadowolony(a)

Srednia:

61% e 4,10
56% 2SN 398
62% D 397
57% D2 304
58% DN 3,86
57% DB 3,86

48% S 372

raczej nie jestem zadowolony(a)

raczej zadowolony(a)

« Zadowolenie z ustug operatorow komorkowych jest wysokie. Wiekszos¢ osob ocenia pozytywnie
wszystkie elementy ustugi. Najnizej oceniane sq telefoniczne biura obstugi klientéw oraz czynniki
cenowe — oferta cenowa oraz atrakcyjnos¢ promocji i rabatéow. Mocnq strong jest obstuga w punkcie

sprzedazy oraz zakres i réznorodnos¢ oferty operatorow.
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Wydatki i wrazliwo$¢ cenowa klientow telefonii komorkowej

I Wydatki na telefon komorkowy:

D7. A jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ wydatkow za
korzystanie z telefonu komérkowego?

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadaja telefon komorkowy, n=1439

Q mdo 30zt
31-50z
0
" 51-70z
13% ponad 70 zt
25% ¥ nie mam prywatnego telefonu

$rednia: 49 " trudno powiedzie¢

Mediana: I 40 zl

I Pozadana liczba minut w abonamencie:

Srednia:

Mediana:

I Prég akceptowalnej ceny w abonamencie:

D6b. Jaka maksymalna wysoko$¢ abonamentu miesiecznego
za telefon komérkowy byt(a)by Pani sktonna ptaci¢,
zaktadajac, ze decyduje sie Pan(i) na telefon z abonamentem?

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439

® do 30 zt

15% 31-50z
‘ 51-70z
ponad 70 zt

9% " : .
° ¥ nie interesuje mnie abonament

trudno powiedzie¢

9% 27%
I 47 zt
I 40 zt

do 100 minut

D6c. Jaka liczbe darmowych minut do wszystkich sieci
w ramach abonamentu uznat(a)by Pan(i) za wystarczajaca?

« Srednie ponoszone wydatki na telefon
komorkowy mieszczq sie w granicach 40-
50 ziotych.

« Srednia akceptowalna cena jest podobna.

q1 Badanie klientéw indywidualnych 2012

| Mediana: I 200 min.

101 - 300 minut
301 - 500 minut
= powyzej 500 minut
26% ® nielimitowany pakiet minut
trudno powiedzie¢

14%

17%

9, ¥ nie interesuje mnie abonament
0
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Wydatki i wrazliwo$¢ cenowa wedlug typu oferty

I Srednie wydatki: I Maksymalne akceptowalne wydatki:

D7. A jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ D6b. Jaka maksymalna wysoko$¢ abonamentu miesiecznego za telefon
wydatkow na korzystanie z telefonu komérkowego? komarkowy byt(a)by Pani sktonna ptaci¢, zakladajac, ze decyduje sie

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq telefon komérkowy Pan(i) na telefon z abonamentem?

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq telefon komérkowy, n=1439

- mdo 30 zt
13% ]
0 31-40 zt 1%
18% ]
g 41-50 zt . 21% 10%
14% 51-60 21 ¥ o 0
10% 15% 12% 2, ) 0 25%
8% i 61-70 1 2% 1o 7% .
129
o/o 3:/" 23% 101})/0 ponad 70 zt 20% 20% 2<£ 4%
gy 1% 4% 4% : 1% e
8% 8% 10% nie mam/ nie interesuje 1970 14% 0
mnie abonament
na karte (n=738) abonament mix (N=125) - trudno powiedziec Na karte (n=738) abonament mix (n=125)
p
(n=613) (n=613)

Srednia: 37 zt Srednia: 66 zt Srednia: 48 zt Srednia: 37 zt Srednia: 58 zt Srednia: 43 zt
Mediana: 30 zt Mediana: 59 zt Mediana: 40 zt Mediana: 30 z Mediana: 50 zt Mediana: 40 zt

« W przypadku uzytkownikoéw oferty abonamentowej wystepuje dos¢ duza rozbieznosé pomiedzy
oczekiwang cenq abonamentu a ponoszonymi wydatkami, co wskazuje, ze w tej grupie wielu
uzytkownikéw uwaza ceny za zbyt wysokie.
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Akceptowane ceny maksymalne za minute polgczenia glosowego

I Ogodtem: I Wg typu oferty:

Dé6a. Jaka maksymalna kwote byl(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za 1 MINUTE wykonywanego potaczenia glosowego

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajg telefon komorkowy, n=1439

14% do10 gr 16% 14% e

17% 16% 17% 19%
11-20 gr

14% 17% 12% 1%

= powyzej 30 gr
37% 35% 38% 30%

trudno powiedzie¢

ogoétem (n=1439) na karte (n=738) abonament (n=613) mix (n=125)

Srednia: 38 gr Srednia: 31 gr Srednia: 47 gr Srednia: 39 gr
Mediana: 25 gr Mediana: 25 gr Mediana: 20 gr Mediana: 29 gr

« Srednia akceptowalna cena za minute potqgczenia wynosi 38 groszy, ale mediana reprezentujgca
oczekiwania szerokiego grona odbiorcow jest wyraznie nizsza — wWYnosi 25 groszy.
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Akceptowane ceny maksymalne za SMS

I Ogodtem: I Wg typu oferty:

D6a. Jaka maksymalna kwote byl(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za SMS

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajg telefon komorkowy, n=1439

do 10 gr o
0 0 27 /0
30% 31% 40%
11-20 gr
14% ) 13% 14%
0 0
7_/0 21-30 gr % 15%
13%
. 3%
149 = powyzej 30 gr 46% 459%
29%
trudno powiedzie¢
ogoétem (n=1439) na karte (n=738) abonament (n=613) mix (n=125)

Srednia: 19 gr Srednia: 16 gr Srednia: 23 gr Srednia: 16 gr
Mediana: 10 gr Mediana: 10 gr Mediana: 15 gr Mediana: 10 gr

 Tylko okolo polowy respondentow jest w stanie oszacowac oczekiwang maksymalng cene wiadomosci
SMS i wynosi ona Srednio 19 groszy. Mediana wskazuje, ze szerzej akceptowangq cenq jest 10 gr.
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Akceptowane ceny maksymalne za MMS

I Ogodtem: I Wg typu oferty:

D6a. Jaka maksymalna kwote byl(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za MMS

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajg telefon komorkowy, n=1439

0 7% 0 0
8i§°i do 10 gr ioio 5% 9?0 107
11-20 gr
21-30 gr
7%
e ° bk 59%

= powyzej 30 gr

trudno powiedzie¢

ogoétem (n=1439) na karte (n=738) abonament (n=613) mix (n=125)

Srednia: 48 gr Srednia: 37 gr Srednia: 56 gr Srednia: 42 gr
Mediana: 30 gr Mediana: 25 gr Mediana: 30 gr Mediana: 30 gr

» Wiekszos¢ respondentow ma trudnosci z oszacowaniem oczekiwanej wysokosSci ceny MMS-a.
» Wsrdd tych, ktoérzy takiego oszacowania dokonali, Srednia wynosi 48 groszy.
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Akceptowane ceny maksymalne za 1 MB transmisji danych

I Ogodtem: I Wg typu oferty:

D6a. Jaka maksymalna kwote byl(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za 1MB transmisji

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajg telefon komorkowy, n=1439

o 4% 1o 6% 0
: do 50 gr 0 4% 0 4% 2%
Stagr-1zt
91% 5% 88% 85%
powyzej 1 zt
trudno powiedzie¢
ogoétem (n=1439) na karte (n=738) abonament (n=613) mix (n=125)

Srednia: 1,78 zt Srednia: 1,61 zt Srednia: 1,95 zt Srednia: 2,45 zt
Mediana: 50 gr Mediana: 40 gr Mediana: 77 gr Mediana: 50 gr

« Tylko co dziesiqty badany oszacowat oczekiwany koszt za 1MB transmisji. Srednia wynioslta 1.78 zt i
byla znacznie wyzsza niz szeroko akceptowana kwota 50 gr (mediana).
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Substytucja ushug komorkowych przez stacjonarne

I Determinanty substytucji ustug: I Podwyzka kosztow sktaniajaca do rezygnacii:

D10. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Pana (ia) sktoni¢ do ewentualnej ~ D10a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztéw

catkowitej rezygnaciji z ustug telefonii komérkowej na rzecz telefonii korzystania z telefonu komérkowego sktonitaby Pana (ia) do
stacjonarnej ? rezygnacji z ustugi.
Podstawa: Respondenci, kidrzy posiadaja telefon komérkowy, n=1439 Egg;tfwa: Respondenci, ktorych podwyzka kosztoéw sktonitaby do rezygnacii z ustugi,
do 10%
wyzka kosztow 9 ’
podwyZzka kosztd 20% 9% 11-20%
0
brak dodatkowych ustug w ramach - 26% 17% 91-30%
abonamentu 31-40%
atrakcyjna oferta ustugi telefonii ] T
stacjonarne; 5% 16% w 41-50%
, . | zej 509
inny powod | 1% % powyzej 50%

trudno powiedzie¢

nic nie jestw gtanle mnie sk’pmc do_ _ 61% Srednia: 45%
rezygnaciji z ustugi telefonii komérkowe; ,
Sredni prog w zaleznosci od dochodu na

o 110 Mediana: 30% osobe w gospodarstwie:
trudno pOWIGdZIGC A ponizej 1100 zt (n=73) - 48%

1100-1999 zt (n=72) - 44%
2000 zt i wigcej (n=47) - 49%

» Wiekszosé uzytkownikoéw telefonii komoérkowej w ogdle nie chce rezygnowac z ustugi. Podwyzka
motywowataby do tego jedynie jednqg piqtq tej grupy.

X
97 Badanie klientdw indywidualnych 2012 uKE & MillwardBrown

| Urzad € smusikasi, Elektrenicong



Zmiana operatora telefonii komorkowe;j

I Wsrod wszystkich uzytkownikow: I Podziat wedtug wieku:

D11. Czy w ciagu ostatniego roku zmienit(a) Pan(i) operatora telefonii komérkowe;j?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439

10% 9%
tak
®nie
™ nie wiedziatem(am),
jest taka mozllwosc
nie pamigtam/ trudno
powiedzie¢

15 24 lat 25 34 lat 35 44 |at 45 59 lat 60 Iat i W|chj
(n=280) (n=316) (n=246) (n=366) (n=231)

%
% 7Y%

» Operatora komérkowego zmienito w ciggu ostatniego roku 7% badanych — nieco czesciej byli to
najmiodsi (ktorzy korzystajq czesto z ofert pre-paid, zatem zmiana jest dla nich tatwiejsza).
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Zmiana operatora telefonii komorkowe;j

I Czy byly trudnosci przy zmianie operatora: I Czy zachowat dotychczasowy numer:

D11a. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany z ostatnia D11b. Czy przy ostatniej zmianie operatora komérkowego zachowat
zmiang operatora telefonii komérkowej na obecnego? Pan(i) swoj dotychczasowy numer telefonu?
Podstawa: Respondenci, ktdrzy zmienili operatora w ciggu roku, n=97 Podstawa: Respondenci, ktorzy zmieniali operatora w ciagu roku, n=97

