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Urzad Komunikacji Elektroniczne;

1. Wstep

Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej, zwany dalej ,Prezesem UKE”, corocznie zleca
przeprowadzenie badania ankietowego, ktérego celem jest:

o ukazanie preferencji oséb korzystajgcych z ustug telekomunikacyjnych oraz,
o mozliwych trendéw rozwoju rynku.

Badania konsumenckie przeprowadzane sg przez agencje badawcze, na wyselekcjonowane;j
grupie spoteczenstwa (osoby powyzej 15 roku zycia), na terenie catego kraju. Odbywajg sie
one metodg wywiadu bezposredniego (face to face) a wyniki prezentowane sg w odniesieniu
do catej populacji kraju.

Niniejsza analiza zbudowana zostata w oparciu o nastepujgce badania:

¢ ,Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2009 roku. Klienci indywidualni. Raport
Z badania konsumenckiego przeprowadzonego przez PBS DGA Sp. z 0.0.”, proba
badawcza: 1602 wywiady;

e ,Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku. Klienci indywidualni. Raport
Zbadania konsumenckiego przeprowadzonego dla Urzedu Komunikacji
Elektronicznej przez PBS DGA Sp. z o0.0., CBM Indicator Sp. z 0.0.”, préba
badawcza: 1600 wywiadow;

o ,Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2011 r. Klienci indywidualni. Raport z badania
konsumenckiego przeprowadzonego dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej przez
PBS DGA Sp. z 0.0., CBM Indicator Sp. z 0.0.”, préba badawcza: 1600 wywiaddw;

e ,Rynek ustug telekomunikacyjnych w Polsce. Badanie klientow indywidualnych
w Polsce 2012”, Raport przygotowany przez Millward Brown, proba badawcza: 1639
wywiaddow.

Celem niniejszego raportu jest przedstawienie ksztaltowania sie preferencji i zmian
w sposobie korzystania z ustug telekomunikacyjnych przez klientow indywidualnych na
przestrzeni lat 2009 — 2012.



Urzad Komunikacji Elektroniczne;

2. Telefonia stacjonarna®

Mimo statego spadku cen w telefonii stacjonarnej liczba jej uzytkownikéw zmniejsza sie,
zwiekszeniu natomiast ulega odsetek osoéb chcacych zrezygnowac z tej ustugi. Zauwazalna
jest substytucja tego rodzaju komunikacji przez inne — tansze lub bardziej mobilne.

2.1. Posiadanie telefonu stacjonarnego

Wykres 1 Posiadanie telefonu stacjonarnego
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Zrodto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

Z roku na rok systematycznie spada odsetek osdb posiadajgcych telefon stacjonarny. Na
przestrzeni czterech lat liczba uzytkownikéw telefonii stacjonarnej spadta o 20 pp. Do
przyczyn spadku popularnosci tej ustugi zaliczyé mozna substytucje tego rodzaju
komunikacji przez telefonie mobilng. Respondenci nieposiadajgcy telefonu stacjonarnego
twierdzg, ze telefon komorkowy w zupetnosci im wystarcza. Corocznie %2 ankietowanych
wymienia zbyt wysokie koszty zwigzane z korzystaniem z telefonu stacjonarnego jako
przyczyne rezygnaciji z ustugi.

Przywigzanie do tradycyjnej telefonii pozostaje najwyzsze gtdéwnie wsrdod osob powyzej
60 roku zycia, z ktérych az potowa (53%) korzysta z domowego telefonu stacjonarnego.
Ponadto corocznie okoto 6-7% ankietowanych byta skionna zrezygnowacé z telefonii

stacjonarnej na rzecz telefonii VolP?, ktéra pozwala na darmowe rozmowy we wiasnej sieci
czy tansze rozmowy zagraniczne.

