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Podstawowe informacje o badaniu

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

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

- elementy ustugi powszechnej - Ogdlnopolskie Biuro Numerow, Ogélnopolski
Spis Abonentdw, Publiczne Aparaty Samoinkasujace, faks

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

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

Badanie zrealizowano na ogélnopolskiej prébie losowo-adresowej 1600 osdb (operat: PESEL),

Préba: reprezentatywnej dla populacji Polski w wieku 15 lat i wiecej.

Termin realizacji: 25 pazdziernika — 10 listopada 2013
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Podstawowe informacje o badaniu

W badaniu zastosowano prébe losowg, warstwowang wedtug wojewddztwa i wielkosci
miejscowosci. Zatozono nastepujacy podziat na poszczegdlne warstw:
* 16 wojewddztw,

Metoda doboru

proby: ° 5 kategorii wielkosci miejscowosci: wies, miasto do 20 tys., miasto 20-50 tys., miasto 5-

200 tys., miasto powyzej 200 tys. mieszkarncow

Adresy zostaty wylosowane dla kazdej celki préby wg wojewddztwa i wielkosci miejscowosci
zamieszkania.

Zrédta danych dla
warstwowania i
wazenia:

Struktura warstw zostata wyznaczona na podstawie danych Gtéwnego Urzedu
Statystycznego stan na 2012.

Dane wynikowe z badania zostaty zwazone wg struktury Polakéw w wieku 15 lat i wiece;.

Przy tworzeniu wagi uwzgledniono nastepne cechy: ptec, wiek, wyksztatcenie oraz wielko$é
Wazenie wynikdw: miejscowosci zamieszkania.

Dane procentowe prezentowane w raporcie s3 wazone, natomiast dane o liczbie osob

odpowiadajgcych na pytanie (n) sg niewazone.
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Struktura proby ze wzgledu na podstawowe cechy

spoteczno-demograficzne

24%
W 60 lat i wiecej
B wyzsze
25% M 45 - 59 lat y
W kobieta ® 35— 44 |ata M $rednie
W meiczyzna 25-34 lata M zasadnicze zawodowe
19% 15-24 |ata podstawowe
22% 14%
Liczba oséb w gosp. dom. Sytuacja zawodowa
11% 8%
27% M niepracujacy / W miasto 200 tys+
bezrobotny

W 5 i wiecej os6b W emeryt / rencista W miasto 50-200 tys

M 3-4 osoby M miasto 20-50 tys

M pracujacy 13%

m 1-2 osoby miasto do 20 tys

uczen / student )
22% wies

8%

Dane zostaty dowazone do rzeczywistej struktury populacji Polakéw w wieku 15 lat i wiecej.
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Ogodlna sytuacja na rynku ustug telekomunikacyjnych

* Nasycenie ustugami telekomunikacyjnymi na rynku klientéw indywidualnych jest wysokie.
Zaledwie 4% Polakow w wieku 15 lat i wiecej nie posiada ani telefonu komdrkowego, ani telefonu
stacjonarnego, ani dostepu do internetu.

* Najczesciej wykorzystywane s3 telefony komdrkowe — posiada je 86% badanych. Telefon
stacjonarny jest podtgczony w domach 31% respondentéw, a z dostepu do internetu (niezaleznie
od rodzaju tacza) korzysta 60% oséb. W przypadku 47% badanych jest to dostep stacjonarny,
natomiast 13% osob korzysta z internetu mobilnego.

* Pod wzgledem wspoétkorzystania z ustug telekomunikacyjnych, najwiekszg grupe stanowig osoby
postugujace sie telefonem komérkowym i internetem (42% badanych). Tylko telefon komérkowy
posiada 23% 0sbb, a 17% uzytkuje zarowno telefon stacjonarny, telefon komorkowy i internet.
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Czynniki roznicujgce poziom wykorzystania ustug telefonicznych

 Zmienne demograficzne rdznicujg korzystanie z ustug telekomunikacyjnych, szczegdlnie wyrazny
wptyw ma wiek, wyksztatcenie oraz dochéd.

* Korzystanie z telefonu komdérkowego maleje wraz ze wzrostem wieku (do 55% w grupie 60 lat i
wiecej). Rdwniez penetracja internetu (zaréwno stacjonarnego jak i mobilnego) jest coraz nizsza w
kolejnych przedziatach wiekowych (maleje do 14% wsrdd osdb w wieku 60 lat i wiecej).

* Osoby charakteryzujgce sie wyzszym wyksztatceniem czesciej posiadajg telefon komérkowy (98%),
a rzadziej korzystajg z telefonu stacjonarnego (27%). Rosnie rdwniez posiadanie stacjonarnego i
mobilnego dostepu do internetu wraz ze wzrostem wyksztatcenia.

* Emeryci i rencisci rzadziej korzystajg z telefonu komodrkowego (58%) i dostepu do internetu
(dostep stacjonarny — 16%, dostep mobilny — 3%). CzesSciej natomiast niz inne grupy zawodowe
uzytkuja telefon stacjonarny (47%).

W gospodarstwach 1-2 osobowych nieco rzadziej korzysta sie zaréwno z telefonu (komodrkowego —
76%, stacjonarnego — 30%), jak i internetu (stacjonarnego — 26%, mobilnego — 10%) niz w
rodzinach wieloosobowych.

* Im wyzsze miesieczne dochody na osobe, tym czesciej wykorzystywane sg telefony komodrkowe
(penetracja wynosi od 78% przy dochodach ponizej 1100 zt, do 95% przy dochodach
przekraczajgcych 2000 zt), internet stacjonarny (analogicznie od 37% do 62%) oraz internet
mobilny (od 10% do 21%).
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Powody niekorzystania z ustug telekomunikacyjnych

* Najczestszym powodem niekorzystania z telefonu komodrkowego jest brak potrzeby jego
posiadania (47% wskazan). Co 4 badany z grupy oséb nieposiadajgcych telefonu komdrkowego
wskazuje na niewielkie wykorzystanie ustug gtosowych.

* Brak dostepu do internetu wigze sie w zdecydowanej wiekszosci przypadkéw rowniez z brakiem
potrzeb (58% wskazan) lub niewystarczajgcymi umiejetnosciami korzystania z ustugi (38%). Co 4
nie-uzytkownik internetu nie posiada odpowiedniego sprzetu, umozliwiajgcego dostep do sieci.

* Brak mozliwosci podtaczenia internetu w miejscu zamieszkania dotyka 4% respondentéw nie
korzystajacych z internetu.
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Korzystanie i dostep do internetu

* Z dostepu do internetu korzysta 60% Polakéw w wieku 15 lat i wiecej, najczesciej w domu (94%),
rzadziej natomiast w pracy (38%). Czestotliwos$¢ uzytkowania jest bardzo wysoka — wiekszo$¢
internautow korzysta z niego codziennie lub kilka razy w tygodniu.

* Internet jest najczesciej wykorzystywany do sprawdzania poczty elektronicznej, odwiedzania
portali internetowych i serwisdw spotecznosciowych, stuchania muzyki przez internet oraz
uzywania komunikatorow.

* Osoby posiadajace dostep do internetu korzystajg ze stacjonarnego dostepu (78%), a 22%
uzytkuje dostep mobilny. Wsrdd wszystkich Polakéw w wieku 15 lat i wiecej odsetek posiadaczy
stacjonarnego i mobilnego dostepu wynosi odpowiednio: 47% i 13%.
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Publiczny dostep do internetu

 W5sSrdd osob posiadajgcych aktualnie dostep do sieci w domu 36% osdéb nie widzi potrzeby
korzystania z publicznego internetu. Jedynie 11% sktonnych bytoby zrezygnowac z dotychczasowej
ustugi na rzecz dostepu publicznego, a 27% korzystataby z niego jako dodatku do posiadanego
tacza.

* Wsrdd oséb nie majacych dostepu do internetu, zainteresowanie korzystaniem z bezptatnego
dostepu deklaruje 14% badanych.

* Brak zainteresowania dostepem publicznym wynika gtéwnie z braku potrzeby korzystania ogdlnie z
internetu (61% wskazan). Niewystarczajgce umiejetnosci korzystania z internetu, brak
odpowiedniego sprzetu, czy nieznajomos¢ obstugi sprzetu wskazato odpowiednio 37%, 27% i 24%
badanych.
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Internet stacjonarny

* Kluczowe czynniki decydujgce o wyborze dostawcy stacjonarnego internetu to predkosé tacza
(49%) oraz atrakcyjnos¢ cenowa oferty (48%).

* Najwyzej ocenianie elementy ustugi to stabilnos¢ tgcza, dostepnosé oraz predkosc¢ potaczenia. Sg
to elementy, dla ktorych srednie zadowolenia wyniosto 4 lub wiecej (na 5-cio stopniowej skali).

« Aktualnie ponoszone wydatki uzytkownikdw internetu sa zblizone do oczekiwanych. Sredni
rachunek miesieczny za korzystanie z internetu stacjonarnego wynosi 55 zf.

 Sktonnos¢ do substytucji internetu stacjonarnego mobilnym jest wysoka. Czynnikiem
determinujgcym te decyzje jest atrakcyjna oferta cenowa (22% wskazan), lepsza jako$¢ / zasieg
internetu mobilnego (22%) oraz podwyzka kosztéw dostepu stacjonarnego (21%) srednio o 34%.

* W ciggu ostatniego roku 6% uzytkownikdéw stacjonarnego internetu ztozyto reklamacje w zwigzku
z posiadang ustuga. Reklamacje dotyczyty gtdwnie problemoéw technicznych z dostepem (50%)
oraz awarii linii (38%).
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Internet mobilny

* Dostep mobilny jest wybierany przede wszystkim ze wzgledu na atrakcyjng oferte (41%). Chec
korzystania z internetu poza domem np. w podrézy sktonita 38% badanych do zakupu ustugi.
Kluczowe elementy wyboru oferty to cena (52% wskazan) oraz predkos¢ (42%).

« Sredni poziom aktualnie ponoszonych wydatki na mobilny dostep jest zblizony do oczekiwanego.
Srednie wydatki wynosza 52 zt, natomiast akceptowana optata wyniosta 54 zt.

* Mniej niz potowa badanych (42%) nie zrezygnowataby z dostepu mobilnego na rzecz
stacjonarnego. Blisko 1/3 badanych bytaby zainteresowana takg zmiang, gdyby zostata im
przedstawiona atrakcyjna oferta dostepu stacjonarnego, 21% oséb mogtaby zmienic ustuge, gdyby
dostep stacjonarny charakteryzowat sie lepszg jakoscig lub gdyby koszty dostepu mobilnego
wzrosty o Srednio 24%.

* Reklamacje u dostawcy internetu mobilnego w ciggu ostatniego roku sktadato zaledwie 4%
badanych. Dotyczyty one gtdwnie probleméw technicznych z potgczeniem.
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Telefonia komorkowa

* Blisko 2/3 badanych posiada tylko telefon komdrkowy. Z telefonu stacjonarnego i komérkowego
rownolegle korzysta 22% osdb, a tylko z telefonu stacjonarnego 9%. Osoby bez zadnego telefonu
stanowig 4% wszystkich badanych.

* Posiadanie telefonu komorkowego jest wazne lub zdecydowanie wazne dla 90% badanych.
e Zdecydowana wiekszos¢ uzytkownikéw korzysta z jednego numeru komoérkowego (89% wskazan).

* Blisko potowa respondentéw deklaruje korzystanie z oferty na karte (51%), 43% z wariantu
abonamentowego, jedynie 8% o0sdb posiada oferte mix.

* Co 3 uzytkownik telefonu komérkowego (35%) korzysta ze smartfona.

* Gtéwnym czynnikiem wyboru operatora sieci komorkowej jest zasieg i jakos¢ sieci, dopiero na
trzecim miejscu znalazta sie atrakcyjna cenowo oferta.

 Zadowolenie klientow telefonii komorkowej jest wysokie, najwyzej oceniania jest jakos¢ ustug,
obstuga w punkcie sprzedazy oraz zakres i wybor ofert.

« Srednie wydatki na telefon komdrkowy wyniosty 48 ztotych. Srednia akceptowalna optata jest
nieco wyzsza i wyniosta 55 zt. Wydatki rdéznig sie w zaleznosci od rodzaju oferty. Klienci
korzystajacy z telefonéw na karte wydajg srednio 36 zt, w przypadku ofert abonamentowych
miesieczne koszty siegajg poziomu 62 zt, natomiast dla opcji mix — 45zt .

* Podwyzka kosztow korzystania z telefonii komdrkowej motywowataby do zmiany rodzaju telefonu
co 10 badanego. Zdecydowana wiekszos¢ uzytkownikéw telefonii komoérkowej nie zrezygnowataby
z ustugi (82%).
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Telefonia komorkowa

* Operatora komorkowego zmienito w ciggu ostatniego roku 5% badanych, najczesciej byty to osoby
do 24 roku zycia (10%).

e W ciggu ostatniego roku reklamacje sktadato 5% badanych. W prawie potowie przypadkow
dotyczyta ona btednej faktury. Co 3 badany sktadat reklamacje z powodu awarii sieci / braku
zasiegu.

 Z ustug Premium Rate korzysta jedynie 12% respondentdw posiadajgcych telefon komorkowy.
Osoby korzystajgce najczesciej wysytajg ptatne smsy na akcje charytatywne (10%) i konkursy (8%).
Niewielki odsetek osdb kupuje za ich pomocg tapety, muzyke, dzwonki, a 2% badanych korzysta z
ptatnych serwisow informacyjnych.

e Sposrdd osob wyjezdzajgcych w ostatnim roku za granice, 60% korzystato z roamingu. Nieco ponad
potowa z nich podejmuje kroki w celu obnizenia kosztow ustug. Najczesciej polega to na wysytaniu
SMS zamiast dzwonienia (28% wskazan) lub korzystaniu z alternatywnych technologii np. hot
spotdw WiFi i komunikatoréw internetowych (17%).