(1) nie miatem(am) zadnych trudnosci przy
Zmianie

2 tak
65% m nie
(3)
™ nie wiedziat(a), ze
- " (4) 62% jest taka mozliwoé¢
4% ® (5) zmiana wigzata si¢ z wielkimi
trudnoSciami

trudno powiedzie¢

» Zmiana operatora komorkowego w wiekszosci nie przysparza trudnosci —odczut je co dziesiqty klient,
ktory zmienial sieé. Dwie trzecie zmieniajqcych zachowuje dotychczasowy numer telefonu.
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Reklamacje i skargi skladane u operatora telefonii komorkowe;j

I Sktadanie reklamacii: I Powody reklamaciji:

D12. Czy w ciagu ostatniego roku ztozyl(a) Pan(i) jakakolwiek reklamacje D12a. Jakie byly przyczyny ostatniej reklamaciji lub skargi wniesionej

lub wnidst(osta) skarge u operatora telefonii komérkowe;j? przez Pana (ig) do operatora komérkowego?
Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439 Podstawa: Respondenci, ktdrzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=43. MALA PODSTAWA
39 btedna faktura\ rachunek 40%
tak awaria sieci\ brak zasiegu 35%
nieprawidtowe wigczenie\ wytgczenie ustugi dodane; 23%
¥ nie awaria aparatu telefonicznego 9%

opoznienie zatatwienia sprawy | 5%

zwitoka w wystawieniu duplikatu karty SIM = 5%

zwioka w aktywacji numeru | 2%

trudno powiedzie¢ = 2%

» Jedynie 3% klientow sktadato reklamacje u operatora komorkowego w ciqgu ostatniego roku.
W wiekszosci dotyczyly one blednej faktury, awarii sieci lub nieprawidtowego wiqczenia/ wylgczenia
ustugi dodanej.
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Ocena procedury reklamacyjnej operatora komorkowego

D12h. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury reklamacyjnej u operatora komérkowego?
Podstawa: Respondenci, ktdrzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=43. MALA PODSTAWA

Srednia:
ocena ogélnaz- 12% 26% 26% - 3,19
ocena uprzejmosci pracownikow rozpatrujgcych
ot B w e B -
ocena szybkosci rozwigzania problemu - 9%  16% 37% - 328

trudno powiedzie¢  ® (1) oceniam bardzo Zle (2) (3) (4) = (5) oceniam bardzo dobrze

» Zadowolenie z procedury reklamacyjnej operatora komorkowego jest umiarkowane — 28% ocenia jq
negatywnie.
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Korzystanie z uslug Premium Rate

E1. Czy korzysta Pan(i) z nastepujacych rodzajoéw ustug, ktore s ptatne SMS-em typu Premium Rate?
Jesli tak, za ktore z tych ustug zdarzato sie Pan(i) ptaci¢ ptatnym SMS-em?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadaja telefon komorkowy, n=1439

akcje charytatywne [ 14%
konkursy 1 9%
gtosowania [l 5%
tapety I 5%
muzyka [ 5%
dzwonki na telefon ¥ 5%
gry [ 3%
horoskopy | 2%
aplikacie | 2%
serwisy informacyjne | 1%

nie korzystam z ustug Premium Rate [N 73%

» Niemal trzy czwarte badanych uzytkownikow telefonéw komorkowych nie korzysta z ustug Premium

Rate.
 Platne SMS wysytane sq najczesciej w ramach akcji charytatywnych oraz konkursow 1 glosowan. Czesé
0sob kupuje za ich pomocq tapety, muzyke, dzwonki. Tylko co setny korzysta z ptatnych serwiséw

informacyjnych.

X
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Profil uzytkownikéw ushug Premium Rate

I Korzystanie z Premium Rate w poszczegoinych grupach uzytkownikow tel. komérkowych:

posiadacze telefondw kom. (n=1439) N 27% 1-2 osoby (n=461) B 21%
(Ple¢c | 3-4 osoby (n=746) I 31%
mezczyzna (n=698) I 26% 5 0sob i wigcej (n=196) I 26%
kobieta (n=741) pm 29%
[ Wiek | wies (n=543) I 27°%
15-24 lat (n=280) i 37% miasta do 50 tys. (n=360) N 28%
25-34 lat (n=316) N 30% miasta 50-199 tys. (n=246) I 25%
35-44 lat (n=246) m 29% miasta 200-499 tys. (n=139) I 26%
45-59 lat (n=366) I 23% miasta ponad 500 tys. (n=151) [ 28%
60 lat i wigce] (n=231) I 16%
ponizej 1100 z} (n=386) M 27%
podstawowe (n=196) I 24% 1100-1999 zt (n=331) I 28%
zasadnicze zawodowe (n=392) [ 22% 2000 zt i wigcej (n=181) B 31%
$rednie (n=658) N 30%
wyzsze (n=182) I 32%
uczen\ student (n=191) T 40%
pracujacy (n=780) I 28%
emeryt\ rencista (n=293) I 18%
niepracujacy\ bezrobotny (n=183) B 26%
» Zustug Premium Rate korzystajq najczesciej uczniowie i studenci, najrzadziej zas osoby po 60 roku
zycia.
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Wyjazdy do krajow UE 1 umiejetnos¢ korzystania z roamingu

I Wyjazdy do krajéw UE:

D13. lle razy w ciagu ostatniego roku wyjezdzat(a) Pan(i) z Polski do
innych krajéw Unii Europejskiej?

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq telefon komérkowy, n=1439

%

16% wyjedeai

= w ogole nie
wyjezdzateme(am)

trudno powiedzie¢

Srednia: 2 *
Mediana: 2*

*Tylko dla respondentéw
wyjezdzajacych

I Zmiana operatora w roamingu:

D15. Czy bedac za granica umie Pan(i) zmieni¢ w telefonie operatora
oferujacego ustugi w roamingu (przetaczy¢ sie na innego operatora)?

Podstawa: : Respondenci, ktérzy wyjezdzali do UE, n=238

tak

5%
™ nie
¥ nie wiedziatem(am), ze

55% jest taka mozliwos¢
trudno powiedzie¢

» Wyjazdy do UE w ciqgu ostatniego roku deklaruje 16% badanych uzytkownikow telefonu komoérkowego.
Tylko nieco ponad polowa wyjezdzajqgcych potrafi zmienié operatora oferujqgcego ustugi w roamingu.
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Korzystanie z roamingu oraz wykorzystywane ustugi

I Korzystanie z roamingu: I Ustugi wykorzystywane w roamingu:

D14.Czy w trakcie wyjazdu do innych krajéw UE korzystat(a) Pan(i) z D13a. Z ktérych ustug telekomunikacyjnych korzystat(a)
telefonu komorkowego z polska karta SIM, czyli z ustug w roamingu? Pan(i) w roamingu w ostatnim roku?
Podstawa: : Respondenci, ktérzy wyjezdzali do UE, n=238 Podstawa: Respondenci, ktorzy korzystajg z roamingu, n=124
0,
% wykonywanie potaczen 83%
tak S .
odbieranie potaczen 62%
54% H nie wysytanie SMS-6w 62%
odbieranie SMS-6w 50%

trudno powiedzie¢ , .
wysytanie MMS-6w 10%

odbieranie MMS-6w 7%

korzystanie z internetu = 6%

» Polowa wyjezdzajqgcych korzysta z roamingu. W jego ramach wiekszos¢ badanych wykonuje potqgczenia
1 wysyta SMS-y. Czesé osob ogranicza sie tylko do odbierania potqgczen lub SMS-6w. Korzystanie
z internetu oraz wysytanie MMS-6w jest bardzo rzadkie.
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Obnizanie kosztow w roamingu. Reklamacje

I Sposoby obnizenia kosztow w roamingu: I Reklamacje rachunkow za roaming:

D15c. Czy prébowat(a) Pan(i) obnizaé koszty ustug
telekomunikacyjnych podczas pobytu za granica w ktérys z
nastepujacych sposobow?

D15b. Czy kiedykolwiek wystepowal(a) Pan(i) z reklamacja
wysokosci rachunku telefonicznego za korzystanie z roamingu?

Podstawa: Respondenci, ktorzy korzystajg z roamingu, n=124 Podstawa: Respondenci, ktorzy korzystajg z roamingu, n=124

wysytam wiadomo$¢ SMS zamiast dzwonienia 22%

tylko odbieram potaczenia 1%

korzystam z karty SIM operatora kraju, ktory
odwiedzam

wybieram recznie w telefonie sie¢ operatora,
ktéry oferuje najtafisze potaczenia

10% tak

M nie
8%

korzystam z alternatywnych technologii = 2%

inna =~ 4%

trudno powiedzie¢ 19%

nie robie nic w celu zmniejszenia kosztow _ 39%

roamingu

» Duwie pigte uzytkownikoéw roamingu probuje obnizaé koszty ustug — najczesciej polega to na wysylaniu
SMS zamiast dzwonienia. Reklamacje rachunkéw za roaming sq relatywnie rzadkie.
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Akceptowane ceny maksymalne za ushugi w roamingu

D15d. Jaka maksymalna kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ w roamingu?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439 I Srednia: I Mediana:

Iminuta  15% 9% 6% 70% 102 gr.

SMS  23% 5% 8% 68% 53 gr.

MMS  13% 7% 4% 77% 73gr.

1 MB transmisji danych 6%3°/l% 88% 199 gr.
do 50 gr do1zt  mpow. 1z trudno powiedzie¢

50 gr.
30 gr.
50 gr.

70 gr.

 Posiadacze telefonow komorkowych stabo orientujq sie w cenach ustug roamingowych. Osoby, ktore
umiaty wskazaé maksymalne ceny chciatby ptaci¢ srednio za 1 minute polqczenia 1,02 zt; za SMS —
53 gr., za MMS — 73 gr., za 1MB transmisji okolo 2 zL. Jednoczesnie mediany — ktore sq lepszym

wskaznikiem cen akceptowalnych dla duzych grup klientow sq wyraznie nizsze.
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‘Portret’ spoteczno - demograficzny uzytkownikow telefonii komorkowe;j

I Rozktad cech demograficznych w grupie uzytkownikow telefonow komérkowych (n=1439):

m Wielkos¢ miejsc. Sytuacja zawodowa Wyksztatcenie

15241t 1% 10%  miastaponad 13% 13%  pigpracujgcy\ 1% 13%  wyzsze
9% 10%  500tys. bezrobotny

18%  19%

| 0% gy, 2534l miasta 200 26% 20% o
“ kobieta 0 499 tys. emeryt \ 43% 469 ~ Srednie
- = 35-44 lat * miasta 50-199 rencista
. ys. I pracujacy na i zasadnicze
W mezczyzna m 45-59 |at ® miasta do 50 pefen etat zawodowe
tys.
m60 lati = wie$ l uczen\student = podstawowe
wiecej
>3 > a7 > a7 > g > g
o =2 S =28 5 £8 o =2 S =2
j@)) o = [@)) o = [@)) o = j@)) o = [@)) o =
(@] x Q (@) x Q (@) x Q o X Q o < ©
&5 &5 2§ 25 =5
D x D x D x D o X
£ £ £ £ £

 ‘Statystyczny’ uzytkownik telefonu komorkowego jest podobny do ‘statystycznego’ Polaka — jest nieco
mlodszy (wiekszy udziat 0sob ponizej 35 roku zycia) oraz nieco czesciej aktywny zawodowo i z wyzszym

lub $rednim wyksztatceniem.
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‘Portret’ uzytkownikow telefonii komorkowej — z jakich ustug
telekomunikacyjnych korzystaja w poréwnaniu z calg populacja

Dostep do ustug telekomunikacyjnych Dostep do ustug telekomunikacyjnych
wsrod uzytkownikow tel. komorkowych: wsrod ogotu badanych:

P1/ P5. Z jakich ustug Pan(i) korzysta...