! Tradycyjna telefonia stacjonarna z ustugi $wiadczonymi w technologii analogowej albo ISDN

® Dane dotyczg 2012,

% VoIP (ang. Voice over Internet Protocol) - technika umozliwiajgca przesytanie prowadzenie rozmowy
za pomocg tgczy internetowych lub dedykowanych sieci wykorzystujgcych protokot IP.
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Urzad Komunikacji Elektronicznej

2.2. Srednie miesieczne wydatki na telefon stacjonarny

Wykres 2 Srednie miesieczne wydatki na telefon stacjonarny
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Zrédto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

Na przestrzeni czterech ostatnich lat Srednie miesieczne wydatki na telefon stacjonarny
spadty o 21 zt. W 2007 r. respondenci deklarowali, iz sredni miesieczny koszt korzystania
z ustugi to 70 zt, w 2011 r. byto to juz 62 zt, by w roku ubieglym osiggng¢ poziom 49 zt.
Znaczne zmniejszenie wydatkéw na korzystanie z telefonu stacjonarnego w analizowanym
okresie nie przyczynito sie jednak do wzrostu popularnosci telefonii stacjonarnej wsréd
respondentow.
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2.3. Rezygnacja z ustugi telefonii stacjonarnej

Wykres 3 Odsetek 0séb rozwazajgcych rezygnacje z telefonii stacjonarne;j
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Zrédto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

Co roku systematycznie wzrasta odsetek osob, ktére chcg zrezygnowac z telefonii
stacjonarnej. Wyjatkiem byt rok 2010, gdzie w poréwnaniu do roku 2009 liczba osdb,
chcacych zrezygnowac z tej ustugi spadta z 17 % do 12,5 % . W 2011 r. klienci indywidualni
jako gtowng przyczyne rezygnacji wskazywali przede wszystkim, fakt, ze wystarcza im
telefon komorkowy (12,9%), natomiast w 2012 r. 41% os6b wskazato, iz do rezygnacji
sktania ich podwyzka kosztéw®.

* Wartosci z lat 2011 oraz 2012 stanowig sume odpowiedzi, jakie wskazywali ankietowani jako
potencjalne powody rezygnacji z ustugi.
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2.4. Substytucja telefonii stacjonarnej telefonia VolP

Wykres 4 Osoby korzystajgce z telefonii w technologii VolP
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Zrédto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

Wolumen oséb, korzystajgcych z telefonii w technologii VolP utrzymuje sie na statym
wszystkich abonentéw. Najnizszy odsetek o0s6b
korzystajacych z tej ustugi byt w 2009 r. — 2,5%, by rok pdzniej osiggng¢ najwyzszy, dla
analizowanego okresu, poziom 7,1%. Dostawcy tego rozwigzania docierajg ze swojg ofertg
w przewazajgcej mierze do mieszkancéw wiekszych miast, gdyz jest to popularna ustuga

poziomie,

nieprzekraczajgcym 8%

ws$rdd operatorow TVK.



Urzad Komunikacji Elektroniczne;

3. Telefonia mobilna

Telefonia mobilna stata sie w ostatnich latach najbardziej popularng ustugag
telekomunikacyjng w kraju. W ostatnim roku posiadanie przynajmniej jednego aparatu
telefonicznego deklarowato 88% Polakdw.

3.1. Posiadanie telefonu komérkowego

Wykres 5 Respondenci posiadajgcy telefon komorkowy
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Zrodto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

W 2009 r. odsetek oséb deklarujgcych posiadanie telefonu komérkowego wynosit 84,9%.
W kolejnym roku warto$¢ ta nieznacznie spadta do poziomu 84% by w roku nastepnym
ponownie wzrosngc¢. Poroéwnujgc rok 2012 do lat ubiegtych wida¢ wzrost oséb posiadajgcych
telefon komorkowy (niecate 4%).
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3.2. Srednie miesieczne wydatki na telefon komérkowy

Wykres 6 Srednie miesieczne wydatki na telefon komérkowy
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Zrodto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

Najwiekszy a zarazem systematyczny spadek srednich miesiecznych wydatkéw wida¢ wsrod
klientow ustugi post-paid (telefon na abonament). W 2009 r. przecietny rachunek wynosit
77 zt, by na przestrzeni trzech lat spas¢ do poziomu 66 zt. Mimo ciggtego spadku kosztow
oferta abonamentowa nadal pozostaje najdrozszg ustuga.

Wydatki klientdw ustug pre-paid (telefon na karte) przez trzy lata utrzymywaly sie na
poziomie ponad 40 zt. W 2009 r. byto to 44 zt, rok pozniej 41 zt, natomiast w 2011 r. wyniosty
one Srednio 43 zt. Dopiero w ubiegtym roku zauwazalny byt spadek kosztéw korzystania
z telefonu na karte. Po raz pierwszy srednie miesieczne wydatki nie przekroczylty 40 zt,
ksztattujgc sie na poziomie 37 zt.