* Posiadacze telefonow komadrkowych stabo orientujg sie w cenach ustug roamingowych. Osoby,
ktére umiaty wskaza¢ maksymalne ceny chciatyby ptaci¢ srednio za 1 minute potaczenia 91 gr; za
SMS - 49 gr., za MMS — 82 gr., za 1MB transmisji — 83 gr.
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Telefonia stacjonarna

* Respondenci korzystajg z telefonu stacjonarnego gtéwnie z przyzwyczajenia (52% wskazan).
Kolejne wskazywane powody to koniecznos¢ posiadania jakiegokolwiek telefonu (16%) lub nizsze
ceny (16%).

* Posiadanie telefonu stacjonarnego jest mniej wazne niz posiadanie telefonu komoérkowego.

* Telefony stacjonarne stuzg gtownie do potaczen lokalnych. Wiekszos¢ badanych korzysta z nich
kilka razy w tygodniu.

* Telefon stacjonarny jest wybierany gtéwnie ze wzgledu na atrakcyjno$¢ cenowg oferty oraz
promocje i rabaty. W dalszej kolejnosci czynnikami wyboru s3: zakres oferowanych ustug oraz
jakosc¢ obstugi.

« Srednie miesieczne optaty za korzystanie z telefonu stacjonarnego wyniosty 51 zt. Badani chcieliby
jednak ptaci¢ srednio o 5 zt mniej.

* Co 3 badany zrezygnowatby z telefonu stacjonarnego na rzecz komoérkowego, gdyby nastgpita
podwyzka kosztow, srednio o 28%. Prawie 40% respondentéw deklaruje, ze nic nie sktonitoby ich
do rezygnacji z ustug telefonii stacjonarne;j.

 Reklamacje u operatora telefonii stacjonarnej sktadato 5% badanych oséb, w wiekszosci
przypadkow dotyczyty one btednie wystawionych faktur oraz awarii linii.
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Elementy ustugi powszechnej— OSA, OBN, PAS i faks

* Korzystanie z elementéw ustugi powszechnej jest niewielkie :

* z Ogodlnokrajowego Biura Numerdw (OBN) korzystato w ciggu ostatniego roku 12%
badanych, z czego wiekszos¢ tylko kilka razy w roku,

* z Ogodlnokrajowego Spisu Abonentéw (OSA) - 7% badanych (gtdwnie z wers;ji ksigzkowej),
z czego ponad potowa raz na po6t roku lub rzadziej,

* 7 Publicznych Aparatéw Samoinkasujgcych (tzw. budek telefonicznych) — 5% badanych,
e zfaksu w domu - jedynie 1% badanych.

* Ponad jedna trzecia klientow jest zainteresowana korzystaniem z OSA udostepnionego na stronie
www (40%), wiekszos$é z nich pod warunkiem, ze dostep bytby bezptatny (38%).
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Ustugi wigzane

e Co piaty Polak w wieku 15 lat i wiecej korzysta z ustug wigzanych.

* Najczesciej wigzane sg ustugi stacjonarne, w tym gtéwnie internet, ktory wchodzi w sktad 79%
ogotu pakietdw. Najpopularniejsze typy pakietow obejmujg 2 ustugi: telewizje i internet
stacjonarny — 30% lub telefon stacjonarny i internet stacjonarny — 20%. Pakiet sktadajgcy sie z 3
ustug: telewizji oraz internetu stacjonarnego i telefonu stacjonarnego posiada 22% uzytkownikow.

* Klienci ustug wigzanych s3 z nich bardzo zadowoleni — zwtaszcza z wygody korzystania, jakosci
ustug (dostepnosé, niezawodno$é) oraz przejrzystosci oferty.

« Srednie wydatki na pakiet double play (2 ustugi) wynosza 106 zt., a w przypadku triple play (3
ustugi) — 132 zt.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Opinia o rynku telekomunikacyjnym

*  Wiekszos¢ klientow indywidualnych dostrzega szereg pozytywnych zmian na polskim rynku ustug
telekomunikacyjnych (67%).

* Elementy szczegdlnie doceniane to rozwdj nowych technologii (27%), wzrost liczby dostawcéw /
wiekszy dostep do ustug (24%), spadek cen (24%) oraz wzrost liczby dostepnych ofert (23%).

Gtéwnym przedmiotem krytyki sg za wysokie ceny (21%), mata skutecznos¢ reklamacji (10%),
niezrozumiatosc i skomplikowanie procedur (10%) oraz za mata przejrzystosé i zgodnosé z prawem
ofert (10%). Negatywnych zjawisk na rynku telekomunikacyjnym nie zauwaza 39% badanych.

* O Urzedzie Komunikacji Elektronicznej styszato 17% badanych, w wiekszosci oceniajg oni
pozytywnie lub neutralnie dziatalnos¢ Urzedu.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Korzystanie z ustug telekomunikacyjnych

PO. Z jakich ustug telefonicznych Pan(i) korzysta?
H3. Czy posiada Pan(i) prywatny dostep do internetu?

Dostep do ustug w populacji generalnej: Wspotkorzystanie z ustug:
Podstawa: wszyscy respondenci (n=1600) Podstawa: wszyscy respondenci (n=1600)
telefon komérkowy 86% m telefon komoérkowy i internet
tylko telefon komorkowy
. . o
] internet (ogétem) - 60% W telefon stacjonarny, komdrkowy iinternet
w tym:

m tylko telefon stacjonarny

internet stacjonarny - 47%

internet mobilny . 13%

telefon stacjonarny - 31%

m telefon stacjonarny i komoérkowy
H tylko internet

| telefon stacjonarny i internet

M brak telefonu i internetu

. Najbardziej rozpowszechniong ustuga telekomunikacyjng w Polsce sg telefony komdrkowe, z ktdrych korzysta 86% Polakow w wieku 15 lat i
wiecej. Telefon stacjonarny posiada 31% badanych, a z dostepu do internetu (niezaleznie od rodzaju tacza) 60% osdb.

. Pod wzgledem wspodtkorzystania z ustug telekomunikacyjnych, najwiekszg grupe stanowia osoby korzystajace z telefonu komérkowego i
internetu (42% badanych). Tylko z telefonu komdrkowego korzysta 23% osdb, a 17% posiada zaréwno telefon stacjonarny, telefon

komorkowy i internet.
. Jedynie 4% badanych nie posiada dostepu do zadnej ustugi telekomunikacyjnej.

°
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Profil uzytkownikéw telefonii komorkowej

Badanie klientéw indywidualnych 2013

Posiadanie telefonu komérkowego w grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1600)

mezczyzna (n=579)
kobieta (n=1021)

15-24 lat (n=95)
25-34 lat (n=325)
35-44 lat (n=373)
45-59 lat (n=428)

60 lat i wiecej (n=379)

podstawowe (n=219)
zasadnicze zawodowe (n=419)
Srednie (n=664)

wyzsze (n=290)

uczen\ student (n=51)

pracujacy (n=961)

emeryt\ rencista (n=437)
niepracujacy\ bezrobotny (n=142)

N

86%

83%
89%

100%
98%
98%
90%
55%

54%
83%
94%
98%

100%
96%
58%
97%

= — (4 — INDICAT#R

1-2 osoby (n=738)
3-4 osoby (n=707)
5 oséb i wiecej (n=152)

wies (n=612)

miasto do 20 tys. (n=211)
miasto 20-50 tys. (n=186)
miasta 50-200 tys. (n=261)
miasta ponad 200 tys. (n=330)

ponizej 1100 zt (n=504)
1100-1999 zt (n=550)
2000 zt i wiecej (n=306)

76%

96%
92%

84%
90%
89%

84%
89%

78%

86%
95%

Posiadanie telefonu komdérkowego maleje wraz z wiekiem, rosnie
natomiast wraz z wyksztatceniem. Niemal wszystkie osoby w wieku do
44 lat korzystajg z telefonu komérkowego. Wskaznik ten jest
zdecydowanie nizszy dla respondentéw powyzej 60 roku zycia.

CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil uzytkownikéw telefonii stacjonarnej

[ Posiadanie telefonu stacjonarnego w poszczegdélnych grupach spoteczno-demograficznych: ]
wszyscy badani (n=1600) B 31% 1-2 osoby (n=738) B 30%
mezczyzna (n=579) I 32 5 0s6b i wiecej (n=152) NG 45%
kobieta (N=1021) g 300
15-24 1at (n=95) ey o/ miasto do 20 tys. (n=211) I 30%
25-34 lat (n=325) g ) oo miasto 20-50 tys. (n=186) M 26%
35-44 lat (n=373) ——— miasta 50-200 tys. (n=261) M 27%
45-59 lat (1=428) ey -1 o/ miasta ponad 200 tys. (n=330) [ 29%
60 lat i wiece] (1=379) puy = 0/
ponizej 1100 zt (n=504) M 33%
podstawowe (n=219) ey 200/ 1100-1999 zt (n=550) M 28%
zasadnicze zawodowe (n=419) e 2000 zt i wiecej (n=306) I 34%
Srednie (n=664) B 25%
wyzsze (n=290) B 27% » Ztelefonii stacjonarnej czesciej korzystajg osoby w wieku 60 lat i

Sytuacja zawodowa wiecej (50%), emeryci i rencisci (47%) oraz gospodarstwa co najmniej
uczen\ student (n=51) . 27 5 osobowe (45%).

pracujacy (n=961) B 24

emeryt\ rencista (n=437) . 27%
0
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) B s
(]
[ ]

22 X
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil uzytkownikéw internetu ogotem

[ Posiadanie dostepu do internetu w grupach spoteczno-demograficznych: ]
wszyscy badani (n=1600) [N 60% 1-2 osoby (n=73g) N 35%
mezczyzna (n=579) NG 63% 5 0s6b i wiecej (n=152) N 74%
kobieta (n=1021) NG 57%
_ wieé (n=612) NG 57%
15-24 lat (n=95) NG 54% miasto do 20 tys. (n=211) KNG 60%
25-34 lat (n=325) NN 0% miasto 20-50 tys. (n=186) [ NG_G_ 58%
35-44 lat (n=373) NG 383% miasta 50-200 tys. (n=261) NG 56%
45-59 lat (n=428) NG 49% miasta ponad 200 tys. (n=330) NG 65%
60 lat i wiecej (n=379) Ml 16%
ponizej 1100 zt (n=504) N 46%
podstawowe (n=219) I 22% 1100-1999 zt (n=550) INGNGGG_G 57%
zasadnicze zawodowe (n=419) I 37% 2000 zt i wiecej (n=306) NG 31%

$rednie (n=664) INGTNINININGEGEG 7%
wyzsze (n=290) NG 1% .

WSrdd oséb do 44 roku zycia dostep do internetu jest bardzo

popularng ustuga (korzysta z niego od 83% do 90% os6b w zaleznosci
uczen\ student (n=51) [ NG_ 32% od grupy wiekowej). W starszych grupach wiekowych penetracja
pracujacy (n=961) NG 77% znaczgco spada, do poziomu 16% w przypadku najstarszych.
emeryt\ rencista (n=437) I 18% Posiadanie internetu rosnie wraz z wyksztatceniem oraz liczbg oséb w

gospodarstwie domowym.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil uzytkownikéw internetu stacjonarnego

[ Posiadanie dostepu stacjonarnego w grupach spoteczno-demograficznych: ]
wszyscy badani (n=1600) [INEG_G_ 47% 1-2 osoby (n=738) I 26%
plec 3-4 osoby (n=707) I 65%
mezczyzna (n=579) N 51% 5 0s6b i wiecej (n=152) NG 4%
kobieta (n=1021) N 44%
Cwiek wied (n=612) I 445%
15-24 lat (n=95) NG 67% miasto do 20 tys. (n=211) NG 45%
25-34 lat (n=325) NI 72% miasto 20-50 tys. (n=186) [ING_ 44%
35-44 lat (n=373) NG 61% miasta 50-200 tys. (n=261) ING_G__42%
45-59 lat (n=428) I 37% miasta ponad 200 tys. (n=330) NG 59%
60 lat i wiecej (n=379) Il 14%
ponizej 1100 zt (n=504) NN 37%
podstawowe (n=219) Il 18% 1100-1999 zt (n=550) NN 44%
zasadnicze zawodowe (n=419) I 27% 2000 zt i wiecej (n=306) ING_— 62%
$rednie (n=664) INGTIGIG 57%
wyzsze (n=290) NG 75% + Korzystanie z internetu jest determinowane przez uzytkowanie
dostepu stacjonarnego.
uczen\ student (n=51) NG 66% * Internet stacjonarny posiadajg rzadziej: osoby w wieku 60 lat i wiecej
pracujacy (n=961) NN 60% (14%), osoby o wyksztatceniu podstawowym (18%) oraz emeryci i

2 10
emeryt\ rencista (n=437) Il 16% fenciscill T67e):

niepracujacy\ bezrobotny (n=142) NG 45%

Partner in I N Dl AT-«QR
Business _ — =
Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e



Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil uzytkownikéw internetu mobilnego

[ Posiadanie internetu mobilnego w grupach spoteczno-demograficznych: J
wszyscy badani (n=1600) B8 13% 1-2 osoby (n=738) M 10%
mezczyzna (n=579) Bl 13% 5 0s6b i wigcej (n=152) B 8%
kobieta (n=1021) I 14%
S ) 12
15-24 lat (n=95) BN 18% miasto do 20 tys. (n=211) Il 16%
25-34 lat (n=325) I 21% miasto 20-50 tys. (n=186) Il 15%
35-44 lat (n=373) I 21% miasta 50-200 tys. (n=261) Bl 14%
45-59 lat (n=428) I 10% miasta ponad 200 tys. (n=330) Il 14%
60 lati wiecej (n=379) | 2%
ponizej 1100 zt (n=504) I 10%
podstawowe (n=219) I 3% 1100-1999 zt (n=550) B8 12%
zasadnicze zawodowe (n=419) [ 10% 2000 zt i wiecej (n=306) I 21%
$rednie (n=664) Il 17%
wyzsze (n=290) I 20% * Internet mobilny jest czesciej wykorzystywany przez mtodsze osoby