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajg telefon komérkowy, n=1439 Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

internet (ogdtem) _ 68% internet (ogétem) - 62%
internet stacjonarny - 51% internet stacjonarny - 46%

internet mobilny 18% internet mobilny 16%

telefon stacjonarny - 26% telefon stacjonarny - 31%

« Uzytkownicy telefonii komorkowej czesciej niz ogol populacji posiadajq internet, natomiast rzadziej —
telefon stacjonarny.
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Profil niekorzystajacych z telefon6w komorkowych

I Nieposiadanie telefonu komdrkowego w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) Il 12%
[ Plec |
mezczyzna (n=783) I 11%
kobieta (n=856) I 13%
Wik |
15-24 lat (n=287) | 2%
25-34 lat (n=323) | 2%
35-44 lat (n=253) | 3%
45-59 lat (n=417) I 12%
60 lat i wigcej (n=359) I 36%
podstawowe (n=278
zasadnicze zawodowe (n=450
$rednie (n=712
wyzsze (n=187
uczen\ student (n=196)
pracujacy (n=806) | 3%
)
)

N 30%
M 13%

W 8%

I 3%

—_~ o~ o~ —~
~—_ — — —

emeryt\ rencista (n=432
niepracujacy\ bezrobotny (n=212

—_—~ o~ o~ —~

Wielkos¢ gospodarstwa

1-2 osoby (n=597) I 23%
3-4 osoby (n=789) B 5%
5 0sob i wiecej (n=210) W 7%
wie$ (n=616) Il 12%
miasta do 50 tys. (n=407) B8 12%
miasta 50-199 tys. (n=276) I 11%
miasta 200-499 tys. (n=155) Il 10%
miasta ponad 500 tys. (n=185) Il 18%
ponizej 1100 zt (n=463) M 17%
1100-1999 zt (n=375) I 12%
2000 zt i wiecej (n=201) B 10%

* Brak telefonu komoérkowego jest najczestszy wsrod osob po 60 roku zycia.
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Nieposiadanie telefonu komorkowego— powody

F1. Ktéra z nastepujacych przyczyn ma wplyw na to, ze nie posiada Pan(i) telefonu komérkowego?

Podstawa: Respondenci, ktorzy nie posiadaja telefonu komérkowego, n=200

wystarcza mi telefon stacjonarny _ 43%

nie potrzebuje go, bo rzadko dzwonie i odbieram telefony - 309

telefon komorkowy jest za drogi - 17%

nie wiem, jak obstugiwac telefon komaorkowy - 13%
nie jestem przekonan (a) do telefonéw komarkowych . 12%
mam staby zasieg tam, gdzie mieszkam I 6%
nie mam chwilowo, zgubiony, skradziony I 3%

trudno powiedzie¢ 7%

» Osoby niekorzystajqce z telefonii komorkowej to glownie osoby starsze, ktorym wystarcza posiadanie
telefonu stacjonarnego.

» Wyraznie rzadziej pojawiajq sie bariery cenowe i technologiczne (brak umiejetnosci obstugiwania
telefonu komorkowego).

X
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Telefonia stacjonarna
ROZDZIAL 3.2

112



Typ posiadanej linii stacjonarne;

A1. Jakiego rodzaju telefon stacjonarny Pan(-i) posiada?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajg telefon stacjonarny, n=505

m tradycyjna linia telefoniczna

m telefon internetowy VoIP

trudno powiedzie¢

» Zdecydowana wiekszos¢ korzystajgcych z telefonéw stacjonarnych posiada tradycyjng linie.

‘
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Powody 1 waznos¢ korzystania z telefonii stacjonarne;j

I Powody posiadania telefonu: I Waznos¢ posiadania telefonu stacjonarnego:

A2. Dlaczego posiada Pan(i) telefon stacjonarny? A1.Prosze oceni¢, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie telefonu
stacjonarnego.

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajg telefon stacjonarny, n=505

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon stacjonarny n=505

Z przyzwyczajenia _ 51%
tanszy internet - 19%

jest tafiszy niz komérkowy - 18%

lepsza jakoSc¢ potaczen niz w
telefonie komorkowym B s

potrzebuje telefonu, a nie posiadam - 12%

m zdecydowanie wazne
M raczej wazne
ani wazne, ani niewazne

raczej niewazne

tel. kom. 18% zdecydowanie niewazne
; 0
inne powody . g 9% trudno powiedzieé
nie mam wptywu na posiadanie\ . 6% 6% 1%
nieposiadanie telefonu

trudno powiedzie¢ | 1%

» Telefon stacjonarny jest wykorzystywany glownie z przyzwyczajenia. Pozostale, rzadziej wskazywane
powody to korzystanie z ustugi wiqgzanej, nizsze ceny lub lepsza jako$¢ polqczen niz w telefonii komorkowe;j.

 Posiadanie telefonu stacjonarnego jest zdecydowanie wazne tylko dla co pigtego badanego. Dla pozostatych
uzytkownikoéw posiadanie tej ustugi nie jest szczegolnie istotne.
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Czestotliwos¢ korzystania z telefonii stacjonarne;j

Ad. Z jaka czestotliwoscia wykonuje Pan(i) nastepujace potaczenia z telefonu stacjonarnego?

Podstawa: Respondenci, ktdrzy posiadajq telefon stacjonarny, n=505

okalne 2 o sufiRi
na telefony komdrkowe P 22% 12% 8% —%
0

migdzystrefowe 21% 18% 13% 24
1%2%

infolinie, tel. biura obstugi klientow, nr bezptatne [ 6% 1% 18% [ E6 e 5%
1%1%

migdzynarodowe fis% ex 120 [

2%
numery alamowe [an 1o (S , 7

A5. Czy wysyla Pan(i) SMS-y z numeru stacjonarnego

" , ) W kilka razy dziennie M raz dziennie = kilka razy w tygodniu
do sieci komérkowych lub na inne numery il . ik y ilk ’
stacjonarne? ilka razy w miesigcu ilka razy w pdtroczu ilka razy w roku
Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadaja telefon stacjonarny, n=505 ® nie korzystam w ogdle trudno powiedzie¢

| tak

W nie

= nie wiedziatem(am), ze istnieje
taka mozliwos¢
trudno powiedzie¢

 Telefony stacjonarne stuzq gtéwnie do polqczen lokalnych. Sq mato intensywnie wykorzystywane — nawet
polgczenia lokalne sq wykonywane przez wiekszos¢ uzytkownikoéw nie czesciej niz kilka razy w tygodniu.

X
115 | Badanie klientdw indywidualnych 2012 UKE & MillwardBrown

Urzad Vomssibay, Tidbrencsins



Czynniki wyboru operatora telefonii stacjonarne;j

A11. Co Pana(i) zdaniem jest wazne, a co niewazne przy wyborze operatora telefonii stacjonarne;j?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon stacjonarny, n=505 SI’ ednia:

1%
atrakeyjnose cenowa oferty - 2%egs10% 432

1%

atrakcyjnos¢ promociji i rabatow 2% 3%  15% 4,10
2%
zakres oferowanych ustug \ nowe usfugi 3% 6%  18% 3,86

3%
jakost obstugi 4% % 21% 381
3%

dostepnos¢ punktow sprzedazy \ salonow 3% 8% 23% 3,72
mozliwo$¢ nabycia kilku ustug w pakiecie ~ 4%4% 10% 19% 3,69
rekomendacja znajomych lub rodziny 2% 1% 24% 3,99
marka firmy Swiadczacej ustugi 2%4% 1% 26% 3,54

trudno powiedzie¢ zdecydowanie niewazne
raczej niewazne ani wazne, ani niewazne
M raczej wazne B zdecydowanie wazne

» Glownymi kryteriami wyboru operatora telefonii stacjonarnej sq czynniki cenowe — atrakcyjnosé
cenowa oferty oraz promocji i rabatéow. Wazne sq takze ustugi dodane — zakres oferty oraz nowe ustugi.
Dla czesci 0sob istotne sq takze ustugi wigzane (pakiety).
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Zadowolenie z ushug operatora telefonii stacjonarne;j

A3. Jak Pan(i) ocenia nastepujace elementy ustugi telefonii stacjonarnej?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon stacjonarny, n=505 . .
Srednia:

%

jakosC ustug B% 17% 58% 3,95

zakres i wybor ofert\ dopasowanie ofert do

potrzel Ho7% 250t ot 3,66
dostepno$¢ informaciji o ofercie, nowych
' . 5% 34% 46% 12% 3,59
produktach, promocjach I . . '
obstuga klienta w punkcie sprzedazy 2'5% 40% 43% 3,57
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow 2|o7% 40% 40% 3,51
cena 3 13% 27% 46% 3,49
atrakcyjno$¢ promocji i rabatow i 13% 36% 39% 3,35
m w ogole nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)
ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) raczej zadowolony(a)

m jestem w petni zadowolony(a)

» Zadowolenie klientow z ustug telefonii stacjonarnej jest umiarkowane —oceny nie przekraczajq
sredniej 4. Relatywnie najwyzej oceniana jest jakos¢ ustug, nisko kwestie cenowe oraz zwiqgzane
z obstugq klienta.
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Wydatki 1 wrazliwo$¢ cenowa klientow telefonii stacjonarne]

I Wydatki na telefon stacjonarny: I Prég akceptowalnej ceny:

AT7. A jaka jest Pana(i) przecietna miesigczna wysoko$¢ rachunku za A6.Jaka maksymalna catkowita miesigczna opfata za telefon
telefon u operatora telefonii stacjonarnej, z ustug ktorego Pan(i) stacjonarny bytaby do zaakceptowania przez Pana (ia)?
korzysta?

Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny, n=505
Podstawa: : Respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny, n=505

do 30 zt do 30 zt
0 149 9

20% k 31-40 zt 19 Al 31-40 zt

41-50 zt ° 31% 41-50 zt

m 51-60 zt m 51-60 zt

0
22% w170 2 6170 21
m71-100 zt 149, m71-100 zt
239 m ponad 100 zt ° m ponad 100 zt
‘ nie wiem/ odmowa nie wiem/ odmowa

$rednia: 49 zt Srednie wydatki w za;zir:):é;i ;:szgzl;zt‘:v :::? $rednia: 43 zt Sredni prog w za(::irtl)c;é;i ;:s;lzzl:r):tl:v :::
S i S
- Zt (nN= - ¥4 - Zt (nN= - ¥4
2000 zt i wiecej (n=70) - 46 zt 2000 zt i wiecej (n=70) - 42 zt

* Rozpietos¢ obecnych i maksymalnych akceptowalnych wydatkoéw na ustugi telefonii stacjonarnej jest
dos¢ duza — klienci zdecydowanie chcieliby placi¢ mniej za telefon stacjonarny (co wiqze sie z tym, ze
wiekszos¢ korzysta z niego mato intensywnie).
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Substytucja telefonii stacjonarnej przez komorkowg

I Determinanty rezygnacji z ustug: I Jaka podwyzka kosztow skfonitaby do rezygnaciji:

A8. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Pana (ig) sktoni¢ do ewentualnej A9. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow korzystania
rezygnacji z ustug telefonii stacjonarnej na rzecz telefonii komérkowej? z telefonu stacjonarnego sktonitaby Pana (ia) do rezygnacji z ustugi.