Klienci korzystajgcy z ofert typu mix z roku na rok ponoszg wigksze wydatki zwigzane
z korzystaniem z telefonu w tej ustudze. W 2009 r. byta to najtarisza sposrod wszystkich
ofert. Sredni miesieczny koszt korzystania z ustugi wynosit 38 zt. W kolejnych dwdéch latach
wartos¢ ta nieznacznie wzrosta. W ostatnim badaniu respondenci deklarowali, iz miesiecznie
- na korzystanie z telefonu w mix’ie - wydajg 48 zt. Stawia to jg na drugim miejscu pod
wzgledem wysokosci Sredniego miesiecznego rachunku.



Urzad Komunikacji Elektroniczne;

3.3. Zmiana operatora telefonii komoérkowej

Wykres 7 Odsetek osob, ktére dokonaty zmiany operatora telefonii komoérkowej
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Zrodto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

W 2009 r. zmiane operatora deklarowato 19,3% badanych. Rok pozniej warto$¢
ta spadta do poziomu 15,6%. Najwiecej respondentéw dokonato zmiany operatora
w 2011 r. - 20,8%. Ostatni rok charakteryzowat sie znacznym ustabilizowaniem rynku.
Zaledwie 7% ankietowanych dokonato zmiany operatora telefonu komérkowego.

3.4. Percepcjacen

Wykres 8 Akceptowalny poziom cen za minute potgczenia, wiadomos¢é SMS oraz MMS
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Zrodto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.
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Urzad Komunikacji Elektroniczne;

Akceptowalny poziom cen za minute potagczenia - na przestrzeni lat 2009 - 2011
systematycznie spadat z poziomu 0,33 zt do 0,27 zt za minute potgczenia. Natomiast
w ostatnim roku wzrost on o 5 gr wzgledem roku 2009, kiedy to respondenci wskazywali
najwyzszg akceptowalng stawke za minute potaczenia.

Podobnie wygladata sytuacja przy percepcji cen za SMS. W okresie obejmujgcym lata 2009
— 2011 wynosit on ok. 15 gr za wystang wiadomos¢, by w roku ubieglym wzrosng¢ do
poziomu o0 4 gr wyzszego.

W zakresie akceptowalnego poziomu ceny za wiadomos¢ MMS sytuacja wyglada niemal
identycznie jak dla SMS. W latach 2009 — 2011 respondenci opowiadali sie za kwotg ok.
25 gr za wiadomo$¢. Jednak w ostatnim roku ankietowani byli w stanie zaakceptowac niemal
dwukrotnie wiekszy koszt wystania MMS-a - na poziomie 48 gr.

3.5. Czestotliwosé korzystania z ustug telefonii mobilnej
Wykres 9 Odsetek osob, ktére czesto wykorzystywaty dang ustuge
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Zrodto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

Najpopularniejszg ustugg telefonii mobilnej od 2009 r. pozostajg potaczenia gtosowe. Co
roku ponad 90% respondentéw twierdzito, iz wykonywato je bardzo czesto. Ostatni rok
przyniost minimalny spadek w ilosci wykonywanych potgczen gtosowych.

Rozktad czestotliwosci wysytania wiadomosci SMS ksztattuje sie bardzo podobnie jak
w przypadku potgczen gtosowych. W ubiegtych latach ponad 80% Polakéw czesto korzystato
z tej formy komunikowania sie. Ostatni rok to réwniez zmniejszenie sie ilodci oséb czesto
wysytajgcych wiadomosci do poziomu 66,2%.

Wigze sie to zapewne z coraz czestszym pojawianiem sie na rynku telefonéw typu smartfon,
pozwalajgcych na korzystanie z wielu komunikatorow (np. Skype, Facebook) po potgczeniu
sie z siecia.
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Urzad Komunikacji Elektroniczne;

Zaréwno wiadomosci MMS jak i korzystanie z Internetu to nadal niezbyt popularne ustugi
w kraju. Mimo to ostatnie dwa lata przyniosty wzrost ilosci osdb korzystajgcych z tych ustug.
Popularyzacja korzystania z Internetu za pomoca telefonu komérkowego wigze sie zarowno
ze zwiekszeniem przeptywnosci danych w technologiach mobilnych jak i wprowadzaniem na
rynek nowoczesnych aparatéw pozwalajgcych w petni korzystaé z zasobow sieci.
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Urzad Komunikacji Elektroniczne;

4. Internet

Dostep do Internetu to bardzo popularna ustuga telekomunikacyjna. Mimo ciggle obecnej
przewagi dostepu stacjonarnego, w ostatnich latach coraz wiekszg popularnosé zdobywa
dostep mobilny, powalajgcy korzysta¢ z sieci w kazdym miejscu, gdzie swoj zasieg oferuje
dany operator.