Sytuacja zawodowa (do 44 lat), osoby o wyksztatceniu wyzszym oraz osoby o miesiecznych
uczen\ student (n=51) Il 16% dochodach na osobe wynoszacych co najmniej 2000 zt.

pracujacy (n=961) Il 18%
emeryt\ rencista (n=437) | 3%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) Bl 14%
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Rynek internetu
¥ stacjonarnego i mobilnego

Korzystanie i dostep do internetu




Badanie klientéw indywidualnych 2013

CzestosC i miejsce korzystania z internetu

HO. Czy korzysta Pan(i) z internetu? Chodzi o korzystanie w ogdle, H1. Gdzie korzysta Pan(i) z dostepu do internetu?

a nie tylko w gospodarstwie domowym. Jesli tak, jak czesto? Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z internetu, n=1019

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

H codziennie

w domu 94%

M kilka razy w tygodniu

w pracy 38%

| kilka razy w miesigcu

kilka razy w pétroczu u przyjaciot, znajomych

kilka razy w roku

w szkole, na uczelni I 9%
nie korzystam w ogdle
trudno powiedzie¢ punkt hot spot / Wi-Fi I 6%
. Internet uzytkuje 60% ankietowanych, najczesciej w domu (94%), rzadziej natomiast w pracy (38%). tacznie 44% respondentéw korzysta z

internetu codziennie.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil korzystajgcych z internetu codziennie

Korzystajacy z internetu codziennie w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych: ]

N

Ogotem
wszyscy badani (n=1600) NG 44%

mezczyzna (n=579) NG 46%
kobieta (n=1021) NG 42%

15-24 lat (n=95) NG 0%
25-34 lat (n=325) NG 74%
35-44 lat (n=373) [N 60%
45-59 lat (n=428) M 25%
60 lat i wiecej (n=379) B 6%
Wyksztatcenie
podstawowe (n=219) [l 17%
zasadnicze zawodowe (n=419) Il 18%
$rednie (n=664) INGIGIGIG 54%
wyzsze (n=290) NG 31%
Sytuacja zawodowa
uczen\ student (n=51) [ NG_G_—_ 75%
pracujacy (n=961) [ INGNGIGIG 57%
emeryt\ rencista (n=437) l 8%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) I 39%

Partner in

Business
Strategies

pbs

Wielko$¢ gospodarstwa
1-2 osoby (n=73g) I 26%
3-4 osoby (n=707) I 1%
5 0s6b i wiecej (n=152) N 54%
Wielko$¢ miejscowosci
wie¢ (n=612) NG 38%
miasto do 20 tys. (n=211) EKNGG_ 45%
miasto 20-50 tys. (n=186) NG 46%
miasta 50-200 tys. (n=261) ING_N 42%
miasta ponad 200 tys. (n=330) NG 56%
Dochdd na osobe
ponizej 1100 zt (n=504) I 29%
1100-1999 zt (n=550) INGGG_ 44%
2000 zt i wiecej (n=306) IENGNGG_ 61%

Regularne korzystanie z internetu jest najbardziej powszechne wsrod
0s6b w wieku 15-24 i 25- 34 (odpowiednio 80% i 74%), wsrdd
respondentéw z wyzszym wyksztatceniem (81%) oraz uczniow i
studentow (79%).

Osoby po 60 roku zycia niemal w ogdle nie korzystajg regularnie z
internetu.

— 3= — INDICATZR e
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Czestotliwosc korzystania z ustug internetowych

HO. Czy korzysta Pan(i) z internetu? Chodzi o korzystanie w ogdle, a nie tylko w gospodarstwie domowym. Jesli tak, jak czesto?
H2. Internauci korzystajq z wielu réznorodnych ustug. Prosze powiedzieé, jak czesto korzysta Pan(i) z nastepujacych ustug?

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

ogotem 44% 11% &4 40%

B codziennie M kilka razy w tygodniu kilka razy w miesigcu kilka razy w pdtroczu
kilka razy w roku nie korzystam w ogdle M trudno powiedziec
poczta elektroniczna (konto e-mail) 53% 28% 11% 1% 6%

portale internetowe 15% 3%1%5%1?
serwisy spotecznosciowe 13%  5%2% 20%
stuchanie radia, muzyki przez internet 18% 10% 7% 28%
komunikatory 19% 10% 6% 34%
ustugi video, VOD, ogladanie filméw, programoéw 22% 13% 9% 29%
bankowo$¢ internetowa 36% 6% 3% 28%
gry 15% 8% 6% 53%

programy, aplikacje (mapy, nawigacja itp.) 23% 20% 15% 31%
zakupy \ sprzedaz przez Internet 23% 27% 17% 25%
zatatwianie spraw urzedowych 5% 6% 17% 68%
programy do sprawdzania predkosci internetu . 9% 9% 11% 67%

Q=" 7% 9%

o — ui/::f_ — INDICAT4R
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Posiadanie i rodzaj prywatnego dostepu do internetu

H3. Czy posiada Pan(i) prywatny dostep do internetu, H4. Jakiego rodzaju dostep do internetu Pan(i) posiada?

. .. . . ‘o
niezaleznie od tego czy Pan(i) z niego korzysta czy nie? Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajg dostep do internetu, n=948

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

staty stacjonarny dostep do internetu
Y J Y €p 8%

mobilny dostep do internetu 22%

| tak M nie

1%
dial-up (dostep wdzwaniany)

inny | 1%

* Posiadacze dostepu do internetu najczesciej wykorzystujg stacjonarne tgcze, 22% uzywa modemu mobilnego. Uogdlniajgc wynik na catg
badang populacje posiadanie stacjonarnego i mobilnego dostepu wyniosto odpowiednio: 47% i 13%.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

‘Portret’ spoteczno - demograficzny posiadaczy internetu

ze wzgledu na podstawowe cechy spoteczno-demograficzne:

Wielkos¢ miejsc. Sytuacja zawodowa

Struktura posiadajacych dostep do internetu (n=948) a struktura populacji (n=1600) ]

Wyksztatcenie

16% 590 15-241at  11% 11% gwolgsta ponad_8% 9 niepracujacy 18% 7o wyzsze
9% - tys. / bezrobotny
= kobi . W 25-34 lat ¥ miasta 50- (redni
obieta 200 tys. leme_rytt/ srednie
rencista
W 35-44 lat W miasta 20-50
- M pracujacy M zasadnicze
mezczyzna W 45-59 lat
W miasta do 20 zawodowe
0, 7
. meolati  Ea W uczeni / W podstawowe
Sl wiece] W wies student
) v > o > v >
§ 8% § % § §2 E 3% s
= o C = T C = S -~ o C © C
O o = o] T < o] < o] T < T <
W 5o 0 © 9 QB g N ° Q9
o gg © & © g g © BE g <
o o g~ o a
Ogdtem Posiadacze internetu
86% telefon komérkowy 98%

31% -

telefon stacjonarny - 30%

1 u&t_ — INDICAT4R
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Dostep DIAL - UP

12. Czy korzystat(a)by Pan(i) nadal z wdzwanianego dostepu, jesli 11. Jak czesto Pan(i) korzysta z wdzwanianego dostepu do
miat(a)by pan(i) mozliwos¢ podtaczenia statego dostepu do internetu?
internetu?
Podstawa: wszyscy respondenci FZ 722%%%?2 nternet wdzwaniany, n=7, MAtA Podstawa: wszyscy respondenci posiadajgcy internet wdzwaniany, n=7, MAtA
LICZEBNOSC
n=7 n=7
Tak 3 Codziennie 5
Nie 1 Kilka razy w tygodniu 1
Trudno powiedzie¢ 3 Trudno powiedzieé 1

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

o — UJ,/::I_ — INDICAT4R
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

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 posiadajq internet stacjonarny, n=736

predkos¢ tacza _ 49%
atrakcyjnos$é cenowa oferty_ 48%
atrakcyjnos¢ promocji i rabatéw_ 24%
opinia znajomych, rodziny- 22%
. Najczesciej wskazywanymi czynnikami

technologia [N 16% decydujacymi o wyborze dostawcy

. . . . stacjonarnego internetu jest predkosc tgcza (49%
ka f d t 169
marka Hrmy swiadczacej usiugl - 6% wskazan) oraz atrakcyjnosé cenowa oferty (48%).

mozliwos¢ zakupu ustug w pakiecie [N 15% Blisko co 4 badany (24%) zwraca réwniez uwage
na atrakcyjnos¢ promocji i rabatéw, a 22% oséb
tylko ten dostawca swiadczy ustugi w moim rejonie - 14% wybierajgc dostawce kieruje sie opinig

mozliwos¢ otrzymania sprzetu w ofercie - 11% znajomych lub rodziny.

dostepnos¢ punktéw sprzedaiy- 10%
szeroki zakres oferowanych us’rug- 9%
mozliwos$¢ obstugi przez infolinie, przez internet. 6%
inne 1%

trudno powiedziec’l 3%

- pbs
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Zadowolenie z ustug 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, ktdrzy posiadajq internet stacjonarny, n=736

Srednia:
stabilno$¢ potaczenia 5% 9% 52% _ 4,16
dostepnosé pofgczenia IZ% 9% 55% _ 4,13
predkos¢ potaczenia 15' 5% 11% 49% _ 4,05
obstuga klienta w punkcie sprzedazy 198 4% 19% 49% _ 3,94
zakres i wybor ofert oraz ustug\ dopasowawe fjo 1059 18% 53% _ 3,92
potrzeb klientéw
cena, oferta cenowa | 8% 17% 52% _ 3,85
atrakcyjno$¢ promocji i rabatéw 19' 7% 21% 46% _ 3,80
dostepnosc¢ informacji o ofercie, produktf?lch, 2I5% 17% 539% _ 3,78
promocjach
infolinie, telefoniczne biura obstugi\ obstuga przez 1% 6% 249% 47% 3.70
A T : : %
. Stabilnosc tacza, dostepnosc oraz predkosé
potaczenia to elementy cieszace sie B w ogodle nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)
najwiekszym zadowoleniem wsréd ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) raczej zadowolony(a)
uzytkownikow internetu. M jestem w petni zadowolony(a)
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Predkosc¢ dostepu stacjonarnego i jego funkcjonalnosc

J3. Jaka jest maksymalna ustalona w umowie z operatorem J4. Czy ustuga stacjonarnego dostepu do internetu, ktorg Pan(i)
predkos$¢ Pana(i) stacjonarnego tacza internetowego w domu? posiada, pozwala na sprawne korzystanie z poczty elektronicznej?
Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq internet stacjonarny, n=736 Podstawa: : respondenci, ktdrzy posiadajq internet stacjonarny, n=736
5%

17% do 1,99 Mb/s 6% m tak

2-9,99 Mb/s B nie

m 10-29,99 Mb/s )
nie korzystam z poczty

m 30-99,99 Mb/s elektronicznej

M nie wiem
B 100 Mb/s i wiecej
- /s i wigcej
Srednia: 30 Mb/s nie wiem, odmowa J5.Czy ustuga stacjonarnego dostepu do internetu pozwala na
Mediana: 10 Mb/s sprawne dokonywanie ptatnosci przez internet?
Podstawa: : respondenci, ktorzy posiadajq internet stacjonarny, n=736
. Ponad 1/3 badanych nie jest w stanie okresli¢ predkosci dostepu, m tak
z ktérego korzystaja. Blisko co 4 badany znajacy parametry swojej
ustugi deklaruje posiadanie tgcza o predkosci 10-29,99 Mb/s. = nie

Szybsze niz 30 Mb/s tgcze posiada 18%, a 22% korzysta z dostepu
o predkosci do 10 Mb/s.

. Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw moze sprawnie korzystac
z mozliwosci przegladania poczty elektronicznej oraz
dokonywania ptatnosci przez internet.

- pbs

nie dokonuje ptatnosci
przez Internet
M nie wiem
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Wydatki i wrazliwosc¢ cenowa klientow internetu stacjonarnego

J7.A jaka jest Pana(i) obecna przecietna miesieczna wysokos¢ J6. Jaka maksymalna catkowita miesieczna optata za stacjonarny
rachunku za korzystanie z internetu stacjonarnego? dostep do internetu bytaby do zaakceptowania przez Pana (i3)?
Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajq internet stacjonarny, n=736 Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajq internet stacjonarny, n=736
5%
13% ° do 30 zt 14% 10% do 30 zt
13%

31-40 zt 12% 31-40 zt

41-50 zt 41-50 zt

m51-60 zt m51-60 zt

27% m61-70 zt m61-70 zt

S 23%
W71 zt i wiecej ° W71 zt i wiecej

nie wiem, odmowa nie wiem, odmowa

Sredni prég w zaleznosci od
dochodu na osobe w
gospodarstwie:

ponizej 1100 zt (n=167) - 52 zt
1100-1999 zt (n=210) - 65 zt
2000 zt i wiecej (n=171) - 60 zt

Srednia: 55 zt
Mediana: 50 zt

gosp.: Mediana: 50 zt
ponizej 1100 zt (n=173) — 53 zt

1100-1999 zt (n=214) — 56 zt

2000 zt i wiecej (n=169) — 58 zt

Srednie w zaleznosci od predkosci tacza:
do 1,99 Mb/s (n=31) — 48 zt

2-9,99 Mb/s (n=122) — 54 zt

10-29,99 Mb/s (n=155) — 58 zt

30-99,99 Mb/s (n=83) — 59 zt

100 Mb/s i wiecej (n=29) — 55 zt
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Substytucja internetu stacjonarnego przez mobilny

J8. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Pana(ig) sktoni¢ do rezygnacji J9. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow
z ustugi stacjonarnego dostepu do internetu na rzecz internetu korzystania z internetu stacjonarnego sktonitaby Pana(ig) do
mobilnego? rezygnacji z ustugi ?
Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajq internet stacjonarny, n=736 Podstawa: respondenci, ktorzy zrezygnowaliby z ustugi w przypadku podwyzki cen,
n=141
lepsza jakos¢| lepszy zasieg
. . 22%
mobilnego internetu
do 109
atrakcyjna oferta ustugi mobilnego 15% 13% 0 10%
internetu 22%
11-20%
~
podwyzka kosztow korzystania z . ‘ 21-30%
dostepu do stacjonarnego internetu 21% ‘ 20% il
J
m 31-40%
inny powdd 19
W 41-50%
nie wiem | o, 24% B powyzej 50%
Srednia: 34%
nie zrezygnowat(a)bym z internetu Mediana: 30% nie wiem, odmowa
stacjonarnego na rzecz mobilnego 54%

* Sktonnos$¢ do substytucji internetu stacjonarnego mobilnym jest wysoka - 44% badanych bytaby zainteresowana zmiang dostepu, gdyby
osiggneta w tego powodu korzysci.