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon stacjonarny n=505 Podstawa: Respondenci, ktérych podwyzka kosztow sktonitaby do rezygnacji z ustugi,
n=205
podwyzka kosztoéw _ 41%
219 do 10%
atrakcyjna oferta ustugi telefonii - 149, ° 17% 11-20%
komérkowej °

21-30%
brak dodatk. ustug w ramach abonamentu . 12% = 31-40%
27% m 41-50%
inny powod I 4% m powyzej 50%
SN S . 13% nie wiem/ odmowa
nic nie jest w stanie mnie sktoni¢ do - 250
0

rezygnacji .
ygnad I Srednia: 30%
trudno powiedzie¢ 14% $redni prég w zaleznosci od dochodu na
. 0 osobe w gospodarstwie:
I Mediana: 20% ponizej 1100 zt (n=63) - 32%
1100-1999 zt (n=49) - 34%

2000 zt i wigcej (n=28) - 26%

» Tylko jedna czwarta klientow telefonii stacjonarnej deklaruje, ze nic nie sktonitoby ich do rezygnacji
z ustugi. Osoby korzystajqce z tradycyjnego telefonu wykazujq duzq wrazliwos$é cenowq — az dwie piqte
klientow nie zaakceptowatoby podwyzki ceny.
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Substytucja telefonii stacjonarnej przez telefonie VoIP

A10.Czy byk(a) by Pan(i) sktonny(a) zrezygnowa¢ ze zwyklego telefonu stacjonarnego na rzecz telefonu
internetowego VolP?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon stacjonarny tradycyjny, n=478

14% m tak

® nie
™ nie wiedziatem(am),

ze sg takie ustugi
trudno powiedzie¢

 Telefonia VoIP nie jest powszechnie znana a sktonnos¢ do korzystania z niej jest niska — jedynie
6% badanych wyraza takq intencje.
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Zmiana operatora telefonii stacjonarne;j

I Wsrod wszystkich uzytkownikow: I W grupach wiekowych :

A12. Czy w ciagu ostatniego roku zmienial(a) Pan(i) operatora telefonii stacjonarnej w miejscu swojego zamieszkania?

Podstawa: Respondenci, ktérzy posiadajg telefon stacjonarny n=505

| tak
M nie
¥ nie wiedziat (a), Ze jest
taka mozliwos¢
nie wiem
1%

15-44 Iata (n=181) 45-59 lat (n=135) 60 latiwiecej (n=189)

« Tylko 5% uzytkownikoéw zmienito operatora stacjonarnego w ciqggu ostatniego roku. Brak wiedzy
o mozliwosci zmiany nie jest barierq w zadnej z grup wiekowych.
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Zmiana operatora telefonii stacjonarne;

A12a. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany A12b. Czy przy ostatniej zmianie operatora zachowat Pan(i)
z ostatnig zmiang operatora telefonii stacjonarnej na swoj dotychczasowy numer telefonu?
°becneg°? Podstawa: Respondenci, ktorzy zmieniali operatora w ciggu roku, n=25. MALA PODSTAWA
Podstawa: Respondenci, ktorzy zmieniali operatora w ciggu roku, n=25. MALA
PODSTAWA
n=25 n=25
(1) nie miatem(am) zadnych trudnosci przy zmianie 12 tak 20
(2) 1 nie 5
(3) 3
(4) /
(5) zmiana wigzata sie z wielkimi trudnosciami 2

*Dane przedstawione w postaci liczebno$ci ze wzgledu na matg podstawe procentowania
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Reklamacje i1 skargi skladane u operatora telefonii stacjonarne;j

I Sktadanie reklamacii: I Powody reklamaciji:

A13. Czy w ciagu ostatniego roku ztozyt(a) Pan(i) jakakolwiek reklamacje A13a. Jakie byly przyczyny ostatniej reklamacji lub skargi wniesionej
lub wniést(osta) skarge u operatora telefonii stacjonarnej? przez Pana (ig) do operatora telefonii stacjonarne;?

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadaja telefon stacjonarny n=505 Podstawa: Respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciagu roku, n=34. MALA PODSTAWA

m tak awaria linii - 41%

bledna faktura [ 26%

® nie opdznienie zatatwienia sprawy - 24%
zwioka w usunigciu uszkodzenia - 18%
trudno nieuprzejma obstuga I 6%
powiedzie¢

zwioka w zatozeniu telefonu I 3%

nie pamietam I 6%

* Reklamacje u operatora telefonii stacjonarnej sktadato 7% uzytkownikéw — najczesciej dotyczyty one
awartii linii lub blednych faktur. Stosunkowo wysoki odsetek sktadajqgcych reklamacje moze wynikac ze
struktury wiekowej uzytkownikow.
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Ocena procedury reklamacyjnej operatora telefonii stacjonarne;j

A13b.Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury reklamacyjne;j?

Podstawa: Respondenci, ktdrzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=34. MALA PODSTAWA i
Srednia:

ocena ogolna procedury reklamacyjnej 6%- 24% 26% 21% - 2,97

uprzejmo$¢ pracownikow rozwigzujacych reklamacje 3°I 9% 38% 18% - 3,52
szybko$¢ rozwigzania problemu © 9% - 12% 26% 18% - 3,06

trudno powiedzie¢  ® oceniam bardzo Zle (1) (2) (3) (4) moceniam bardzo dobrze (5)

» Opinie dotyczqgce procedury reklamacyjnej operatora stacjonarnego sq krytyczne — ponad jedna trzecia
sktadajqcych reklamacje ocenita jq negatywnie lub neutralnie.
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‘Portret’ spoteczno - demograficzny uzytkownikoéw telefonii stacjonarne;j

Struktura uzytkownikdw telefonii stacjonarnej (=505 a struktura populacji -=1639) ze wzgledu na podstawowe
cechy spot.- demograficzne:

_ m Wielkos¢ miejsc. Sytuacja zawodowa Wyksztatcenie

18% 13% = 15-24lat 110% 13% = miasta ponad  13% niepracujgcy\ 1% 12% = wyzsze
12% 9% 9% S00Yys. bezrobotny
_ 20% 25-34 lat miasta 200-
= kobieta 499 tys. [ eme_ryt\ = $rednie
= 35-44 lat = miasta 50-199 rencista
B mes tys. W pracujacy W zasadnicze
mezczyzna W 45-59 lat W miasta do 50 zawodowe
tys.
m60 Iati m wies W uczen\student W podstawowe
wiecej
E gT E 3T cE zT E gT E g®
S £ S £ S £ S £ s S S w
S g5 g gs g gs S 25§ g g5
8 28 28 RS S
o w i 7] i ) o w )
2 2 2 2 2

« Wsrod posiadaczy telefonéw stacjonarnych dominujq osoby po 60 roku zycia oraz emeryci i rencisci
stanowiqcy az dwie pigte ogotu uzytkownikoéw (w populacji generalnej stanowiq oni jedynie jednq

piqtq).

X
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‘Portret’ uzytkownikow telefonii stacjonarnej — z jakich ustug
telekomunikacyjnych korzystaja w poréwnaniu z calg populacja

Dostep do ustug telekomunikacyjnych wsrod

uzytkownikow tel. stacjonarnychi...: I ...ws$rdd ogotu badanych:

P1/ P5. Z jakich ustug Pan(i) korzysta...

Podstawa: Respondenci, ktorzy posiadajg telefon stacjonarny, n=505 Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

telefon komérkowy 73% telefon komérkowy 88%

internet (ogotem) - 61% internet (ogdtem), w tym: - 62%
internet stacjonarny - 56% internet stacjonarny - 46%

internet mobilny 5% internet mobilny 16%

» Osoby korzystajqce z telefonii stacjonarnej rzadziej niz ogot populacji posiadajq telefon komérkowy
oraz internet mobilny. Korzystanie z internetu stacjonarnego jest wsrod nich czestsze niz wsrod
wszystkich badanych, co wynika — przynajmniej czesciowo — z korzystania z ustug wigzanych.
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Nieposiadanie telefonu stacjonarnego — powody

B1. Z jakich powodo6w nie ma Pan(i) w miejscu zamieszkania telefonu stacjonarnego?

Podstawa: Respondenci, ktérzy nie posiadajg telefonu stacjonarnego n=1134

posiadam telefon komdrkowy i ten mi wystarcza [EENREE 652%
jest za drogi [N 24%

nie jest mi potrzebny (rzadko wykonuje, odbieram 0
rozmowy) - 23%

wystarcza mi telefon w miejscu pracy B 5%
mieszkam tu tymczasowo | 1%

niedawno sie wprowadzit (a) i jeszcze nie mam | 1%

oczekuje przytaczenia do sieci 1%
inny powdd | 2%
trudno powiedzie¢ | 3%

» Powodem nieposiadania telefonu stacjonarnego jest najczesciej zaspokojenie potrzeb
poprzez korzystanie z telefonu komoérkowego.

 Jedna czwarta respondentéw zwraca uwage na zbyt wysokie ceny.
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Rezygnacja z telefonu stacjonarnego wsrod niekorzystajacych

obecnie

B2. Czy miat Pan(i) wcze$niej zainstalowany telefon
stacjonarny?

Podstawa: Respondenci, ktdrzy nie posiadajg telefon u stacjonarnego, n=1134

M tak
M nie

trudno
powiedzie¢

B3. Co skionitoby Pana(ia) do zainstalowania telefonu
stacjonarnego?

Podstawa: Respondenci, ktorzy nie posiadajq telefonu stacjonarnego, n=1134

nic nie jest w stanie mnie zachecic _ 63%

niskie ceny za potgczenia i abonament . 15%
atrakcyjne ustugi dodatkowe I 6%
atrakcyjna promocja I 4%
mozliwo$¢ zakupu ustug w pakiecie I 3%
atrakcyjny aparat telefoniczny | 3%
inne | 3%

trudno powiedziec¢ 12%

» Duwie pigte niekorzystajqcych obecnie z telefonu stacjonarnego, wczesniej uzywato takiego telefonu.
» Wiekszos¢ z nich wskazuje na brak potrzeby jego posiadania w przysztosci.
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Ushiga powszechna
—0OBN, OSA, PAS, faks, warunki

przylaczenia tel. stacjonarnego
ROZDZIAL 3.3



Ogolnokrajowe Biuro Numerow — korzystanie

I W catej populacji: W poszczegolnych grupach (korzystanie w ogole):

C1.Jak czesto w ciagu ostatniego roku Wielko$¢ gospodarstwa

korzystat(a) Pan(i) z OgéInokrajowego Biura wszyscy badani (n=1639) I 14% 1-2 osoby (n=597) I 13%

Numerow (118 913) w celu uzyskania informacji o _ _
potrzebnym numerze ? _ 3-4 osoby (n=789) Il 14%
mezczyzna (n=783) Il 13% 5 0s6b i wigcej (n=210) MM 11%

kobieta (n=856) [ 15% Wielko$¢ miejscowosci

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

% » ok i (1516) B 12%
m kilka razy w miesigcu 15-24 lat (n=287) W 7% miasta do 50 tys. (n=407) I 15%
_ , 25-34 lat (n=323 v ' - =
a kilka razy w péiroczu at (n=323) I 14% rruasta 50-199 tys. (n=276) I 11%
35-44 lat (n=253) I 21% miasta 200-499 tys. (n=155) I 18%
w kilka razy w roku 45-59 lat (n=417) I 15% miasta ponad 500 tys. (n=185) [ 16%
. ’ 60 lat i wiecej (n=359) I 12% Dochéd na osobe
® nie korzystam w ogole Wyksztaicenie ponizej 1100 zt (n=463) W 13%
= nie slyszalem(am) o takiej | podstawowe (n=278) Bl 6% 1100-.1 9?9 zf (n=375) I 19%
ustudze zasadnicze zawodowe (n=450) B 10% 2000 zt i wiecej (n=201) I 12%
nie pamietam Srednie (n=712) [ 18%
20, wyzsze (n=187) I 18%