4.1. Posiadanie dostepu do sieci Internet
Wykres 10 Odsetek os6b posiadajgcych dostep do Internetu
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Zrodto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

W latach 2009 i 2010 pytanie o posiadanie dostepu do Internetu zadano wytgcznie osobom
posiadajgcym komputer. Odsetek osdb dysponujgcych dostepem do sieci sposréd tak
dobranej grupy wynosit wtedy odpowiednio 89,1% oraz 86,1%. Natomiast w kolejnych
badaniach konsumenckich, z uwagi na wysycenie rynku innymi urzadzeniami dotgczanymi
do Internetu, pytanie to byto skierowane do wszystkich respondentéw. Przy takim podejsciu
w roku 2011 dostep do Internetu deklarowato 59,5%. Rok pdzniej wartos¢ ta wzrosta o 2,5

pp.
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4.2. Srednie miesieczne koszty dostepu do sieci

Wykres 11 Srednie miesieczny wydatki na dostep do sieci Internet oraz poziom akceptowalnej ceny
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Zrédto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

Najwiekszy Sredni miesieczny koszt dostgpu do sieci Internet ponosili uzytkownicy
w 2010 r. Wynosit on 66 zt i byt wyzszy wzgledem roku poprzedniego o 6 zt.
W kolejnych latach zauwazalny byt spadek cen dostepu do sieci . W roku 2012 byta to
najnizsza wartosc dla analizowanego czasu — 54 zi.

W badanym okresie akceptowalny poziom ceny za dostep do sieci Internet pozostawat na
niezmiennym poziomie ok. 50 zi.. Obecnie réznica pomiedzy Srednimi miesiecznymi
wydatkami a poziomem akceptowalnej ceny to 3 zt. Dla poréwnania w 2009 r. byto to 13 zt.
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4.3. Czestotliwosé korzystania z dostepu do Internetu w latach 2011
i 2012

Wykres 12 Czestotliwos¢ korzystania z dostepu do Internetu
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Zrédto: UKE na podstawie badan konsumenckich 20011 r. — 2012 .

W dwéch ostatnich badaniach konsumenckich zadano roéwniez Polakom pytanie
o czestotliwos¢ korzystania z Internetu. Dla analizowanego okresu poszczegolne wskazniki
pozostajg na niemal porownywalnym poziomie.

15



Urzad Komunikacji Elektroniczne;

4.4. Rodzaj posiadanego dostepu do Internetu
Wykres 13 Rodzaj posiadanego dostepu do Internetu
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Zrodto: UKE na podstawie badan konsumenckich 2009 r. — 2012 r.

W 2009 r. 70,2% osbéb posiadato dostep stacjonarny dostep do sieci Internet,
w kolejnym roku wolumen oséb posiadajgcych ten rodzaj dostepu spadt do 61,2%.
Najwyzszy wskaznik (80,7%) osiggnat w 2011 r. by w kolejnym spas¢ o 5,7 pp.
Jednoczesnie powigksza sie odsetek osdb posiadajgcych mobilny dostep do sieci Internet,
z poziomu 15,7% w 2009 r. zwiekszyt sie do 26% w roku poprzednim. Wdzwaniany dostep
do Internetu (dial-up) jak i inne sposoby tgczenia z siecig majg marginalne znaczenie.
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5.  Urzad Komunikacji Elektronicznej

5.1. Znajomos¢ Urzedu

Wykres 14 Znajomos¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej

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

0,0%

rédto: UKE na podstawie badahn konsumenckich 20011 r. — 2012 r.