* Czynnikiem mogacym sktoni¢ do zmiany dostepu jest atrakcyjna oferta cenowa (22% wskazan), lepsza jakos¢ / zasieg internetu mobilnego
(22%) oraz podwyzka kosztow internetu stacjonarnego (21%) $rednio o 34%.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Reklamacje i skargi u dostawcy internetu stacjonarnego

J10. Czy w ciggu ostatniego roku ztozyt(a) Pan(i) reklamacje lub  J11. Jakie byty przyczyny ostatniej reklamacji lub skargi wniesionej
wnidst(osta) skarge u dostawcy stacjonarnego internetu? do dostawcy stacjonarnego internetu?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq internet stacjonarny, n=736 Podstawa: respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=33.

Uwaga: mata podstawa procentowania

problemy z potgczeniem z internetem 50%

awaria linii - 38%
W tak
btedna faktura . 23Y%
M nie
OpdZnienie w zatatwieniu sprawy . 16%

zwtoka w usunieciu uszkodzenia 8%

nieuprzejma obstuga | 29

. Jedynie 6% uzytkownikow stacjonarnego internetu ztozyto reklamacje w ciggu ostatniego roku. Gtdéwnym powodem skargi byty problemy
techniczne z dostepem (50%) oraz awaria linii (38%).
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Ocena procedury reklamacyjnej dostawcy internetu stacjonarnego

J12. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury reklamacyjnej?

Podstawa: respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=33. Uwaga: mata podstawa procentowania

Srednia:
ogélna ocena procedury reklamacyjnej 3°/. 9% 36% 35% . 3,29
uprzejmos¢ pracownikdw rozwigzujgcych reklamacje 2% 8% 47% 40% ’ 4,27
szybkos$¢ rozwigzania problemu . 15% 22% 39% - 3,44
nie wiem M (1) oceniam bardzo zle (2) (3) (4) = (5) oceniam bardzo dobrze

. Ogodlna ocena procedury reklamacyjnej otrzymata srednig note na poziomie 3,29 (na skali 1-5). Uprzejmo$¢ pracownikéw rozwigzujgcych
reklamacje zostata dobrze oceniona (Srednia wyniosta 4,27), stabiej wypadta natomiast szybko$¢é rozwiazywania problemu (3,44).
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

‘Portret’ spoteczno - demograficzny posiadaczy internetu

stacjonarnego

ze wzgledu na podstawowe cechy spoteczno - demograficzne:

_ _ Wielkos¢ miejsc. Sytuacja zawodowa Wyksztatcenie

[ Struktura posiadajacych dostep do internetu stacjonarnego (n=736) a struktura populacji (n=1600) ]

16% 550 15-24 lat 21% 0 miasta ponad ' 13% 12% - niepracujacy 18% 589 wyisze
°  200tys. 11% /bezrobotny °
52% 48% ) 19% 25-34 |at 16% miasta 50-200! 26% ) .
kobieta 30% 15% s, emeryt / 1% $rednie
m 35-44 lat rencista :
B miasta 20-50 519%
= meiczyznalbil) 13% IRV W pracujacy °  mzasadnicze
o W 45-59 lat
B miasta do 20 zawodowe
AN m 60 lat i 36% A M uczen / B podstawowe
wiecej W wie$ 778 student 14%
= 83 N = 83 = 83 s 83
= _c;é c 5 8 5 © e 5 S E 5 - £
oo o @ oo © op T - 1) © a0 @© @
o = o € o &g o = O %=
o < o = 8 < o = o =
o o o o a
Ogotem Posiadacze internetu stacjonarnego
86% telefon komérkowy 98%
31% - telefon stacjonarny - 34%
13% . internet mobilny I 3%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Powody korzystania z internetu mobilnego

K2. Z jakich powodéw zdecydowat(a) sie Pan(i) na korzystanie z internetu mobilnego?

Podstawa: respondenci, ktérzy posiadajq internet mobilny, n=212
atrakcyjniejsza oferta internetu mobilnego niz stacjonarnego

41%

konieczno$¢ dostepu do internetu poza domem/w podrézy 38%

brak oferty dostepu/mozliwosci podtgczenia do internetu

. . . . . . 159
stacjonarnego w moim miejscu zamieszkania %

Gtéwnym powodem wyboru internetu
mobilnego byta bardziej atrakcyjna oferta
11% niz w przypadku internetu stacjonarnego
(41%). Che¢ korzystania z dostepu do sieci
poza domem np. w podrozy sktonita 38%

atrakcyjne urzadzenia koricowe w pakiecie z internetem
mobilnym (tablet, laptop)

otrzymallsmY internet mobilny w pakiecie z Inte.rnetem 8% badanych do zakupu internetu mobilnego.
stacjonarnym lub od operatora telefonicznego
inne 8%
trudno powiedzie¢ 5%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Czynniki wyboru dostawcy internetu mobilnego

K3. Co brat(a) Pan(i) pod uwage przy wyborze dostawcy mobilnego internetu, z ktérego ustug Pan(i) obecnie korzysta?

Podstawa: respondenci, ktérzy posiadajq internet mobilny, n=212

atrakcyjnos$¢ cenowa oferty _ 52% mozliwo$¢ obstugi przez infolinie/przez 9%
internet °
predkosc facza _ 42% tylko ten dostawca ma zasieg w moim
rejonie . 9%
stabilnos¢ potaczenia _ 38%
mozliwos¢ otrzymania sprzetu w ofercie
dostepnosé/zasieg potaczenia/ _ 37% (np. tablet, laptop, dodatkowy modem . 8%
WiFi itd.)
wysokos¢ limitu transferu danych - 28%
mozliwos¢ zakupu ustug w pakiecie (np. 7%
atrakcyjnoé¢ promocji i rabatéw - 54% z TV, telefonem stacjonarnym itd.)
marka firmy $wiadczacej ustugi - 17% Inne 6%
opinia znajomych, rodziny - 16% nie wiem, trudno powiedzie¢ I 3%
dostepnos¢ informacji o ofercie - 12%
szerol: Zakrroesrg:r?:fnﬁ‘ugzui . * Atrakcyjna cenowo oferta (52%), predkos¢ tagcza (42%),
P- programy anty ’ . 9% stabilnos¢ potgczenia (38%) oraz zasieg (37%) to czynniki majace

wirtualny dysk

dostepnos¢ punktow sprzedazy/ . 9%
K salonéw operatora -

pbs

najwiekszy wptywa na wybdr dostawcy mobilnego dostepu.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Zadowolenie z ustug dostawcy internetu mobilnego

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

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=212 Srednia:
Obstuga klienta w punkcie sprzedazy 30/*,1% 13% 57% _ 4,09
Zakres i wybor ofert oraz ustug/ dopasowanie ofert . . . _ 102
do potrzeb klientow 4% 12% 61% !
Stabilnos¢ potaczenia  1%6%  15% 53% D ;s
Dostepnosé¢ informacji o ofercie, nowych produktach 29 2%  17% 55% _ 3,96
oraz rabatach, promocjach
0,
Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow/ obstuga 9% 11’2% 20% 48% _ 3,94
przez internet o
%
Cena, ofertacenowa 1%§5%  16% 54% _ 3,93
0,
(o]
Predkosc¢ pofaczenia li 7% 15% 47% _ 3,90
0,
Atrakcyjno$¢ promocji i rabatéw 4% %% 20% 49% _ 3,86
* Elementami najlepiej ocenianymi s3:
obstuga klienta, dostepnosc¢ potaczenia nie wiem, trudno powiedzieé B w ogodle nie jestem zadowolony(a) (1)
oraz zakres i wybor ofert oraz ustug raczej nie jestem zadowolony(a) (2) ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) (3)
AT Tl @S €I G SISmEin, raczej zadowolony(a) (4) B jestem w petni zadowolony(a) (5)
przekroczyty 4,0). ) ¥ J P y
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Predkosc internetu mobilnego i jego funkcjonalnosc

K4. Jaka jest maksymalna ustalona w umowie z operatorem K5. Czy ustuga mobilnego dostepu do internetu, ktérg Pan(i)
predkos¢ Pana(i) internetu mobilnego? posiada, pozwala na sprawne korzystanie z poczty elektronicznej?
Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=212 Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=212
2% 1,99 Mb/
Do 1, Mb/s 0
21% %GA m tak
2-9,99 Mb/s nie
2%
M 10-29,99 Mb/s nie korzystam z poczty
elektronicznej
63% m 30 Mb/s i wiecej W nie wiem
nie wiem / odmowa . . . . .
/ K6.Czy ustuga mobilnego dostepu do internetu, ktérg Pan(i) posiada,
pozwala na sprawne dokonywanie ptatnosci przez internet?
$rednia: 11 Mb /s Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=212
Mediana: 7 Mb/s
= tak
nie

* Niemal 2/3 badanych nie potrafi okresli¢ predkosci posiadanego
dostepu mobilnego.

* Podobnie jak w przypadku internetu stacjonarnego, dostep
mobilny pozwala na sprawne korzystanie z poczty elektronicznej
oraz dokonywanie pfatnosci przez internet

nie dokonuije pfatnosci przez
internet

M nie wiem
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Limit transferu danych w internecie mobilnym

K9. Jaki ma Pan(i) limit transmisji danych? K10. Jak czesto zdarza sie Panu(i) przekracza¢ ustalony w umowie
limit pobieranych danych?

Podstawa: respondenci, ktérzy posiadajg internet mobilny, n=212
Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajg internet mobilny, n=212

3% 5%
12% do 1,99 GB 7% ® bardzo czesto
13%
2-499GB czesto
34% rzadko

15% m5-999GB
0

m 10 GB i wiecej bardzo rzadko
nie mam limitu W nigdy
nie wiem/ trudno

powiedzieé

M nie wiem, odmowa

Srednia: 9 GB
Mediana: 5 GB

Sredni deklarowany limit wynosi 9 GB. Blisko potowa badanych (46%) nie jest w stanie okre$li¢ limitu transferu danych w posiadanej

ofercie.
* Czesto lub bardzo czesto limit przekracza 12% uzytkownikdow.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Wydatki i wrazliwosc¢ cenowa klientow internetu mobilnego

K8. A jaka jest Pana(i) obecna przecietna miesieczna wysoko$¢ K7. Jaka maksymalna catkowita miesieczna optata za dostep do
rachunku za korzystanie z internetu mobilnego? internetu mobilnego bytaby do zaakceptowania przez Pana(ig)?
Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=212 Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajqg internet mobilny, n=212

16% 12% do 30 zt 19% e do 30 z4

31-40 zt 31-40 zt

W 41-50 zt W 41-50 zt

W 51-60 zt m51-60 zt

m61-70 zt m61-70 zt

W71 zt i wiecej W71 zt i wiecej

nie wiem, odmowa nie wiem, odmowa

Srednia: 52 zt
Mediana: 50 zt

Srednia: 54 zt
Mediana: 50 zt

Srednie wydatki w zaleznosci od Srednie wydatki w zaleznosci od
dochodu na osobe w dochodu na osobe w
gospodarstwie: gospodarstwie:

ponizej 1100 zt (n=44) - 52 zt ponizej 1100 zt (n=42) - 51 zt
1100-1999 zt (n=61) - 55 zt 1100-1999 zt (n=63) - 56 zt

2000 zt i wiecej (n=56) - 49 zt 2000 zt i wiecej (n=52) - 55 zt
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Substytucja internetu mobilnego

K11. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Pana(ig) sktoni¢ do K12. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow
ewentualnej rezygnacji z ustugi mobilnego internetu na rzecz korzystania z internetu stacjonarnego sktonitaby Pana(ig) do
internetu stacjonarnego? rezygnacji z ustugi.
Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq internet mobilny, n=212 Podstawa: respondenci, ktorzy zrezygnowaliby z ustugi w przypadku podwyzki cen,
n=39
atrakcyjna oferta ustugi internetu o
stacjonarnego 34% do 10%
20%
25% 11-20%
Ny . 21%
lepsza jakosc¢ Internetu stacjonarnego - = 21-30%
~
podwyzka kosztéw korzystania z dostepu . $ m 31-40%
do internetu 21% ‘
J 25% W 41-50%
inny powod 39 B powyzej 50%
nie wiem, odmowa
nie wiem, trudno powiedzie¢ 9 <
’ P 6% Srednia: 24%
Mediana: 20%

nie zrezygnowat(a)bym z internetu 42%
mobilnego na rzecz stacjonarnego ?