Sytuacja zawodowa

uczen\ student (n=196) B 6%
pracujacy (n=806) I 17%
emeryt\ rencista (n=432) I 12%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) B 10%

» Z OBN skorzystalo w ciqgu ostatniego roku tylko 14% badanych — najczesciej sq to osoby aktywne
zawodowo, w wieku 35-44 lata, z wyksztalceniem Srednim lub wyzszym.
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Ogolnokrajowy Spis Abonentow — korzystanie

I W catej populacji: W poszczegolnych grupach (korzystanie w ogole):

C2. Czy korzystat(a) Pan(i) w ciagu Wielko$¢ gospodarstwa

ostatniego roku z Ogdlnokrajowego wszyscy badani (n=1639) | 10% 1-2 osoby (n=597) M 9%

Spisu Ab tow?
pisu Abonentow | Plec 34 osoby (n=789) M 10%

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639 mezczyzna (n=783) | 9% 5 0sob i wigcej (n=210) B 10%

kobieta (n=856) [ 10% Wielko$¢ miejscowosci

O wes (1=616) W 11%
2%  mtak, z formy ksigzkowej 15-24 lat (n=287) B 6% miasta do 50 tys. (n=407) Bl 12%
25-34 lat (n=323) B 8% miasta 50-199 tys. (n=276) B 7%
[ |
tak, z formy CD\DVD 35-44 lat (n=253) I 13% miasta 200-499 tys. (n=155) | 9%
m tak, z obu form 4.5-5_9 Ia’F (n=417) I8 12% miasta ponad 500 tys. (n=185) | 4%
60 lat i wiecej (n=359) [ 9% Dochéd na osobe

® nie korzystat (a) Wyksztatcenie ponizej 1100 zt (n=463) I 9%

o shvszal el podstawowe (n=278) B 6% 1100-1999 zt (n=375) I 12%
.Eljusdgzza (a) o takiej zasadnicze zawodowe (n=450) [ 8% 2000 zt i wiecej (n=201) I 12%

nie pamietam sre.dnle (n=712) M 11%

3% wyzsze (n=187) Il 14%

Sytuacja zawodowa

uczen\ student (n=196) B 5%
pracujacy (n=806) I 11%
emeryt\ rencista (n=432) 1 11%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) || 7%
» Z OSA skorzystalo w ciqgu ostatniego roku 10% badanych, gltéwnie z formy ksigzkowej. Najczesciej sq to
osoby aktywne zawodowo lub emeryci oraz respondenci z wyksztatceniem wyzszym.
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Ogolnokrajowy Spis Abonentow — czestotliwos¢ i preferencje

Czestotliwos¢ korzystania: I Zainteresowanie wersjq internetowa;

C2a. Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystal(a) Pan(i) z C3. Czy korzystat(a)by Pan(i) z formy spisu zamieszczonego na
Ogodlnokrajowego Spisu Abonentéw ... stronie internetowej, gdyby taki spis istniat?
Podstawa: Respondenci, ktorzy korzystali z OSA, n=131 Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

| tak, nawet jesli bytby
ptatny

m tak, jesli bytby
bezpfatny

m kilka razy w tygodniu 9%

m kilka razy w miesigcu

= kilka razy w potroczu ®nie

47% kilka razy w roku trudno powiedzieé

trudno powiedzie¢
9%

» Uzytkownicy OSA korzystajq z niego rzadko — raz lub kilka razy w roku.

» QOgolem blisko jedna trzecia ogotu badanych bylaby zainteresowana formgq internetowq spisu (30%), ale
wiekszos¢ z nich tylko jesli bytby bezplatny.
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Publiczne Aparaty Samoinkasujace — korzystanie

I W catej populacji: I W poszczegolnych grupach:

C6. Czy w ciagu ostatniego roku korzystat(a) Wielko$¢ gospodarstwa

Pan(i) z budek telefonicznych/ publicznych wszyscy badani (n=1639) | 2% 1-2 osoby (n=597) | 3%

tow telefoni h?
aparaiow EeoneY® Plec 34 osoby (n=789) | 1%

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639 mezczyzna (n=783) | 2% 5 0s6b i wiecej (n=210) | 2%

kobieta (n=856) | 1% Wielkosé miejscowosci

[ Wiek | wie$ (n=616) | 1%

- tak 15-24 lat (n=287) | 2% miasta do 50 tys. (n=407) | 1%

25-34 lat (n=323) | 1% miasta 50-199 tys. (n=276) | 1%

35-44 lat (n=253) | 1% miasta 200-499 tys. (n=155) | 3%

H nie 45-59 lat (n=417) | 2% miasta ponad 500 tys. (n=185) | 3%
60 lat i wigcej (n=359) | 3%

m nigdy nie korzystam Wyksztatcenie centralny (n=300) | 3%

podstawowe (n=278) | 3% wielkopolski (n=239) | 1%

' _ zasadnicze zawodowe (n=450) | 1% Slaski (n=240) | 2%
nie pamigtam $rednie (n=712) | 2%
wyzsze (n=187) | 1%

Sytuacja zawodowa

uczen\ student (n=196) | 2%
pracujacy (n=806) | 1%

emeryt\ rencista (n=432) | 3%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) | 2%

» Korzystanie z automatow i budek telefonicznych deklaruje jedynie 2% badanych.
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Czestotliwo$¢ korzystania 1 ocena dostepnosci PAS

I Czestotliwos¢ korzystania:

C6a. Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystal(a) Pan(i) z
budek telefonicznych/ publicznych aparatéw telefonicznych?

Podstawa: Respondenci korzystajacy z PAS, n=30

n=30
codziennie 0
kilka razy w tygodniu 1

kilka razy w miesigcu 5

kilka razy w potroczu 12

kilka razy w roku 10

nie wiem, trudno powiedzie¢ 2

*Dane przedstawione w postaci liczebno$ci ze wzgledu na matg podstawe
procentowania

I Ocena liczby aparatow:

C5. Czy w najblizszej okolicy, w ktorej Pan(i) mieszka, jest
odpowiednia liczba budek telefonicznych/ publicznych aparatéw
telefonicznych?

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

= tak

M nie, jest za mata

M nie, jest za duza

® nie wiem, nigdy nie

korzystatem(am)
trudno powiedzie¢

* Respondenci korzystajq z PAS raczej sporadycznie. Mimo to wiele 0s6b uwaza, ze automatéw w ich
okolicy jest zbyt mato (choé za tq deklaracjq w wiekszosci przypadkow nie idzie cheé korzystania z nich
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Powody niekorzystania z PAS. Zainteresowanie korzystaniem.

C6b. Dlaczego w ciagu ostatniego roku nie korzystat(a) Pan(i) z budek
telefonicznych/ publicznych aparatéw telefonicznych?

Podstawa: Osoby nie korzystajace z PAS, n=812

korzystam z wtasnego telefonu _ 86%

nie miatem(am) potrzeby wykonywania rozméw 0
telefonicznych, w ogdle nie dzwonig . 10%

jest za mato aparatéw publicznych\ budek . 8Y
telefonicznych w mojej okolicy 0

korzystam z telefondw w pracy\ stuzbowych I 3%

orzvstam z telefondw innveh osdh . C7. Czy korzystatby(aby) Pan(i) z budek telefonicznych/ aparatéw
orzystam z telefonw nnych ost. | 2% publicznych (w ogéle lub czesciej) gdyby...

trudno powiedzie¢ I 2% Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639
korzystanie z nich byto tansze 72% 14%

znajdowaty sig blizej domu 77% 13%

funkcjonowaty lepiej 7% 14%

ich liczba wzrosta w okolicy 7% 15%

= tak ®nie trudno powiedzie¢

* Niskie wykorzystanie PAS wynika gléwnie z rozpowszechnienia telefonow komoérkowych. Tylko okoto
jednej dziesiqtej badanych deklaruje, ze korzystatoby z PAS, gdyby byty tansze lub bardziej dostepne.
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Korzystanie z faksu

I Korzystanie z faksu w miejscu zamieszkania:

C4. Czy w miejscu zamieszkania (w domu) korzysta Pan(i) z ustug Cda. Jak czesto Pan(i) korzysta z faksu?
faksu? Podstawa: Respondenci, ktorzy korzystajg z faksu, n=20. MALA PODSTAWA
Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639
n=20
19
codziennie 2
= tak ) .
kilka razy w tygodniu 2
kilka razy w miesigcu 9
¥ nie kilka razy w potroczu 1
kilka razy w roku 4
nie wiem, trudno powiedzie¢ 2
trudno *Dane przedstawione w postaci liczebnosci ze wzgledu na matg podstawe procentowania
powiedzie¢

C4b. Jak ocenia Pan(i) jako$¢ potaczen za pomoca faksu ?
Podstawa: Respondenci, ktorzy korzystajq z faksu, n=20. MALA PODSTAWA

Ocenanaskali1-5 n=20
3 7
4 5
oceniam bardzo dobrze (5) 8

*Dane przedstawione w postaci liczebnosci ze wzgledu na matg podstawe procentowania

 Z faksu korzysta w domu jedynie co setny respondent.
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Warunki przylgczenia telefonu stacjonarnego

Kwota, jakg respondent moze zapftacic za I Czas oczekiwania na przytaczenie:
przytaczenie telefonu stacjonarnego:

P3.lle dni wedtug Pana(i) moze wynosi¢ Sredni rozsadny czas
oczekiwania na przylaczenie telefonu stacjonarnego?

P2. Jaka maksymalnie kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za
przytaczenie telefonu stacjonarnego?

Podstawa: : Wszyscy respondenci, n=1639

® podtgczenie powinno by¢

Podstawa: : Wszyscy respondenci, n=1639

(tj)szzp(’;a;?e/ 0z do 3 dni
26% 23% = do tygodnia
m 21-50 zt
46% ® do miesigca

M powyZzej miesigca

0
V 2% " 511002

0,
% m powyzej 100 zt nie wiem

nie wiem

Srednia: 51 zi* Srednia: 8 dni
Mediana: 20 zt* Mediana: 5 dni

*Tylko dla respondentow
wskazujacych cene przytaczenia

« Wiekszos¢ uwaza, ze przylgczenie telefonu stacjonarnego powinno by¢ bezplatne — jakgkolwiek kwote
podato tylko 16% osob, sposrod ktorych wiekszosé cheiataby zaplaci¢é mniej niz 20 zi.
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Ushugi wigzane
ROZDZIAL 4
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Korzystanie z uslug wigzanych

I Korzystanie z pakietow wsrod ogotu: I Korzystanie z pakietow wsrod posiadaczy danej ustugi:

M1. Czy korzysta Pan(i)w swoim gospodarstwie domowym z ustug wigzanych, inaczej Pakietéw? Sa to oferty pakietow dwéch lub wiecej
réznych ustug telekomunikacyjnych dostarczane przez jednego operatora i rozliczane w ramach jednej, zbiorczej faktury jako jedna oferta.