80% 81%

17,3%  16%
2,7% 29
Tak Nie Niewiem / Trudno

B2011 m2012

powiedziec¢

Odsetek o0s6b deklarujgcych, ze styszato o Urzedzie Komunikacji Elektronicznej utrzymuje
sie na wzglednie statym poziomie. W 2011 r. 17,3% respondentdéw stwierdzito, iz styszato
0 Urzedzie Komunikacji Elektronicznej. Natomiast w roku ubiegtym ilos¢ oséb, ktéra zna
UKE spadta do 16%.
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Urzad Komunikacji Elektroniczne;

5.2. Ocena dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Wykres 15 Ocena dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j
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Zré
dto: UKE na podstawie badan konsumenckich 20011 r. — 2012 r.
W 2011 r. 46,7%, sposrod osdb deklarujgcych, iz zna Urzad Komunikacji Elektronicznej,
oceniato jego prace neutralnie (ocena 3), bardzo dobrze o pracy UKE moéwito 7,4%. Ubiegty

rok to znaczgcy wzrost pozytywnej oceny dziatalnosci Urzedu. Bardzo dobrze lub dobrze
oceniato prace UKE ocenito 35% respondentéw.
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Urzad Komunikacji Elektroniczne;

6. Whioski

Rynek telekomunikacyjny jest niezwykle dynamiczny i ulega nieustannej ewolucji. Widac
zarowno dziatania operatorow zmierzajgce do dostosowania swoich ustug do konkretnego
profilu odbiorcow jak i zmiany postaw i oczekiwah oséb korzystajgcych z ustug
telekomunikacyjnych.

Coraz wiecej Polakéow korzystajgcych z ustug telekomunikacyjnych ceni sobie mobilno$é.
Zwieksza sie odsetek populacji korzystajgcy z telefonii mobilnej. Podobnie sytuacja ksztattuje
sie w zakresie statego dostepu do Internetu. Mimo, iz % spoteczenstwa tgczy sie z siecig za
pomocg statego tgcza to corocznie wzrasta liczba uzytkownikéw, korzystajgcych z rozwigzan
mobilnego dostepu do Sieci.

Ceny za poszczegolne ustugi charakteryzujg sie trendem spadkowym. W zakresie telefonii
stacjonarnej — w analizowanym okresie $rednie miesieczne wydatki zmniejszyly sie o 21 zt.
W zakresie telefonii mobilnej — 0 11 zt. Koszt dostepu do Internetu spadt natomiast o 6 zt.

Znajomos¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej wsréd spoteczenstwa pozostaje na niskim,
aczkolwiek stalym poziomie. Znacznej poprawie ulegta natomiast ocena funkcjonowania
UKE.
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Urzad Komunikacji Elektroniczne;

Spis wykresow

Wykres 1 Posiadanie telefonu StacjonarN@Qo..........cceceeeeiiicieecieseeese sttt eneens 4
Wykres 2 Srednie miesieczne wydatki na telefon stacjonarny..............ccccecveeeeeeeeeeseeseesesenns 5
Wykres 3 Odsetek osOb rozwazajgcych rezygnacje z telefonii stacjonarnej ........c.ccceeeecevenenee. 6
Wykres 4 Osoby korzystajgce z telefonii w technologii VOIP............ccoooieiiieceeeeee 7
Wykres 5 Respondenci posiadajgcy telefon KOmOrkOwy .........cccceeveviveeviinieceseceee e 8
Wykres 6 Srednie miesieczne wydatki na telefon KomOrkOwy .............cc.ccceeveeereeeereeereeesrerernanns 9
Wykres 7 Odsetek osob, ktére dokonaty zmiany operatora telefonii komorkowe; ................... 10
Wykres 8 Akceptowalny poziom cen za minute potgczenia, wiadomos¢é SMS oraz MMS ..... 10
Wykres 9 Odsetek 0sob, ktore czesto wykorzystywaty dang ustuge .........c.cccceeeevveeincnencnnene 11
Wykres 10 Odsetek osob posiadajgcych dostep do Internetu..........ocveveveevecicicicccceeen, 13
Wykres 11 Srednie miesieczny wydatki na dostep do sieci Internet oraz poziom

AKCEPLOWAINE] CEMY ....viviiieeie ettt ettt ettt ettt e s te et e s be s ra e b e s beeatesteereesbesteesseseessentesseensestaennans 14
Wykres 12 Czestotliwos¢ korzystania z dostepu do Internetu..........cooeceeveeeceieccicicecceceen, 15
Wykres 13 Rodzaj posiadanego dostepu do Internetu..........cccceoveieininininincneneencscnene 16
Wykres 14 Znajomos¢ Urzedu Komunikaciji Elektroniczng]...........coccevveveeveececcecveeseesecceens 17
Wykres 15 Ocena dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektroniczngj.........cccceevveveviecnceeciecnenen. 18
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