* Blisko 1/3 badanych bytaby zainteresowana zmiang dostepu mobilnego na internet stacjonarny, gdyby zostata im przedstawiona
atrakcyjna oferta dostepu stacjonarnego, 21% oséb mogtaby zmienic ustuge, gdyby dostep stacjonarny charakteryzowat sie lepsza
jakoscig, lub gdyby koszty dostepu mobilnego wzrosty o srednio 24%. Mniej niz potowa badanych (42%) nie zrezygnowataby w ogéle z
dostepu mobilnego.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Reklamacje i skargi sktadane u dostawcy internetu mobilnego

K13. Czy w ciggu ostatniego roku ztozyt(a) Pan(i) reklamacje lub  K14. Jakie byty przyczyny ostatniej reklamacji lub skargi wniesionej

whniodst(osta) skarge u dostawcy internetu mobilnego? do dostawcy internetu mobilnego?
Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajq internet mobilny, n=212 Podstawa: respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=10. MAtA
PODSTAWA
n=10
problemy z potgczeniem z internetem 8
btedna faktura
W tak Inna
. (,Dano mi internet na 150 Mb, otrzymatem modem 1
M nie

do obstugi 7 Mb wiec mnie oszukano”)

*Dane przedstawione w postaci liczebnosci ze wzgledu na matg podstawe

nie pamigtam procentowania

* Reklamacje u dostawcy internetu mobilnego w ciggu ostatniego roku sktadato zaledwie 4% badanych. Skargi dotyczyty gtéwnie
problemoéw technicznych z potgczeniem.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Ocena procedury reklamacyjnej

K15. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury reklamacyjnej u dostawcy internetu mobilnego?

Podstawa: respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=10. MAtA PODSTAWA

ogodlna ocena procedury reklamacyjne;j [ ocena uprzejmosci pracownikow, ktorzy Pana(ia) ]
obstugiwali
n=10 n=10

(5) oceniam bardzo dobrze 1 (5) oceniam bardzo dobrze 3

(4) 3 (4) 4

(3) 1 (3) 1

(2) 1 (2) 0

(1) oceniam bardzo zle 4 (1) oceniam bardzo zle 2

ocena szybkosci rozwigzania problemu przez operatora

n=10
(5) oceniam bardzo dobrze 1
(4) 2
(3) 2
(2) 1
(1) oceniam bardzo zle 4

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

Badanie klientéw indywidualnych 2013

‘Portret’ spoteczno - demograficzny posiadaczy internetu

Struktura posiadajacych dostep do internetu mobilnego (n=267) a struktura populacji (n=1639) ze wzgledu na podstawowe cechy spot.-
demograficzne:
_ _ Wielkos¢ miejsc. Sytuacja zawodowa Wyksztatcenie
16% 70 15-24 lat 2%  21% miasta ponad 8% 9% niepracujacy  18% 259 wyzsze
500 tys. 7% / bezrobotny 0
52% 53% _ 19% 25-341at |gger | 100e W miasta 200- [T .
kobieta 30% ° ° emeryt / $rednie
? 499 ys. rencista =
m35-44 lat W miasta 50- 519%
B meiczyzna 199 tys. M pracujacy M zasadnicze
W 45-59 lat
B miasta do 50 zawodowe
m60 lat i W uczen / B podstawowe
wiecej W wies student
EE 83 IE = 83 E 43
5 & 5 8¢ 5 & & 5 &¢ 3 8¢
0§ g @ © Y o TG Qo © 9 0 © 9
© 7 © Bk © g © BE © BE
o o g~ a o
Ogotem Posiadacze internetu mobilnego
86% telefon komérkowy 100%

31% [N

telefon stacjonarny . 14%

internet stacjonarny l 11%
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Rozdziat 2.4.

Rynek internetu
stacjonarnego i mobilnego

niekorzystanie z internetu




Badanie klientéw indywidualnych 2013

Powody niekorzystania z dostepu do internetu

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

Podstawa: respondenci, ktdrzy nie posiadajq internetu, n=652

internet nie jest mi potrzebny _ 58%
nie umiem korzystac z internetu - 38%
* Brak dostepu do internetu wigze sie w

nie mam odpowiedniego sprzetu - 26% zdecydowanej wiekszosci przypadkow z
brakiem potrzeb (58% wskazan) lub

. _ . ) niewystarczajgcymi umiejetnosciami
internet jest dla mnie za drogi - 19% korzystania z ustugi (38%). Co 4 badany nie
posiada odpowiedniego sprzetu
wystarcza mi dostep do internetu poza domem I 5% umozliwiajacego dostep do internetu.

* Brak mozliwosci podtgczenia internetu w
miejscu zamieszkania dotyka 4%
respondentow nie korzystajacych z
internetu.

W miejscu gdzie mieszkam nie ma mozliwosci I 49
podtaczenia internetu

inne 2%

trudno powiedzie¢ | 1%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil nieposiadajgcych internetu

[ Nieposiadanie internetu w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych ]
Wielkos¢ gospodarstwa
wszyscy badani (n=1600) N 40% 1-2 osoby (n=738) NN 65%
I 3-4 osoby (n=707) I 17%
mezczyzna (n=579) [ 37% 5 0s6b i wiecej (n=152) I 26%

kobieta (n=1021) [N 43% Wielko$¢ miejscowosci

wiesé (n=612) N 43%

15-24 lat (n=95) [l 16% miasta do 20 tys. (n=211) [ 40%
25-34 lat (n=325) [l 10% miasta 20-50 tys. (n=186) [N 42%
35-44 lat (n=373) [ 17% miasta 50-200 tys. (n=261) [N 44%
45-59 lat (n=428) N 51% miasta ponad 200 tys. (n=330) I 31%
60 lat i wiecej (n=379) N 84%
ponizej 1100 zt (n=504) N 54%
podstawowe (n=219) [ 78% 1100-1999 zt (n=550) I 43%
zasadnicze zawodowe (n=419) [ 63% 2000 zt i wiecej (n=306) I 19%

$rednie (n=664) I 26%

wyzsze (n=290) [l 9% * Nieposiadajacych dostepu do sieci jest zdecydowanie najwiecej

Sytuacja zawodowa wsrod emerytdéw i rencistdw, oséb po 60 roku zycia oraz oséb z
uczen\ student (n=51) I 18% wyksztatceniem podstawowym.

pracujacy (n=961) I 23%
emeryt\ rencista (n=437) [N 82Y%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) [ 42%
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Rozdziat 2.5.

Rynek internetu

stacjonarnego i mobilnego
# Publiczny bezptatny dostep do internetu




Badanie klientéw indywidualnych 2013

Zainteresowanie publicznym dostepem do internetu

H5. 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, maksymalna predkos¢ pobierania

danych - 512 kb/s, ograniczony limit transferu danych

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

Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajq internet, n=948

W rezygnacji z ustug dotychczasowego dostawcy internetu

23%
wykorzystania bezptatnego internetu jako dodatkowego dostepu

27% nie widze potrzeby korzystania z takiego internetu
nie styszatem(am) o takiej mozliwosci

36% ® trudno powiedzie¢
0

*  WSsrdd badanych posiadajgcych aktualnie dostep do sieci w domu, 36% osdb nie widzi potrzeby korzystania z publicznego internetu.
Jedynie 11% sktonnych bytoby zrezygnowac z dotychczasowej ustugi na rzecz dostepu, a 27% korzystataby z niego jako dodatku do
posiadanego facza. Blisko co 4 uzytkownik sieci (23%) nie styszat w ogdle o takim dostepie.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Zainteresowanie publicznym dostepem do internetu, cd.

L2. Obecnie w Polsce jednostki samorzadu terytorialnego, najczesciej gminy, umozliwiajg swoim mieszkaricom 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, maksymalna predkos¢ pobierania

danych - 512 kb/s, ograniczony limit transferu danych

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

Podstawa: respondenci, ktorzy nie posiadajq internetu, n=652

| tak
M nie

trudno powiedzie¢

* WS5srdd osob nie majgcych dostepu do sieci , zainteresowanie korzystaniem z bezptatnego Internetu deklaruje 14% badanych.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Powody braku zainteresowania publicznym dostepem

L3. Z jakich powodow nie jest Pan(i) zainteresowany(a) bezptatnym internetem?

Podstawa: respondenci niemajgcy internetu, ktorzy nie sq zainteresowani bezptatnym dostepem, n=495

brak potrzeby korzystania z internetu - 61%

.. s . . . 0
zainteresowania publicznym internetem jest

umiejetnosci korzystania z internetu,
nieodpowiedni sprzet, czy nieznajomos¢
249, obstugi sprzetu wskazato odpowiednio 37%,

27% i 24% badanych.

brak potrzeby korzystania ogdlnie z
brak odpowiedniego sprzetu (np. komputera) - 27% internetu (61% wskazan). Niewystarczajgce
nieznajomosc¢ obstugi sprzetu .

ograniczona funkcjonalnos¢ bezptatnego dostepu I 7%

inne 1%
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Rozdziat 3.1.

Rynek telefonii komorkowej i

stacjonarnej
Korzystanie z telefonii ogotem




Badanie klientéw indywidualnych 2013

Korzystanie z ustug telefonii stacjonarnej i komorkowej

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

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

Tylko komérkowy

telefon komérkowy 86%

telefon stacjonarny - 31%

B Stacjonarny oraz komérkowy

65% W Tylko stacjonarny

M Brak telefonu

* Blisko 2/3 badanych posiada tylko telefon komdrkowy. Z telefonu stacjonarnego i komoérkowego réwnolegle korzysta 22% osdb, a tylko
z telefonu stacjonarnego 9%. Brak jakiegokolwiek telefonu deklaruje 4% respondentdéw.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil oséb posiadajgcych tylko telefony komorkowe

Posiadanie wyfacznie telefonu komoérkowego w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych:

wszyscy badani (n=1600) 65% 1-2 osoby (n=738) 63%
3-4 osoby (n=707) 71%
mezczyzna (n=579) 62% 5 0s6b i wiecej (n=152) 51%
kobieta (n=1021) 67%
wies (n=612) 59%

15-24 lat (n=95) 73% miasta do 20 tys. (n=211) 68%

25-34 lat (n=325) 85% miasta 20-50 tys. (n=186) 71%

35-44 |at (n=373) 73% miasta 50-200 tys. (n=261) 69%

45-59 lat (n=428) 66% miasta ponad 200 tys. (n=330) 67%

60 lat i wiecej (n=379) 36%
ponizej 1100 zt (n=504) 58%
podstawowe (n=219) 42% 1100-1999 zt (n=550) 68%
zasadnicze zawodowe (n=419) 63% 2000 zt i wiecej (n=306) 65%
Srednie (n=664) 71%
wyzsze (n=290) 71%  Posiadanie wyfgcznie telefonu komérkowego jest
charakterystyczne dla najmtodszej grupy respondentéw. Odsetek
uczen\ student (n=51) 73% uzytkownikéw ustugi jest szczegdlnie niski dla oséb o
pracujacy (n=961) 75% wyksztatceniu podstawowym oraz emerytow i rencistow.
emeryt\ rencista (n=437) 40%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) 74%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil oséb posiadajgcych telefony stacjonarne i komorkowe

Posiadanie telefonu stacjonarnego oraz komérkowego w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych:

Ogotem
wszyscy badani (n=1600) [l 22%

mezczyzna (n=579) [ 22%
kobieta (n=1021) [ 22%

15-24 lat (n=95) I 27%
25-34 lat (n=325) I 14%
35-44 lat (n=373) I 25%
45-59 lat (n=428) I 24%
60 lat i wiecej (n=379) [l 20%
Wyksztatcenie
podstawowe (n=219) ll 12%
zasadnicze zawodowe (n=419) [l 21%
$rednie (n=664) I 23%
wyzsze (n=290) I 27%
Sytuacja zawodowa
uczen\ student (n=51) [ 27%
pracujacy (n=961) I 21%
emeryt\ rencista (n=437) [l 19%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) [l 24%

N

=='l.=)si

Wielkos¢ gospodarstwa

1-2 osoby (n=73g) I 13%
3-4 osoby (n=707) B 25%

5 0s6b i wiecej (n=152) B 41%
Wielkos¢ miejscowosci
wies (n=612) BN 25%
miasta do 20 tys. (n=211) B 23%
miasta 20-50 tys. (n=186) MM 18%
miasta 50-200 tys. (n=261) Bl 15%
miasta ponad 200 tys. (n=330) I 22%
Dochéd na osobe
ponizej 1100 zt (n=504) I 20%
1100-1999 zt (n=550) I 19%
2000 zt i wigcej (n=306) I 30%

* Gospodarstwa wieloosobowe charakteryzujg sie czestszym
wykorzystywaniem zaréwno telefonu komérkowego jak i
stacjonarnego. Oba rodzaje telefonéw posiadajg czesciej osoby
o wyzszym wyksztatceniu.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil oséb posiadajgcych tylko telefony stacjonarne

Posiadanie wyt3acznie telefonu stacjonarnego w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych:

Ogodtem
wszyscy badani (n=1600) | 9%

mezczyzna (n=579) il 10%
kobieta (n=1021) || 8%

15-24 lat (n=95)
25-34 lat (n=325) | 1%
35-44 lat (n=373) | 1%
45-59 lat (n=428) | 7%
60 lati wiecej (n=379) I 30%
Wyksztatcenie

podstawowe (n=219) [l 26%
zasadnicze zawodowe (n=419) I 14%

$rednie (n=664) ] 5%
wyzsze (n=290) |

Sytuacja zawodowa
uczen\ student (n=51)
pracujacy (n=961) | 3%
emeryt\ rencista (n=437) I 28%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) | 1%
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Wielkos¢ gospodarstwa

1-2 osoby (n=738) Bl 7%
3-4 osoby (n=707) I 3%
5 oséb i wiecej (n=152) I 4%
Wielkos¢ miejscowosci
wies (n=612) Il 11%
miasta do 20 tys. (n=211) | 7%
miasta 20-50 tys. (n=186) [} 8%
miasta 50-200 tys. (n=261) ] 12%
miasta ponad 200 tys. (n=330) B 7%

Dochdd na osobe
ponizej 1100 zt (n=504) Il 14%
1100-1999 zt (n=550) B 10%
2000 zt i wiecej (n=306) I 2%

* Posiadanie tylko telefonéw stacjonarnych to domena osdb
powyzej 60 roku zycia (30%), osdb z podstawowym
wyksztatceniem (26%) oraz emerytéw i rencistow ( 28%).
Réwniez w gospodarstwach 1-2 osobowych czesciej niz w
gospodarstwach wieloosobowych wykorzystuje sie tylko
tradycyjng telefonie.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil niekorzystajgcych — oséb bez jakiegokolwiek telefonu