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639 Podstawa: Uzytkownicy ustug

Posiadanie pakietu wsrod uzytkownikow:

= tak telefonu stacjonarr:ne:;g)g - 35%
- internetu staCJonarr::gsg - 339
udn telefonu komorkox(/r:/jgg - 26%
powiedziet internetu mobilr(1n<32ge<7)) - 230,

» W populacji ogdlnej co pigta osoba korzysta z ustug wiqzanych. Pakiety sq czestsze w przypadku ustug
stacjonarnych.
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Ushugi wystepujace w pakietach

I Odsetek 0sob posiadajacych ustuge w pakiecie: I Najczestsze typy pakietow:

M3. Jakie ustugi posiada Pan(i)w pakiecie? M3. Jakie ustugi posiada Pan(i)w pakiecie?

Podstawa: Respondenci, ktorzy korzystaja z ustug wigzanych, n=340 Podstawa: Respondenci, ktorzy korzystaja z ustug wigzanych, n=340

®m TW\ internet stacjonarny

internet stacjonarny [ 74%
telewizja [ 62% 16%

® internet stacjonarny\ telefon

telefon stacjonarny [N 43% stacjonarny
telefon komarkowy [ 20% L TV\ internet stacjonarny\
internet mobilny I 17% telefon stacjonarny
telefonia internetowa VoIP | 3% 17% telefon komorkowy\ internet
: il
Inne | 1% Odsetek osdb posiadajqcych pakiety: mobi A
nie wiem\ trudno powiedzie¢ | 1% p ﬂiiﬂgjiﬁj inne kombinacje usfug

czterech lub wigcej ustug — 4%

» Uslugq, ktora najczesciej jest wigzana z innymi jest internet stacjonarny. Najczesciej jest on kupowany
w pakiecie z samgq telewizjq, w drugiej kolejnosci — z telefonem stacjonarnym, w trzeciej — zarowno z
telewizjq jak i z telefonem.

» Ustugi mobilne w pakiecie posiada co siodmy klient ustug wiqgzanych.
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Profil uzytkownikéw ushug wigzanych

I Korzystanie z ustug wigzanych w poszczegéinych grupach spoteczno-demograficznych:

Wielkos¢ gospodarstwa

wszyscy badani (n=1639) Il 21% 1-2 osoby (n=597) Il 12%
_ 3-4 osoby (n=789) I 25%
mezczyzna (n=783) I 21% 5 0sob i wigcej (n=210) I 29%

kobieta (n=856) I 20% Wielko$¢ miejscowosci

[ Wiek | wies (n=616) M 18%
15-24 lat (n=287) I 24% miasta do 50 tys. (n=407) I 17%
25-34 lat (n=323) M 24% miasta 50-199 tys. (n=276) M 24%
35-44 lat (n=253) [ 26% miasta 200-499 tys. (n=155) I 32%
45-59 lat (n=417) I 21% miasta ponad 500 tys. (n=185) I 23%
60 lat i wigce] (n=359) [ 12%

Wyksztatcenie ponizej 1100 zt (n=463) M 16%

podstawowe (n=278) Il 13% 1100-1999 zt (n=375) M 25%
zasadnicze zawodowe (n=450) [l 15% 2000 zti wiecej (n=201) I 20%
Srednie (n=712) I 23%

wyzsze (n=187) I 35%
uczen\ student (n=196
pracujacy (n=806
emeryt\ rencista (n=432
niepracujacy\ bezrobotny (n=212

—_~ o~ o~ —~
~—_ — — —

B 30%
B 25%
M 13%
B 16%

» Z ustug wigzanych najczesciej korzystajq rodziny (gospodarstwa 3-osobowe i wiecej) oraz osoby z
wyksztalceniem wyzszym.

—_—~ o~ o~ —~
—_ — — —
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Zadowolenie z ushug wigzanych

M2. Prosze okresli¢ stopien Pana(i) zadowolenia z nastepujacych aspektéw dotyczacych ustug wigzanych, czyli
Pakietow?

Podstawa: Respondenci, ktérzy korzystajg z ustug wigzanych, n=340 Srednia:

192%
ogéIne zadowolenie z dostawcy 2"[ 9% 65% - 4,05
1% 1%
wygoda korzystania z ustug wigzanych %% 66% 4,12
1%
jako$¢ ustug (ich dostepnos¢, niezawodnos¢) 192%8% 66% 4,09
1%
przejrzystos¢ oferty ustug wigzanych 2%2%11% 63% 4,03
1%
ceny ustug wigzanych 1% 6%  14% 60% 3.85
nie wiem, trudno powiedzie¢ ® w ogole nie jestem zadowolony(a)
raczej nie jestem zadowolony(a) ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)
jestem raczej zadowolony(a) m jestem w petni zadowolony(a)

» Uzytkownicy ustug wigzanych sq z nich zadowoleni — wszystkie oceny, za wyjqtkiem dotyczqgcych cen,
przekraczajq Sredniq 4.
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Wydatki na ustugi wigzane

I Wydatki ogotem: I Wydatki w zalezno$ci od typu pakietu:

M4.Jaka jest Pana(i) przecietna miesigczna wysokos$¢ rachunku za Typ pakietu: Srednia: Mediana:
korzystanie z pakietu.

Podstawa: : Respondenci, ktorzy korzystaja z ustug wiazanych, n=340 TVinternet Stacjong{ﬂg I 100 zi 100 zi

internet stacjonarny\ telefon
6% S 10- 50 zt stacjonarny (=70 I 1062 10021
51-100 zt TW internet stacjonarny\ 131 2t 120 zt

0 telefon stacjonarny (n=s8)

% w101-150 B

telefon komaorkowy\ mternetl 117z 100 z}

® pow. 150 zt mobilny (=45)
trudno powiedzie¢ inne kombinacje U(Shggl 582 897

n=

Liczba ustug w pakiecie:
4 . Srednie wydatki w zaleznosci od dochodu na )
Sre(.ima. 107 zt osobe W gospodarstwie: 2 ustugi (h=244) 101 zt 100 zt
Mediana: 100 z} ponizej 1100 2t (n=74) — 99 zt ;
1100-1999 zt (n=92) — 116 zt _
2000 zt i wiecej (n=40) - 116 zt 3 ustugi (n=61) I 130 zt 120 z4

« Srednie wydatki na pakiet ustug wigzanych wynoszq 107 zlotych. Pakiet obejmujqcy internet i telefon
stacjonarny oraz TV kosztuje Srednio 131 zl.
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Porownanie ustug
telekomunikacyjnych

— najwazniejsze wskazniki
ROZDZIAL 5
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Czynniki wyboru dostawcow ustug
(trzy czynniki wymienione jako najwazniejsze - poréwnanie)

I Internet stacjonarny:

J2. Co brat Pan(i) pod uwage przy wyborze dostawcy

internetu stacjonarnego
% wskazan na liscie
czynnikow

atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 50%
predkoscacza [ 49%

opinia znajomych, rodziny - 25%

I Telefonia stacjonarna:

A11. Co Pana(i) zdaniem jest wazne, a co niewazne przy

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego, n=757

Internet mobilny:

K2. Co brat Pan(i) pod uwage przy wyborze dostawcy

internetu mobilnego

% wskazan na liscie
Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego, n=267 o weraz o

czynnikow
atrakcyjno$¢ cenowa oferty 49%
predkosé tacza 43%
atrakcyjnos¢ promociji i rabatéw 31%

I Telefonia komoérkowa:

D8. Co Pana(i) zdaniem jest wazne, a co niewazne przy

wyborze operatora telefonii stacjonarnej? % odpowiedzi wyborze operatora telefonii komérkowe;j? % odpowiedzi

Podstawa: Posiadacze telefondw stacjonarnych, n=505 -2decydowanie wazne Podstawa: Posiadacze telefonéw komaérkowych, n=1439 ~Zdecydowanie wazne
atrakcyjno$¢ cenowa oferty - 48% zasieg sieci 70%
atrakcyjno$¢ promociji i rabatow - 31% jakos¢ potaczen 61%
zakres oferowanych ustug\ nowe ustugi - 23% atrakcyjno$¢ cenowa oferty 57%

» Cena ustugi jest jednym z kluczowych czynnikow wyboru wszystkich ustug telekomunikacyjnych.
W przypadku internetu rownie istotna jest predkosé tqgcza. Uzytkownicy telefonii komorkowej zwracajq
najwiekszq uwage na zasieg sieci i jakosé polgczen, zas uzytkownicy telefonii stacjonarnej sq wrazliwi
na promocje i rabaty oraz zakres oferowanych ustug.
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Zadowolenie z poszczegolnych ushug telekomunikacyjnych
- porOwnanie

A3/ D3/ J1/ K1. Jak Pan(i) ocenia nastepujace elementy ustugi ...?

Podstawa: Posiadacze poszczeg6inych ustug

Internet mobilny (n=267):

I Internet stacjonarny (n=7s7): I
|

Dostepnosc potaczenia NG 55% 79%
Stabilnoé¢ potaczenia [INEGEEEEEE 34% 75%
Predkosé potaczenia NG 31% 72%
Zakres i wybor ofert oraz ustug [ NERE 76% 76%
Cena, oferta cenowa [[INEGEGGE 71% 71%
Obstuga Klienta w punkcie sprzedazy [INNEE 71% 76%
Dostepnos$¢ informacii o ofercie, nowych produktach, promocjach [N 70% 73%
Atrakeyjnosé promocii i rabatow [INEGEGEGEEGEGGE 62% 70%
Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw\ obstuga przez internet [N 60% 67%
Limit transferu danych 66%

Telefonia stacjonarna (n=505): Telefonia komdrkowa (n=1439);

% odpowiedzi ,\W petni zadowolony” oraz ,Raczej zadowolony”

Jakos¢ ustug (jakosé potaczen, niezawodno$c, dostepnosc) [ ENENEGNGNEG 79% 87%
Zakres i wybor ofert oraz ustug | I 66% 82%
Obstuga klienta w punkcie sprzedazy [N 54% 79%
Dostepno$¢ informacji o ofercie, nowych produktach, promocjach | N R 53% 78%
Cena, oferta cenowa | NRNRE 57% 77%
Atrakcyjnosé promocii i rabatow [ N A 47% 75%
Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow [ NNREENENNNN 51% 63%

» Uslugi, z ktorych klienci sq najbardziej zadowoleni to telefonia komoérkowa i internet stacjonarny.

Najbardziej krytycznie oceniane sq ustugi telefonii stacjonarnej.
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Waznos¢ posiadania telefonu stacjonarnego i komoérkowego

A1.Prosze oceni¢, jak wazne jest dla D1. Prosze oceni¢, jak wazne jest dla
Pana(i) posiadanie telefonu Pana(i) posiadanie telefonu
stacjonarnego. komérkowego.

Podstawa: Posiadacze telefonéw stacjonarnych, n=505 Podstawa: Posiadacze telefonow komorkowych, n=1439

W zdecydowanie wazne
W raczej wazne
ani wazne, ani niewazne

raczej niewazne

18% zdecydowanie niewazne
9% trudno powiedzieé
6% 1%

1%

 Telefony komorkowe majq dla uzytkownikow duzo wieksze znaczenie niz telefony stacjonarne.

‘
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Zmiana operatora telefonii stacjonarnej i komorkowe;j

Zmiana operatora stacjonarnego:

A12. Czy w ciagu ostatniego roku zmieniak(a)
Pan(i) operatora telefonii stacjonarnej ?

Podstawa: Posiadacze telefondw stacjonarnych, n=505

H Tak m Nie

Zmiana operatora komoérkowego:

D11. Czy w ciagu ostatniego roku zmienit(a)
Pan(i), operatora telefonii komérkowe;j?

Podstawa: Posiadacze telefondéw komérkowych, n=1439

B Tak m Nie

A12a. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany z ostatnia zmiang operatora
telefonii stacjonarnej ?

Podstawa: Posiadacze telefondw stacjonarnych, ktérzy zmieniali operatora, n=25. MALA PODSTAWA

m (5) zmiana wigzata sie z wielkimi trudno$ciami

4)

3)
)
)

2

48%

(
4% ™ (
(
(1) nie miatem(am) zadnych trudnosci przy zmianie

D11a. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany z ostatnig zmiang operatora
telefonii komérkowej?

Podstawa: Posiadacze telefondw komérkowych, ktdrzy zmieniali operatora, n=97
(5) zmiana wigzata sie z wielkimi trudno$ciami

e
|

8%
3)

(
65% 2
(1) nie miatem(am) zadnych trudnos$ci przy zmianie

2% = trudno powiedzie¢

* Zmiane operatora w ostatnim czasie deklaruje nieco wiecej uzytkownikow telefonii komoérkowej niz

stacjonarnej.
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Przecietne miesieczne wydatki na ushugi telekomunikacyjne -
poroéwnanie

A7/ D7/ J5A] K5. Jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku za ...

Podstawa: Posiadacze poszczegdlnych ustug

7% 10% do 30 zt 14% 10% do 30 zt
Lk 14% 31-40 21 38% 13% 31404
22%
9 0 41-50 zt
24% 93% 41-50 zt 0 18% ooy
m 51-60 z4 23% 10% i
m61-70 zt 15% m61-70 zt
7% m 71-100 zt 18% m 71-100 zt
15%  ponad 100 2 : Y A ™ ponad 100 zt
23% . 20% . 139 S
13% nie wiem/ nie dotyczy 13% 0 nie wiem/ nie dotyczy
Internet Internet mobilny Telefon Telefon Telefon
stacjonarny (n=267) stacjonarny komérkowy  komorkowy -z
(n=757) (n=505) (n=1439) abon. (n=613)
Srednia: Srednia:

54 zt 55 zt F 49 zt I 49 zt 66 zt
Mediana: Mediana:
I 50 zt 50 zt I 45 zt I 40 z I 59 zt

» Wedlug deklaracji uzytkownikow, srednie wydatki na kazdq z ustug telekomunikacyjnych sq zblizone.
Rozklad grup wydatkowych rézni sie jednak pomiedzy ustugami — najwieksze zréznicowanie obserwuje
sie w telefonii komorkowe;.
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Maksymalne akceptowalne wydatki

A6/ D6b/ J4/ K4. Jaka maksymalna catkowita miesieczna optata/ wysokos¢ abonamentu za ... bytaby do

zaakceptowania przez Pana(ia)?

Podstawa: Posiadacze poszczegdlnych ustug

16% 16%
1% 1%
25% 22%

0
21% 19%
Internet Internet mobilny
stacjonarny (n=267)

~ (n=757)
Srednia:

51zt 54 zt
Mediana:

I 50 zt 50 zt

do 30 zt
31-40 zt
41-50 zt

® 51-60 zt

m61-70 zt

m 71-100 zt

m ponad 100 zt

nie wiem/ nie dotyczy

31%

14%
18%

.

20%

Telefon
stacjonarny
] (n=505)
Srednia:
43 zt

Mediana:

I 40 zt

16%
1%

21%

18%

0,

15%

Telefon
komoérkowy - z
abon. (n=613)

I 50 zt

do 30 zt
31-40 zt
41-50 zt
w5160 zt
m61-70 zt
m 71-100 zt
m ponad 100 zt

nie wiem/ nie dotyczy

* Klienci oczekujq cen nizszych niz obecnie przez nich placone - srednie kwoty deklarowanych maksymalnych
optat na kazdq z ustug sq nizsze niz wydatkoéw aktualnych. Najbardziej akceptowane sq obecne ceny
internetu, zwlaszcza mobilnego. W telefonii stacjonarnej oczekiwane sq najnizsze ceny. Rozpietos¢ miedzy

obecnymi i akceptowalnymi cenami jest najwyzsza w telefonii komorkowej i stacjonarnej.
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Sklonnos$¢ do substytucji telefonii oraz internetu

A8/ D10/ J7/ K7. Co mogtoby Pana (ia) sktoni¢ do rezygnacji z ustug:

telefonii stacjonarnej telefonii komorkowe;j internetu stacjonarnego  internetu mobilnego
na rzecz komoérkowej? na rzecz stacjonarnej ? na rzecz mobilnego? na rzecz stacjonarnego?
Podstawa:
Respondenci, ktérzy posiadaja; telefon stacjonarny, n=505 telefon komérkowy, n=1439 internet stacjonarny, n=757 internet mobilny, n=267
: . trakcyjna oferta
41% 20% a 9 259
podwyzka kosztow - 0 o drugiego internetu - 29% /o
atrakcyjna oferta ustugi 149, 5 lepsza jako$¢\ zasieg 0 159
drugiej telefonii . ’ ’ drugiego internetu - 28% &
brak dodatk. ustug w 129 79 : , o 290
ramach abonamentu . 0 0 podwyzka kosztéw - 25% 0
inny powdd I 4% 1% inny powédl 2% 2%
nic nie jest w stanie 250 o, Nic nie jest w stanie o 0
mnie sktoni¢ - > - 61% mnie sk’fonié- 2% - 30%
nie wiem 14% 1% nie wiem 14% 17%

» Uzytkownicy telefonii komoérkowej sq najmniej sklonni do zmiany. Posiadacze telefonu stacjonarnego sq
otwarci na zastgpienie go telefonem komoérkowym, glownie w przypadku podwyzki kosztow.

« Uzytkownicy internetu, zwlaszcza stacjonarnego wykazujq sporq elastycznosé¢ — sq otwarci na zmiane
rodzaju dostepu nie tylko w sytuacji podwyzki, ale takze przy zatozeniu dobrej oferty i jakosci drugiego
rodzaju dostepu do internetu.
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Skladanie reklamacji — poréwnanie

A13/ D12/ J8/ K8. Czy w ciagu ostatniego roku ztozyk(a) Pan(i) jakakolwiek reklamacje lub wniést(osta) skarge
u operatora ...?

Podstawa: Posiadacze poszczegdlnych ustug

M nie

¥ nie
m tak m tak
Internet Internet mobilny Telefonia Telefonia
stacjonarny (n=267) stacjonarna komérkowa
(n=757) (n=505) (n=1439)
 Sktadanie reklamacji deklaruje od 3% do 7% uzytkownikéw kazdej z ustug.
X
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Powody niekorzystania z ustug

L1. Z jakich powodéw nie posiada
Pan(i) dostepu do internetu?

Podstawa: Nieposiadajacy dostepu do internetu,
n=612

B1. Z jakich powodéw nie ma Pan(i)
W miejscu zamieszkania telefonu

stacjonarnego? posiada Pan(i) telefonu
Podstawa: Nieposiadajacy telefonu stacjonarnego, komérkowego?
n=1134

Podstawa: Nieposiadajacy telefonu
komorkowego, n=200

osiadam telefon komorkowy i ten mi
internet nie jest mi potrzebny _ 60% " wzlstarcz a _ 68% Wwystarcza mi telefon stacjonarny

nie umiem korzystac z internetu - 38%

nie mam odpowiedniego sprzetu (np. - 259,
komputera, tabletu)

internet jest dla mnie za drogi - 21%

wystarcza mi dostep do internetu poza o
domem I T

w miejscu gdzie mieszkam nie ma I 49
mozliwosci podtaczenia internetu °

inne | 2%

nie wiem\ trudno powiedzie¢ | 2%

nie potrzebuje go, rzadko dzwonie i
odbieram telefony

jest za drogi - 24%

nie jest mi potrzebny (rzadko wykonuje, - 239

odbieram rozmowy) telefon komorkowy jest za drogi

wystarcza mi telefon w miejscu pracyl 5% nie wiem, jak obstugiwac telefon komérkowy

mieszkam tu tymczasowol 1% nie jestem przekonany(a) do telefonéw

komorkowych
niedawno sie wprowadzitem(am) i | 1% ) o
jeszcze nie mam mam staby zasieg tam, gdzie mieszkam
oczekuje przytaczenia do sieci (na| 4o, inne
nowy telefon)
inneI 2% wiem\ trudno powiedzie¢

F1. Ktéra z nastepujacych
przyczyn ma wplyw na to, ze nie

43%

32%

17%

13%

12%

6%

5%

6%

» Nieposiadanie dostepu do internetu jest wedle badanych powodowane glownie brakiem potrzeb, jednak
bardzo istotne sq bariery zwiqgzane z brakiem umiejetnosci korzystania z internetu lub brakiem sprzetu.

« Malejqca rola telefonii stacjonarnej jest zwiqgzana z substytucjq telefoniqg komoérkowaq. Jedna czwarta nie
korzystajgcych podkresla wplyw zbyt wysokiej ceny.

« Osoby nie korzystajqce z telefonii komorkowej najczesciej deklarujq, ze wystarcza im telefon stacjonarny lub
ze w ogole malo telefonujq. Czes¢ wskazuje jednak na bariere cenowq lub technologiczng (‘nie umiem
obstugiwad/ nie jestem przekonany’).
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Ocena funkcjonowania rynku
telekomunikacyjnego
ROZDZIAL 6
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Pozytywne 1 negatywne zjawiska dostrzegane na rynku

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

ustug telekomunikacyjnych w ciagu ostatniego roku?

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639
rozwdj nowych technologii
wzrost liczby dostawcow, wiekszy dostep do ustug
obnizki cen
wzrost liczby ofert do wyboru, szerszy zakres ofert
poprawa jakosci oferowanych ustug
lepsza dostepnos¢ informacji o ustugach
poprawa jakosci obstugi klientdw przez operatorow
wieksza zrozumiato$¢ i prostota procedur
poprawa przejrzystosci ofert
poprawa skutecznos$ci reklamacii i skarg
zadnych pozytywnych zmian

nie wiem

27%
25%
24%
23%
15%
14%
14%
10%
8%
5%
R 229

1%

03. Jakie negatywne zjawiska zauwazyt Pan(i) na rynku
ustug telekomunikacyjnych w ciagu ostatniego roku?

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

za wysokie ceny [N 279%

niezrozumiato$¢ i skomplikowanie procedur . 7%

za mata przejrzystosc ofert. [ 6%

za mata konkurencja - za mata liczba dostawcow . 6%
zbyt mato ofert, maty zakres tych ofert l 5%
niezadowalajgca jakos¢ obstugi klientow I 4%

mata skuteczno$¢ reklamacji, rozpatrywania skarg I 4%
staba dostepnos¢ informacji o ustugach I 4%
niezadowalajaca jakos¢ oferowanych ustug I 3%
za maty dostep do nowych technologii [ 3%

zadnych negatywnych zjawisk 37%

nie wiem 18%

Klienci indywidualni dostrzegajq szereg pozytywnych zjawisk zachodzqcych na polskim rynku

telekomunikacyjnym. Gtownie doceniany jest rozwadj nowych technologii oraz wiekszy dostep do ustug
wynikajqcy z konkurencyjnosci rynku, a takze obnizki cen.

Badanie klientow indywidualnych 2012

W opinii klientow gtéwnym negatywnym zjawiskiem na rynku pozostajq za wysokie ceny. Sporo 0sob skarzy
sie na niezrozumiato$¢ procedur i za malq przejrzystoscé ofert.
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Ogoblna ocena funkcjonowania rynku

O1. Jak ogolnie ocenia Pan(i) nastepujace aspekty polskiego rynku telekomunikacyjnego?