[ Brak telefonu stacjonarnego oraz komdrkowego w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych: J
wszyscy badani (n=1600) | 4% 1-2 osoby (n=738) N 8%
I 34 osoby (n=707) | 1%
mezczyzna (n=579) | 6% 5 0s6b i wiecej (n=152) i 4%
kobieta (n=1021) | 3%
(e s neoio) | 0%
15-24 lat (n=95) miasta do 20 tys. (n=211) | 2%
25-34 lat (n=325) | 1% miasta 20-50 tys. (n=186) | 3%
35-44 lat (n=373) | 1% miasta 50-200 tys. (n=261) B 5%
45-59 lat (n=428) | 2% miasta ponad 200 tys. (n=330) | 4%
60 lati wiecej (n=379) Il 14%
ponizej 1100 zt (n=504) [l 8%
podstawowe (n=219) [l 20% 1100-1999 zt (n=550) | 4%
zasadnicze zawodowe (n=419) | 3% 2000 zt i wigcej (n=306) | 19

$rednie (n=664) | 1%

wyzsze (n=290) | 1% * Brak telefonu jest najbardziej charakterystyczny dla oséb z

Sytuacja zawodowa wyksztatceniem podstawowym (20%), po 60 roku zycia (14%)
uczen\ student (n=51) oraz wsréd emerytéw i rencistéw (13%).

pracujacy (n=961) | 1%
emeryt\ rencista (n=437) [l 13%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) | 2%
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" Rozdziat 3.2.

stacjonarnej
Telefonia komorkowa



Badanie klientéw indywidualnych 2013

Waznosc posiadania telefonu komérkowego

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

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy, n=1375

® zdecydowanie wazne
raczej wazne

ani wazne, ani niewazne

raczej niewazne
28% m zdecydowanie niewazne

6% trudno powiedzie¢

2 4%

* Posiadanie telefonu komdrkowego jest wazne lub zdecydowanie wazne dla 90% badanych (w tym dla 62% jest to bardzo wazne).

°
1 X
s m — U I= — INDICAT4R
Business =
p Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e




Badanie klientéw indywidualnych 2013

Rodzaj uzytkowanej oferty komorkowej

D7. Z jakiego typu oferty komérkowej Pan(i) korzysta? Dé6. lle telefonéw posiada Pan(i) w podziale na prywatne i

7 ?
Podstawa: respondenci, ktérzy posiadajg telefon komdrkowy, n=1375 stuzbowe?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy, n=1375

karta 51% 1% 4%
tylko prywatny
abonament 43%
mix 8% m tylko stuzbowy
95% obydwa

» Blisko potowa respondentéw deklaruje korzystanie z oferty na karte (51%), 43% korzysta natomiast z wariantu abonamentowego,
jedynie 8% osbéb posiada oferte mix.

» Telefon komdrkowy stuzy w zdecydowanej wiekszosci przypadkdw do celow prywatnych (95%). Telefony stuzbowe posiada 5%
uzytkownikow.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Liczba aktywnych numerow komorkowych

Dé6. lle posiada Pan(i) aktywnych telefonéw (numeréw) komoérkowych?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajg telefon komorkowy, n=1375

tacznie: Prywatne: Stuzbowe:

0

m 3 telefony lub wiecej

= 2 telefony

94% 95%

89% 1 telefon

0 telefonow

» Zdecydowana wiekszos¢ uzytkownikéw korzysta z jednego numeru komaérkowego (89% wskazan).

\ n.BS*' ey — UJ,/::I_ — INDICATZR

Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e



Profil uzytkownikéw telefonéw na karte

Badanie klientéw indywidualnych 2013

Posiadanie telefonu na karte w poszczegdlnych grupach uzytkownikow:

wszyscy badani (n=1600) 51% 1-2 osoby (n=738) . 5%
3-4 osoby (n=707) 43%
mezczyzna (n=579) 48% 5 0s6b i wiecej (n=152) 5%
kobieta (n=1021) 53%
wieé (n=612) 57%
15-24 lat (n=95) 54% miasta do 20 tys. (n=211) 55%
25-34 lat (n=325) 38% miasta 20-50 tys. (n=186) 49%
35-44 lat (n=373) 42% miasta 50-200 tys. (n=261) 51%
45-59 lat (n=428) 58% miasta ponad 200 tys. (n=330) 37%
60 lat i wiecej (n=379) 61%
ponizej 1100 zt (n=504) 58%
podstawowe (n=219) 70% 1100-1999 zt (n=550) 50%
zasadnicze zawodowe (n=419) 61% 2000 zt i wiecej (n=306) 36%
$rednie (n=664) 48%
wyzsze (n=290) 35% * Oferta pre-paid jest czesciej wykorzystywana przez najmtodszych
respondentéw oraz po 44 roku zycia, osoby z wyksztatceniem
uczen\ student (n=51) 61% podstawowym i zawodowym, mieszkancoéw mniejszych miast oraz
oracujacy (1=961) 43% posiadajacych niskie dochody.
emeryt\ rencista (n=437) 63%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) 69%

°
HH X
)OS 50 — — INDICAT4R
Business =
Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e



Profil uzytkownikéw telefonéw na abonament

Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil uzytkownikéow telefonéw na abonament:

wszyscy badani (n=1600) 43% 1-2 osoby (n=738) 38%
3-4 osoby (n=707) 51%
mezczyzna (n=579) 45% 5 0s6b i wiecej (n=152) 32%
kobieta (n=1021) 42%
wieé (n=612) 35%
15-24 lat (n=95) 29% miasta do 20 tys. (n=211) 38%
25-34 lat (n=325) 54% miasta 20-50 tys. (n=186) 45%
35-44 lat (n=373) 57% miasta 50-200 tys. (n=261) 47%
45-59 lat (n=428) 40% miasta ponad 200 tys. (n=330) 58%
60 lat i wiecej (n=379) 35%
ponizej 1100 zt (n=504) 35%
podstawowe (n=219) 25% 1100-1999 zt (n=550) 44%
zasadnicze zawodowe (n=419) 34% 2000 zt i wiecej (n=306) 57%
$rednie (n=664) 45%
wyzsze (n=290) 62% + Oferty abonamentowe sg najczesciej uzywane przez osoby w wieku
25-44 lata, z wyksztatceniem wyzszym lub srednim, pracujace,
uczen\ student (n=51) 249 mieszkancow najwiekszych miast oraz posiadajacych srednie lub
pracujacy (n=961) 53% wyzsze dochody.
emeryt\ rencista (n=437) 33%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) 22%
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Profil uzytkownikéw telefonéw oferty mix

Badanie klientéw indywidualnych 2013

Posiadanie oferty mix w poszczegdlnych grupach uzytkownikéw komoérkowych:

wszyscy badani (n=1600)

mezczyzna (n=579)
kobieta (n=1021)

15-24 lat (n=95)
25-34 lat (n=325)
35-44 lat (n=373)
45-59 lat (n=428)

60 lat i wiecej (n=379)

podstawowe (n=219)
zasadnicze zawodowe (n=419)
Srednie (n=664)

wyzsze (n=290)

uczen\ student (n=51)

pracujgcy (n=961)

emeryt\ rencista (n=437)
niepracujacy\ bezrobotny (n=142)

N

8%

10%
6%

18%
10%
4%
5%
4%

5%
8%
8%
7%

17%
7%
5%
1%

1-2 osoby (n=738)
3-4 osoby (n=707)
5 oséb i wiecej (n=152)

wies (n=612)

miasta do 20 tys. (n=211)
miasta 20-50 tys. (n=186)
miasta 50-200 tys. (n=261)
miasta ponad 200 tys. (n=330)

ponizej 1100 zt (n=504)
1100-1999 zt (n=550)
2000 zt i wiecej (n=306)

5%
9%
17%

9%

9%

10%
5%
7%

9%
6%
1%

* Uzytkownikami telefonéw w ofercie mix sg najczesciej mtode
osoby (15-24 lata), uczniowie i studenci oraz osoby z

wieloosobowych rodzin.

Strategies
Urznd & manthact, it i

o — UJ,/::I_ — INDICAT4R

CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH




Badanie klientéw indywidualnych 2013

Korzystanie ze smartfonow i tradycyjnych aparatow

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

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajg telefon komorkowy, n=1375

telefon tradycyjny

m smartfon

64%
m posiadam oba rodzaje
telefonow

* Co 3 uzytkownik telefonu komdrkowego (35%) korzysta ze smartfona.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil uzytkownikéw smartfonow

Posiadanie smartfonu w poszczegdélnych grupach uzytkownikéw komérkowych:

posiadacze telefonéw kom. (n=1375) 36% 1-2 osoby (n=557) 24%
41% 3-4 osoby (n=680) 49%
mezczyzna (n=441) 32% 5 0s6b i wigcej (n=136) 29%
kobieta (n=934)
56% wie$ (n=497) 30%
15-24 lat (n=95) 58% miasta do 20 tys. (n=189) 40%
25-34 lat (n=322) 40% miasta 20-50 tys. (n=166) 40%
35-44 lat (n=366) 18% miasta 50-200 tys. (n=223) 40%
0
45-59 lat (n=389) 8 miasta ponad 200 tys. (n=300) 41%
60 lat i wiecej (n=203) ’
. ponizej 1100 zt (n=388) 23%
podstawowe (n=109) 21% 1100-1999 zt (n=479) 39%
0,
zasadnicze zawodowe (n=346) 14% o 2000 zt i wiecej (n=290) 49%
$rednie (n=626) 0
wyzsze (n=286) 62% . . .
Y * Smartfony sg uzywane najczesciej przez osoby do 34 roku zycia,
z wyzszym wyksztatceniem (62%), ucznidw, studentow i
uczen\ student (n=51) 58% pracujgcych, a takze respondentéw deklarujgcych dochody
pracujacy (n=925) 45% powyzej 2000 zt.
emeryt\ rencista (n=252) = 7%
niepracujacy\ bezrobotny (n=138) 17%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Powody wyboru smartfonu

D3. Co zadecydowato o wyborze przez Pana (ig) aparatu typu smartfon?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq smarfon, n= 472

szeroka gama przydatnych funkcjonalnosci 40%
otrzymatem wraz z ofertg operatora 39%
chce taczyc sie z internetem przez telefon komorkowy 36%
tatwosc¢ obstugi poprzez ekran dotykowy 35%
korzystna relacja ceny do funkcjonalnosci 22%
moda 19%
rekomendacja innych oséb 19%
prestiz 17%
jest mi konieczny do pracy 10%

nie miat (a) wptywu na wybér smartfonu 2%

* Decydujgcymi czynnikami wyboru telefonu typu smartfon byty: szeroka gama przydatnych funkcjonalnosci (40% wskazan), mozliwosé
korzystania z internetu (36%) oraz fatwos¢ obstugi przez ekran dotykowy (35%).
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Profil uzytkownikéw aparatow tradycyjnych

Badanie klientéw indywidualnych 2013

Posiadanie aparatu tradycyjnego w poszczegdlnych grupach uzytkownikéow tel. Komérkowych:

posiadacze telefonéw kom. (n=1375)

mezczyzna (n=441)
kobieta (n=934)

15-24 lat (n=95)
25-34 lat (n=322)
35-44 lat (n=366)
45-59 lat (n=389)

60 lat i wiecej (n=203)

podstawowe (n=109)
zasadnicze zawodowe (n=346)
Srednie (n=626)

wyzsze (n=286)

uczen\ student (n=51)
pracujgcy (n=925)
emeryt\ rencista (n=252)

niepracujacy\ bezrobotny (n=138)

N

64%

59%
68%

44%
42%
60%
82%
92%

79%
86%
59%
38%

42%
55%
93%
83%

Partner in
Business
Strategies

1-2 osoby (n=557)
3-4 osoby (n=680)
5 0soéb i wiecej (n=136)

wies (n=497)

miasta do 20 tys. (n=189)
miasta 20-50 tys. (n=166)
miasta 50-200 tys. (n=223)
miasta ponad 200 tys. (n=300)

ponizej 1100 zt (n=388)
1100-1999 zt (n=479)
2000 zt i wiecej (n=290)

76%
51%
1%

70%
60%
60%
60%
59%

7%
61%
51%

* Korzystanie z telefonéw tradycyjnych dominuje wsrdéd oséb po
45 roku zycia, badanych z podstawowym lub zawodowym
wyksztatceniem, emerytéw i rencistéw oraz respondentéw o

nizszych dochodach.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Czestotliwosc korzystania z ustug telefonii komorkowej

D8. Z jaka czestotliwoscig w ostatnim roku korzystat(a) Pan(i) z nastepujacych ustug telefonii komoérkowej?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy, n=1375

10
10
potgczenia do innych sieci komérkowych - 31% 7% 19 02%
2%

potgczenia krajowe do sieci stacjonarnych . 20% 29% 13% 8% _3%

1%k

0

e kac A 7 o
wykorzystywana aplikacje w smartfonach ~ Re¥ % 6% /o
przez uzytkownikéw

%
komérkowych s3 o % 29
pofaczenia wewnatrz ptatno$ci mobilne 3% %
witasnej sieci (64% o 1% 4%
badanych wykonuje polaczenia miedzynarodowe Q% 5% 12% | rAva
je codziennie). 44% ' 1%
respondentdw polagzenia alarmowe 2% 4% 1% | e

korzysta codziennych m kilka razy dziennie ™ raz dziennie kilka razy w tygodniu
potaczen do innych

sieci komérkowych i kilka razy w miesigcu kilka razy w potroczu kilka razy w roku
S, ® nie korzystam w ogdle trudno powiedzie¢
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil uzytkownikéw internetu w telefonie komorkowym