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

Srednia:
dostep do ustug - mozliwo$¢ wyboru operatordw i ustug 5%%% 24% 45% DN 387
jako$é oferowanych ustug 4‘%% 26% 47% D 3,83
jako$¢ obstugi klientow przez operatorow 6% igo% 26% 46% BN 381
dostepnosé informacji o ustugach 6% it/f% 26% 47% I 3,80
zakres i dopasowanie oferowanych ustug do potrzeb 5%1)%% 27% 46% - 3,77
przejrzystosé ofert na ustugi telekomunikacyjne 6%B%6%  29% 43% N 367
zrozumiato$é i prostota procedur  6%396% 29% 40% e 3,65
skuteczno$¢ reklamagji, rozpatrywanie skarg 24%  2%6% 26% 30% D% 3 55
ceny ustug 4%8% 1% 36% 34% 2% 343

nie wiem ™ (1) oceniam bardzozle = (2)  (3)  (4) m(5) oceniam bardzo dobrze

» Ocena rynku telekomunikacyjnego dokonana przez klientéw indywidualnych pokazuje, ze dostrzegajq
oni na nim wiecej pozytywow niz negatywow.
» Najbardziej ceniony jest szeroki dostep do ustug — mozliwos¢ wyboru operatorow i ustug.
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Znajomos¢ i ocena funkcjonowania UKE

I Znajomos¢ UKE: I Ocena funkcjonowania UKE:

05. Czy styszat(a) Pan(i) o dziatalno$ci Urzedu Komunikacji 0O5a. Jak ocenia Pan(i) dotychczasowa dziatalnos¢ Urzedu
Elektronicznej? Komunikaciji Elektronicznej?

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639 Podstawa: : Respondenci, ktorzy znajg UKE, n=264

® (5) oceniam bardzo dobrze

W tak = (4)
W nie 23% (3)

“)
“ nie wiem 1%

® (1) oceniam bardzo Zle

' nie wiem

» Dzialalnosé Urzedu Komunikacji Elektronicznej jest znana mniej niz jednej pigtej badanych. Osoby,
ktore umiejq ocenié¢ dzialalnosé¢ Urzedu w wiekszoSci oceniajq jqg pozytywnie lub neutralnie.
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Profil osob, ktore slyszaly o UKE

I Znajomos¢ UKE w poszczegolnych grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) I 16%
[ Ple¢ |
mezczyzna (n=783) I 20%
kobieta (n=856) 0 12%
| Wiek |
15-24 lat (n=287) 0 13%
25-34 lat (n=323) 0 19%
35-44 lat (n=253) I 19%
45-59 lat (n=417) 90 16%
60 lat i wiecej (n=359) I 14%
podstawowe (n=278
zasadnicze zawodowe (n=450
Srednie (n=712
wyzsze (n=187
uczen\ student (n=196
pracujacy (n=806
emeryt\ rencista (n=432
niepracujacy\ bezrobotny (n=212

0 7%
0 13%
T 19%

—_~ o~ o~ —~
~—_ — — —

4%
T 20%
W 14%
W 8%

P
—_ — — —

b 28%

1-2 osoby (n=597) 0 15%

3-4 osoby (n=789) 1 17%

5 0sob i wiecej (n=210) BT 18%
wie$ (n=616) 0 16%

miasta do 50 tys. (n=407) =" 16%

miasta 50-199 tys. (n=276) I 17%
miasta 200-499 tys. (n=155) [ 13%

miasta ponad 500 tys. (n=185) I8 17%
ponizej 1100 zt (n=463) I 15%
1100-1999 zt (n=375) 0 23%
2000 zt i wigcej (n=201) = 18%

» O dzialalnosci UKE styszeli najczeSciej mezczyzni i osoby z wyzszym wyksztalceniem.
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Czesc B.
Rynek uslug pocztowych
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Czestotliwos¢ korzystania z ustug pocztowych

N1. Jak czesto korzysta Pan(i) z ustug pocztowych?

Podstawa: : Wszyscy respondenci, n=1639

1%

W codziennie

m kilka razy w tygodniu
m kilka razy w miesigcu
26% kilka razy w pétroczu

kilka razy w roku
18%

- ™ nie korzystam w ogodle
nie wiem
3%

» Z ustug pocztowych korzysta wiekszosé Polakow, przy czym regularnie (minimum kilka razy
w potroczu) robi to trzy pigte badanych (60%).

X
160 Badanie klientdw indywidualnych 2012 uKE & MillwardBrown

| | Urzad € smusikasi, Elektrenicong



Profil korzystajacych regularnie z ushug pocztowych

I Regularne® korzystanie z ustug pocztowych w poszczegolnych grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1639) [ 60% 1-2 osoby (n=597) I 68%
(Ple¢c | 3-4 osoby (n=789) I 57%
mezczyzna (n=783) N 56% 5 0s6b i wiecej (n=210) NN 52%
kobieta (n=856) G 64%
[ Wiek | wies$ (n=616) IR 58%
15-24 lat (n=287) I 41% miasta do 50 tys. (n=407) NN 62%
25-34 lat (n=323) N 58% miasta 50-199 tys. (n=276) NG 55%
35-44 lat (n= 253) N 55% miasta 200-499 tys. (n=155) NN 60%
45-59 lat (n= 7) N 67% miasta ponad 500 tys. (n=185) NN 70%
60 lat i wigcej (n=359) IEG—_—74%
ponizej 1100 zt (n=463) NN 65%
podstawowe (n=278) N 52% 1100-1999 zt (n=375) NN 67%
zasadnicze zawodowe (n=450) [ 62% 2000 zti wiecej (n=201) NN 53%
Srednie (n=712) I 62% * Regularne — min. kilka razy w potroczu
wyzsze (n=187) [N 63%
uczen\ student (n=196) I 43%
pracujacy (n= 806) PN 60%
emeryt\ rencista (n= 2) D 3%
niepracujacy\ bezrobotny (n=212) I 52%

» Zuslug pocztowych korzystajq najczesciej osoby powyzej 45 roku zycia, emeryci i rencisci, osoby
mieszkajqce w najwiekszych miastach oraz deklarujqcy nizszy lub sredni dochod.
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Ocena ushig pocztowych i dostepnosci placowek

N2. Jak ocenia Pan(i) ogdlnie operatora pocztowego, z ktérego ustug Pan(i) najczesciej korzysta?

N3. Jak Pan(i) ocenia dostepnos¢ placowek operatora pocztowego, z ktérego ustug Pan(i) najczesciej korzysta, pod
wzgledem bliskosci i liczby placowek?

N3a. A jak Pan(i) ocenia dostepnos¢ placéwek tego operatora pocztowego, pod wzgledem godzin otwarcia placéwek?

Podstawa: Uzytkownicy ustug pocztowych, n=1284

Srednia:
0
ocena ogodlna 2"‘ 6% 31% 39% - 3,68
0
blisko$¢ i liczba pIacéwek1‘I 8% 31% 37% - 3,61
0
godziny otwarcia placéwek 2‘1 6% 24% 42% - 3,80

nie wiem, trudno powiedzieC ™ (1) oceniam bardzozle = (2)  (3) * (4) ™ (5) oceniam bardzo dobrze

» Uzytkownicy ustug pocztowych sq z nich dos¢ zadowoleni — wiekszos$é przyznaje pozytywne oceny.
Najwiecej zastrzezen budzi liczba i odlegto$¢ od placowek operatora pocztowego.
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Glowne problemy w obstudze klienta ushug pocztowych

N4. Co Pana(i) zdaniem stanowi najwiekszy problem w obstudze klienta ustug pocztowych przez operatora?

Podstawa: Wszyscy respondenci, n=1639

duze kolejki [ 50%

zostawianie awiza w skrzynce pocztowej mimo obecnosci adresata w domu - 17%
nieterminowos¢\ diugie terminy realizacji ustug - 14%
niska jako$¢ ustug (maty zakres ustug, nieelastyczno$¢ itp.) . 10%
niski poziom obstugi w placowkach . 1%
inna I 2%

nie wiem 33%

» W opinii klientéw najwiekszym problemem rynku pocztowego sq duze kolejki w placowkach. W dalszej
kolejnosci problemem jest zostawianie awiza w skrzynce mimo obecnosci adresata w domu oraz dhugie

terminy realizacji ustug.
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Opinie o cenach ushig pocztowych

OgdlIna ocena cen: I Maks. akceptowalna cena przesytki ekonomicznej:

N5. Jak Pan(i) ocenia ceny ustug pocztowych? N6.Jaka maksymalna optata za przestanie typowego listu lub kartki
Podstawa: : Wszyscy respondenci, n=1639 pocztowej, czyli przesytki ekonomicznej o wadze do 50 graméw
bytaby do zaakceptowania przez Pana(ia)?

Podstawa: : Wszyscy respondenci, n=1639

m zdecydowanie wysokie 3% do 50 gr
ek do 12l
W raczej wysokie 36% 0
do 1,5zt

ani wysokie ani niskie

mdo 2zt
42% raczej niskie H pow. 2 zt
nie wiem
zdecydowanie niskie
6% 1%
12% nie wiem

$rednia: 1,63 zt. Sredni prég w zaleznosci od dochodu na
o osobe w gospodarstwie:
Mediana: 1,50 zt. ponize] 1100 24 (n=463) — 1,60 2
1100-1999 zt (n=375) -1,69 zt

2000 zti wiecej (n=201) -1,66 zt

» Duwie pigte badanych uwaza, ze ceny ustug pocztowych sq za wysokie. Maksymalna akceptowalna
optata za przesytke ekonomicznq wynosi Srednio 1,63 zl.
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Reklamacje i1 skargi sktadane u operatora pocztowego

I Sktadanie reklamaciji: I Powody reklamaciji:

N7. Czy kiedykolwiek ztozyt(a) Pan(i) jakakolwiek reklamacje N6a. Czy Pana(i) reklamacja zostata uwzgledniona?
lub wnidst (osta) skarge u operatora pocztowego? Podstawa: Respondenci, ktérzy sktadali reklamacje, n=56
Podstawa: : Wszyscy respondenci, n=1639

20
0
m tak M tak
M nie .
M nie
nie pamietam
. nie wiem

nie wiem

* Reklamacje ustug pocztowych zdarzajq sie rzadko. Jedynie 3% badanych ztozylo kiedykolwiek takq
reklamacje. W przypadku co trzeciego sktadajqgcego reklamacje nie zostata ona uwzgledniona.
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Ocena procedury reklamacyjnej operatora pocztowego

N6b. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury reklamacyjne;j?

Podstawa: Respondenci, ktérzy sktadali reklamacje w ciagu roku, n=56

Srednia:

ocena ogolna 4"/- 21% 25% 23% I 2,69

uprzejmo$¢ pracownikéw, ktorzy obs’fuglwgll 2. . o - . 315
reklamacje ’

szybkosS¢ rozwigzania problemu przez operatora
' ) i i ; 5%- 18% 2% 16% I 2,42
pocztowego ,

nie wiem ™ (1)oceniam bardzozle =(2) (3) = (4) ™ (5)oceniam bardzo dobrze

» Procedura reklamacyjna operatora pocztowego oceniana jest bardzo nisko, zwlaszcza pod wzgledem
szybkosci rozwiqzania problemu.
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Raport prezentuje dane i wnioski z wynikow badan przeprowadzonych na zlecenie

Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej przez Millward Brown.
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