Korzystanie z internetu w tel. komérkowych w poszczegdlnych grupach uzytkownikéw tel. komérkowych

posiadacze telefonéw kom. (n=1375) 30% 1-2 osoby (n=557) 20%
3-4 osoby (n=680) 37%
mezczyzna (n=441) 37% 5 0s6b i wigcej (n=136) 34%
kobieta (n=934) 23%
wies (n=497) 23%
15-24 lat (n=95) 52% miasta do 20 tys. (n=189) 31%
25-34 lat (n=322) 47% miasta 20-50 tys. (n=166) 36%
35-44 |at (n=366) 35% miasta 50-200 tys. (n=223) 29%
45-59 lat (n=389) 13% miasta ponad 200 tys. (n=300) 38%
60 lati wiecej (n=203) | 1%
ponizej 1100 zt (n=388) 21%
podstawowe (n=109) 22% 1100-1999 zt (n=479) 31%
zasadnicze zawodowe (n=346) 12% 2000 zt i wiecej (n=290) 39%
Srednie (n=626) 31%
wyzsze (n=286) 50% * Przez telefon taczq sie z internetem gtéwnie osoby mtode,
ponizej 34 lat, uczniowie i studenci, a takze deklarujacy
uczen\ student (n=51) 60% posiadanie wyzszego wyksztatcenia i najwyzszych dochodéw.
pracujacy (n=925) 34%
emeryt\ rencista (n=252) | 29
niepracujacy\ bezrobotny (n=138) 23%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Znajomos¢ marek sieci telefonii komoérkowej

D5. Prosze powiedzie¢, jakie marki telefonii komérkowej Pan(i) zna?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komérkowy, n=1375

Top of mind: Znajomos¢ spontaniczna
Orange | 26% 85%
Plus  [930/ 83%
T-Mobile | 28% 76%
Play  [{59) 73% * QOrange, Plus, T-Mobile oraz Play to
. . najczesciej rozpoznawane marki telefonii
Heyah 9% 49% komodrkowej. Spontanicznie wskazato je
Plus na Karte  [3% 21% odpowiednio: 85%, 83%, 76% oraz 73%
. . 0séb.
Nju Mobile 12% P . .
* Najczesciej jako pierwszg marke badani
Sami Swoi 8% podawali T-Mobile (28%) oraz Orange
36,6 6% (26%).
il 6% * Marke Heyah rozpoznaje prawie potowa
MTV Mobile ° badanych (49%), a Plus na karte 21% osdéb.
tuBiedronka 6% * Znajomosc¢ pozostatych marek
Cyfrowy Polsat 5% komadrkowych jest w populacji dosé niska.
RedBull Mobile 5%
Virgin Mobile 4%
UPC 3%
Na wykresie pokazano operatorow, dla ktéry.ch odsetek wskazan "
spontanicznych byt wiekszy niz 2%. 220 : p
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Czynniki wyboru operatora telefonii komoérkowej

D14. Co Pana(i) zdaniem jest wazne, a co niewazne przy wyborze operatora telefonii komérkowej?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy, n=1375

Srednia:
zasigg siec 21(;//‘;5% 26% e 4,57
jako$¢ potaczen 5% 29% oA 4,57
atrakcyjno$¢ cenowa oferty | 6% 35% cesmm 4,46
darmowe potaczenia / SMSy w ramach tej samej sieci  [JB% 8% 35% S 4,31
atrakcyjne pakiety minut/sms/ ustugi dodane 3f§ 3% 09, 39% S 4,23
atrakcyjno$¢ promociji i rabatow 1%5% 8% 45% DN 4,21
uzywanie sieci wérdd rodziny/ znajomych  [1B% 11% 43% 0 4,15
zakres oferowanych ustug/nowe ustugi 6% 13% 46% NG 4,02
atrakcyjne telefony w ofercie 4Hll 7%  14% 43% NS 3,93
jako$¢ obstugi przez infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow 2‘i7% 16% 45% 287 3,88
marka firmy $wiadczacej ustugi BBl 10%  17% | 44% 257 3,75
rekomendacja znajomych, rodziny BB 9%  19% 45% 2% 3,71
mozliwo$¢ nabycia kilku ustug w pakiecie (np. internet mobilny i..w- 13% 20% 35% 24 3,55
ceny ustug w roamingu 29IESEl  16% 21% 31% 0% 3,30
L L, , trudno powiedzie¢ m zdecydowanie niewazne
* Zasieg sieci oraz jako$¢ potaczen zostaty uznane o T o
S alnajwazniejszelelementy decydl]acelo raczej niewazne ani wazne, ani niewazne
wyborze operatora telefonii komérkowej raczej wazne m zdecydowanie wazne

(Srednie w obu przypadkach wyniosty 4,57).
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Zadowolenie z ustug operatora telefonii komoérkowej

D4. Jak Pan(i) ocenia poniisze elementy ustug telefonii komérkowej?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy, n=1375

10
jako$¢ ustug f5% 20% 45%
1%
% 25% 42%

b

obstuga klienta w punkcie sprzedazy

1

zakres i wybor ofert oraz ustug\ dopasowanie ofert do potrzeb % 25% 45%

=R

1%
dostepnosc¢ informacji o ofercie, nowych produktach, promocjach ‘400 23% 44%
0,
atrakcyjnosé promocji i rabatéw 1r6% 29% 41%
0,
cena, oferta cenowa 2‘05% 28% 41%
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw i 7% 28% 35%

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

* Najlepiej oceniona zostata jakos¢ ustug. Badani ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)
zadowoleni s3g takze z obstugi klienta, zakresu i wyboru raczej zadowolony(a)

ofert i ustug oraz dostepnosci informacji o ofercie, . .
: : | jestem w petni zadowolony(a)
nowych produktach i promocjach.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Internet w telefonie komorkowym

D13. Jaki rodzaj oferty dostepu do internetu w telefonie D12. Do czego wykorzystuje Pan(i) internet w telefonie
komérkowym Pan(i) posiada? komérkowym?
Podstawa: respondenci, ktérzy posiadajq internet w telefon komdrkowy, Podstawa: respondenci, ktrzy posiadajq internet w telefon komdrkowy,
n=363 n=363
Poczta elektroniczna
(posiadanie konta e-mail) 72%
6% Wyll(('uplc(i)ny dcr)]datkowy Portale internetowe 58%
o 20% pakiet danyc
° Serwisy spotecznosciowe 51%
pakiet danych w ramach
abonamentu lub Programy, aplikacje online 43%
dotadowania Stuchanie radi ki int t 28%
rozliczenie wedhig stawki uchanie radia, muzyki przez interne o
w cenniku Bankowo$¢ internetowa 26%
63% inne Komunikatory 22%
Gry 13%
Ustugi video, VOD, oglgdanie filmow 10%
* Osoby korzystajace z internetu w komodrce posiadaj
y ystala P 13 Zakupy/ sprzedaz przez internet 9%

najczesciej pakiet danych w ramach abonamentu lub

dofadowania (63% wskazar). Zatatwianie spraw urzedowych = 3%

* |nternet w komodrce jest wykorzystywany przede
wszystkim do sprawdzania poczty elektronicznej (72%), Inne | 2%
portali internetowych (58%) oraz do odwiedzania
serwisow spotecznosciowych (51%).

- pbs

o — ui/::f_ — INDICAT4R

Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e



Badanie klientéw indywidualnych 2013

Wydatki i wrazliwosc¢ cenowa klientow telefonii komorkowej

D11. A jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ wydatkow D10. Jaka maksymalng wysoko$¢ abonamentu miesiecznego
za korzystanie z telefonu komérkowego? za telefon komérkowy byt(a)by Pani sktonna ptaci¢, zaktadajac,

. .. . 5
Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy, n=1375 ze decyduje sig Pan(i) na telefon z abonamentem?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy, n=1375

1% mdo 30z
= do 30 zt 15% 31-50 41
1%
31-50z 6% 51-70 71
51-70z
17% 15% o ponad 70 zt

ponad 70 zt nie interesuje mnie abonament
nie wiem / odmowa 16% trudno pOWiedZieé

Srednia: 48 zt Srednia: 55 zt

Mediana: 40 zt Mediana: 50 zt

+ Srednie wydatki na telefon komdrkowy wyniosty 48 zt.
Blisko 1/3 badanych (35%) nie ptaci wiecej niz 30 zt
miesiecznie za korzystanie z telefonu komérkowego.

+ Srednia akceptowalna optata jest nieco wyzsza i
wyniosta 55 zt.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Wydatki i wrazliwosc¢ cenowa wedtug typu oferty

D11. A jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ D10. Jakg maksymalng wysoko$¢ abonamentu miesiecznego za
wydatkow na korzystanie z telefonu komérkowego? telefon komérkowy byt(a)by Pani sktonna ptacié, zaktadajac, ze

.. . 2
Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajg telefon komdérkowy decyduje sig Pan(i) na telefon z abonamentem?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy, n=1375

m do 30 zt
m 31-50 zt
51-70 zt
0 24%
30% : 20%
ponad 70 zt 8%
6%
93% 249 nie wiem 19% 26% 17%
G 10%
13% 9Y% % nie interesuje mnie 10% 12% g
i ‘Am abonament 1% 6%
na karte (n=679) abonament (n=638) mix (n=86) na karte (n=679) abonament (n=638) mix (n=86)
Srednia: 36 zt Srednia: 62 zi Srednia: 45 zt Srednia: 43 zt Srednia: 65 zt Srednia: 57 zt
Mediana: 30 zt Mediana: 60 zt Mediana: 45 zt Mediana: 40 zt Mediana: 60 zt Mediana: 50 zt

* Badani sg sktonni ponosié nieco wyzsze optaty za korzystanie z telefonu komoérkowego niz aktualnie ponoszg. W przypadku oferty na
karte zaakceptowaliby kwote o 7 zt wyzszg, dla oferty na abonament — 3 zt wyzszg, a dla ofert typu mix — 12 zt wyzsza.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Akceptowane ceny maksymalne na minute potaczenia gtosowego

D9a. Jakg maksymalng kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za 1 MINUTE wykonywanego potaczenia gtosowego

Podstawa: : respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy i wykonujq dane potgczenie, n=1362

Ogoétem: Wg typu oferty:
9 9% 9 8%
10% 4010 gr 0 1% 0
13% 14% 12% 20%
0 11-20 gr 0 0
18% 19% Lic 17%
= powyzej 30 gr
34% s 33%
0
trudno powiedzie¢ 20%
ogdtem (n=1362) na karte (n=673) abonament (n=634) mix (n=85)
S'red'nia: 36 gr Srednia: 35gr Srednia: 36 gr Srednia: 39 gr
Mediana: 29 gr Mediana: 29 gr Mediana: 30 gr Mediana: 30 gr

+ Srednia akceptowalna cena za minute pofaczenia wyniosta 36 groszy. Dla ofert na karte i abonament optata ta jest na zblizonym
poziomie, uzytkownicy oferty mix byliby sktonni zaptaci¢ 39 gr za minute potaczenia.
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Akceptowane ceny maksymalne za SMS

D9b. Jaka maksymalng kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za SMS

Badanie klientéw indywidualnych 2013

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy i wykonujq dane potgczenie, n=1147

Ogoétem: Wg typu oferty:
do10gr
34% 32% 35% 39%
11-20 gr
22% 23% 20%
21-30 gr 25%
9% 7% 10%
9% 0
9% powyzej 30 gr : o 16%
26% 28% 27% 9%
trudno powiedzie¢ 12%
ogdtem (n=1147) na karte (n=531) abonament (n=565) mix (n=77)
S're(:lnia: 19 gr Srednia: 19 gr Srednia: 19 gr Srednia: 15 gr
Mediana: 15 gr Mediana: 15 gr Mediana: 14 gr Mediana: 19 gr

+ Srednia akceptowalna cena za wystanie SMS-a wyniosta 19 groszy. Uzytkownicy oferty mix chcieliby pfaci¢ o 4 grosze mniej niz

N

uzytkownicy telefonéw na karte czy abonament.

i
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Akceptowane ceny maksymalne za MMS

D9c. Jaka maksymalng kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za MMS

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdrkowy i wykonujg dane potqczenie, n=740

Ogoétem: Wg typu oferty:
16% do 10 gr 16% 18% e
12% 13% 9% 20%
11-20 ar 10%
0 (]
12% i 17%
21-30 gr
= powyzej 30 gr
31% 33% 32%
trudno powiedzieé 16%
ogdtem (n=740) na karte (n=287) abonament (n=418) mix (n=57)
S'red'nia: 36 gr Srednia: 33 gr Srednia: 36 gr Srednia: 41 gr
Mediana: 30 gr Mediana: 30 gr Mediana: 30 gr Mediana: 30 gr

+ Srednia akceptowalna cena za wystanie MMS-a wyniosta 36 grosze. Posiadacze telefonéw na karte zaakceptowaliby $rednio 33 grosze,
a posiadacze oferty mix — 41 groszy.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Akceptowalne ceny maksymalne za 1 MB transmisji danych

D9d. Jakg maksymalng kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za 1MB transmisji

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komorkowy i wykonujq dane potgczenie, n=356

Ogoétem: Wg typu oferty:
0 19% .
25% 4o 50 gr 25% -
14Y%
1% ’ 11%
0,
1% S1gr-1z 9% 10% 3%
19%
powyzej 1 zt .
54% St 54%
42%
trudno powiedzie¢
ogdtem (n=356) na karte (n=105) abonament (n=235) mix (n=31)
S'redf\ia: 110 gr Srednia: 100 gr Srednia: 94 gr Srednia: 167 gr
Mediana: 50 gr Mediana: 60 gr Mediana: 50 gr Mediana: 50 gr

* Ponad potowa badanych nie jest w stanie okresli¢ akceptowanej przez nich opfaty za 1 MB transmisji danych. Srednia optata w
przypadku osoéb, ktére odpowiedziaty na pytanie wyniosta 1,1 zt. Optata jest wyzsza wsrdd uzytkownikédw ofert typu mix (1,67 zt), a
nizsza dla posiadaczy telefonéw na karte (1 zt) i abonament (94 grosze).
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Substytucja ustug komoérkowych przez stacjonarne

D15. Prosze powiedzieé¢, co mogtoby Pana (ig) sktoni¢ do
ewentualnej catkowitej rezygnacji z ustug telefonii komérkowe;j
na rzecz telefonii stacjonarnej ?

D16. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztéw
korzystania z telefonu komérkowego sktonitaby Pana (ig) do
rezygnacji z ustugi.

Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajq telefon komérkowy, n=1375 Podstawa: respondenci, ktérych podwyzka kosztow sktonitaby do rezygnacji z
ustugi, n=142

Determinanty substytucji ustug: Podwyzka kosztéw skfaniajacych do rezygnaciji:

podwyzka kosztéw korzystania z telefonii

0,
komoérkowej 10% do 10%
. . .. 17% 16%
atrakcyjna oferta ustugi telefonii . .

stacjonarnej % 11-20%

brak dodatkowych ustug w ramach . 129 21-30%
abonamentu (np. darmowych minut) 5% o 31-40%
inny powdd 19, = 41-50%

17% m powyzej 50%
trudno powiedzie¢ 1 3% 4% trudno powiedzie¢

nie zrezygnowatbym z telefonii komaérkowej

. . 82%
na rzecz stacjonarnej

» Zdecydowana wiekszo$¢ uzytkownikow telefonii komdrkowej w ogdle nie chce rezygnowac z ustugi (82%). Podwyzka kosztow
motywowataby do tego co 10 badanego.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Zmiana operatora telefonii komorkowej

D17. Czy w ciggu ostatniego roku zmienit(a) Pan(i) operatora telefonii komérkowej?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdérkowy, n=1375

Wsrod wszystkich uzytkownikow: Podziat wedtug wieku:

tak
H nie

nie wiedziatem(am), ze jest
taka mozliwos¢

= nie pamigtam/ trudno
powiedzie¢

15-24 lat (n=95)  25-34 lat 35-44 lat 45-591at 60 lati wiecej
(n=325) (n=373) (n=428) (n=379)

* Operatora komdrkowego zmienito w ciggu ostatniego roku 4% badanych, najczesciej byli to mtodsi respondenci (10% oséb w wieku do
24 lat).
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Zmiana operatora telefonii komorkowej

D18. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany z ostatnia D19. Czy przy ostatniej zmianie operatora komérkowego zachowat
zmiang operatora telefonii komérkowej na obecnego? Pan(i) swoj dotychczasowy numer telefonu?
Podstawa: respondenci, ktérzy zmienili operatora w ciggu roku, n=50 Podstawa: respondenci, ktérzy zmieniali operatora w ciqgu roku, n=50

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

(2)
66% tak
(3)
" (4) 53% ® nie
10%

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

trudno powiedzie¢

* Wiekszos¢ badanych, ktdrzy zmienili operatora nie miata problemdéw zwigzanych z tym procesem (76% wskazan).
* Ponad poftowa zmieniajgcych operatora (53%) zachowata swoj dotychczasowy numer telefonu.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Reklamacje i skargi sktadane u operatora telefonii komorkowe;

D20. Czy w ciggu ostatniego roku ztozyt(a) Pan(i) jakagkolwiek D21. Jakie byly przyczyny ostatniej reklamacji lub skargi wniesionej
reklamacje lub wnidst(osta) skarge u operatora telefonii przez Pana (ig) do operatora komérkowego?

p s
komérkowe;? Podstawa: respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=58.

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komorkowy, n=1375 MAEA PODSTAWA

%

0 awaria sieci| brak zasiegu 34%
tak nieuprzejma obstuga 5%

= nie zwtoka w wystawieniu duplikatu karty SIM 1%
trudno powiedzie¢ opoznienie zatatwienia sprawy 14%

zwtoka w aktywacji numeru
y ] 20,

nieprawidtowe wtgczenie| wytaczenie ustugi dodanej|
pakietu

1%
btedna faktura| rachunek| btedne naliczenie kosztéw 48%
inna 16%

* W ciggu ostatniego roku reklamacje sktadato 5% badanych. W prawie potowie przypadkéw dotyczyta ona btednej faktury. Co 3
sktadajacy skarge czynit to z powodu awarii sieci / braku zasiegu.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Ocena procedury reklamacyjnej operatora komorkowego

D22. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury reklamacyjnej u operatora komérkowego?

Podstawa: respondenci, ktérzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=58. MAtA PODSTAWA

. A 8% 22% 40%
ogolna ocena procedury reklamacyjnej
Y . N . o7 % 18% 40%
uprzejmosé pracownikdw rozwigzujgcych reklamacje
0 () 0
szybkos¢ rozwigzania problemu - 13% 2% 20% -

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

» Zadowolenie z procedury reklamacyjnej operatora komérkowego jest umiarkowane — 47% badanych ocenito jg pozytywnie, a 28%
negatywnie. Badani sg bardziej zadowoleni z uprzejmosci pracownikéw niz z szybkosci rozwigzania problemu.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Korzystanie z ustug Premium Rate

E1l. Czy korzysta Pan(i) z nastepujacych rodzajéow ustug, ktdre sq ptatne SMS-em typu Premium Rate? Jesli tak, za ktére z tych ustug
zdarzato sie Pan(i) ptaci¢ ptatnym SMS-em?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon komdérkowy, n=1375

akcje charytatywne 10%
* Jedynie 12% respondentéw posiadajgcych

konkursy 8% telefony komdrkowe korzysta z SMS-6w
Premium Rate, najczesciej wysytajg oni
ptatne smsy na akcje charytatywne (10%) i
konkursy (8%). Niewielki odsetek oséb
kupuje za ich pomocg tapety, muzyke,
dzwonki, a 2% uzytkownikdw ustug
Premium Rate korzysta z ptatnych serwiséw

tapety = 29, informacyjnych.

gtosowania 4%
muzyka 3%

dzwonki na telefon 3%,

gry 29
serwisy informacyjne 20,
aplikacje 1%

horoskopy 1%

e koraystam z uslug Premium Rate. | 7w
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Profil uzytkownikéw ustug Premium Rate

Badanie klientéw indywidualnych 2013

Korzystajacy z Premium Rate w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych:

posiadacze telefonéw kom. (n=1375) 22% 1-2 osoby (n=557) 19%
3-4 osoby (n=680) 23%
mezczyzna (n=441) 23% 5 0séb i wiecej (n=136) 23%
kobieta (n=934) 21%
wies (n=497) 16%
15-24 lat (n=95) 28% miasta do 20 tys. (n=189) 18%
25-34 lat (n=322) 28% miasta 20-50 tys. (n=166) 34%
35-44 |lat (n=366) 22% miasta 50-200 tys. (n=223) 29%
45-59 lat (n=389) 16% miasta ponad 200 tys. (n=300) 22%
60 lat i wiecej (n=203) 15%
ponizej 1100 zt (n=388) 16%
podstawowe (n=109) 13% 1100-1999 zt (n=479) 23%
zasadnicze zawodowe (n=346) 20% 2000 zt i wiecej (n=290) 23%
$rednie (n=626) 22%
wyzsze (n=286) 21% * Z ustug Premium Rate korzystajg najczesciej osoby mtodsze (do
34 roku zycia), o wyzszym wyksztatceniu, uczniowie, studenci i
uczen) student (n=51) 30% osoby niepracujgce.
pracujacy (n=925) 22%
emeryt\ rencista (n=252) 15%
niepracujacy\ bezrobotny (n=138) 27%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Wyjazdy do krajow UE i umiejetnosc korzystania z roamingu

D23. lle razy w ciggu ostatniego roku wyjezdzat(a) Pan(i) z Polski D25. Czy bedac za granica potrafi Pan(i) zmieni¢ w telefonie
do innych krajéw Unii Europejskiej? operatora oferujacego ustugi w roamingu (przetaczy¢ sie na innego
operatora)?

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600
Podstawa: respondenci, ktorzy wyjezdzali do UE, n=178

% 0 tak
8% 4%
19%

nie wiedziatem(am), ze jest
63% taka mozliwos¢
trudno powiedzie¢

® w ogole nie wyjezdzateme(am)

nie wiem, trudno powiedzie¢

Srednia: 2 *
Mediana: 2 * *Tylko dla respondentéw D27. Czy jest Pan(i) Swiadomy(a), ze ceny w roamingu sg

wyjezdzajacych corocznie obnizane?

Podstawa: respondenci, ktorzy wyjezdzali do UE, n=178

» Blisko 2/3 badanych wyjezdzajgcych za granice potrafi

zmienic¢ w telefonie operatora oferujgcego ustugi w tak
roamingu.

*  Wiekszos¢ respondentdw (64%), ktérzy odwiedzali inne 64%
kraje UE zauwazyto, ze ceny w roamingu sg corocznie ®nie

obnizane.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Korzystanie z roamingu oraz wykorzystywane ustugi

D24. Czy w trakcie wyjazdu do innych krajéw UE korzystat(a) D26. Z ktérych ustug telekomunikacyjnych korzystat(a)
Pan(i) z telefonu komdrkowego z polska kartg SIM, czyli z ustug w Pan(i) w roamingu w ostatnim roku?
roamingu?

Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z roamingu, n=178
Podstawa: respondenci, ktérzy wyjezdzali do UE, n=178

wykonywanie potaczen 80%
tak wysytanie SMS-6w 79%
odbieranie potaczen 76%
60% - odbieranie SMS-6w 64%
wysytanie MMS-6w 11%
korzystanie z internetu 9%

odbieranie MMS-6w
7%

* Ponad potowa o0séb wyjezdzajacych za granice korzysta z roamingu (60%). W jego ramach wiekszos¢ badanych wykonuje potgczenia
(80%), wysyta SMS-y (79%), odbiera potgczenia (76%) i odbiera SMS-y (64%). Wysytanie i odbieranie MMS-6w oraz korzystania z
internetu jest bardzo rzadkie.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Obnizenie kosztow roamingu. Reklamacje

D29. Czy probowat(a) Pan(i) obniza¢ koszty ustug D28. Czy kiedykolwiek wystepowat(a) Pan(i) z reklamacja
telekomunikacyjnych podczas pobytu za granicg w ktorys z wysokosci rachunku telefonicznego za korzystanie z roamingu?
nastepujacych sposobéw?

Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z roamingu, n=178 Podstawa: respondenci, kt6rzy korzystajq z roamingu, n=178

wysytam wiadomos¢ SMS zamiast dzwonienia 28%
korzystam z alternatywnych technologii (hot 179
spotéw Wi-Fi i komunikatorow internetowych) 0
tylko odbieram potaczenia 13% tak
korzystam z karty SIM operatora kraju, ktéry 129
odwiedzam ° = nie
wybieram recznie w telefonie sie¢ operatora, 10%
0

ktdry oferuje najtanisze potgczenia trudno powiedzieé

blokuje transmisje danych w telefonie 8%

inna 4%,
nie robie nic w celu zmniejszenia kosztéw _ 469
roamingu 0

Nieco ponad potowa korzystajgcych z roamingu podejmuje rézne kroki w celu obnizenia kosztéw ustug. Najczesciej polega to na
wysyfaniu SMS zamiast dzwonienia (28% wskazan) lub korzystaniu z alternatywnych technologii np. hot spotéw WiFi i komunikatoréw
internetowych (17%).

Reklamacje rachunkdéw za roaming sg rzadkoscia.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Akceptowane ceny maksymalne za ustugi w roamingu

D30. Jakg maksymalng kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ w roamingu?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajg telefon komdrkowy, n=1439

Srednia: Mediana:
1 MINUTE potaczenia giosowegq 35% 17% - 29% 91 gr 65 ar
wykonywanego do Polski
1 SMS do Polski 53% 14% . 27% 49 gr 40 gr
1 MMS do Polski 25% 18% - 43% 82gr 80 gr
1MB transmisji danych.w p.rzypadku 2% 9% . 749, 83 gr 70 gr
korzystania z internetu

do 50 gr 51-100gr ®mpow. 1z trudno powiedzie¢

* Posiadacze telefonéw komérkowych raczej stabo orientujg sie w cenach ustug roamingowych. Osoby, ktére umiaty wskazac
maksymalne ceny chciatyby ptaci¢ srednio za 1 minute potaczenia 91 gr; za SMS — 49 gr., za MMS — 82 gr., za 1MB transmisji — 83 gr.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

“Portret’ spoteczno — demograficzny uzytkownikow telefonii komorkowej

Rozktad cech demograficznych w grupie uzytkownikow telefonéw komoérkowych (n=1375):

200 tys. o79, 19%  bezrobotny
52%  54% 19% 9oy 25-34lat  4go  qgy,  Miasta50-200 <77 o
° ° ° s, emeryt\ 43% 4g9, ~ Srednie
16% 35-44lat 1% 12% = miasta 20-50 rencista
. > 62% " pracujacy na zasadnicze
" mezczyzna . w 45-59 lat m P;;asta do20 | 96% oelen etat 0% gy, ZaW0oWE
. m 60 lati | Wieg = uczen\student = podstawowe
wiece e 10% RRTS
s g3 5 €3 § g3 § 23 5 g
S 28 S 28 S 28 S 28 S 28
o 2% o 2% o 2% o 2% o 235
S € S E S E S E S E
> 2 5 2 5 ¢ 58 5 g
2 2 2 2 @
Ogotem Posiadacze telefonu komérkowego

60% (NN
47%
13% [

31%

internet ogétem
internet stacjonarny
internet mobilny

telefon stacjonarny

I 5%
N 539
Y 16%

B 25%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Profil niekorzystajgcych z telefondow komérkowych

[ Nieposiadanie telefonu komérkowego w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych: J

Ogotem
wszyscy badani (n=1600) [l 14%

mezczyzna (n=579) I 17%
kobieta (n=1021) Il 11%

15-24 lat (n=95)
25-34 lat (n=325) | 2%
35-44 lat (n=373) | 2%
45-59 lat (n=428) @ 10%
60 lat i wigcej (n=379) I 45%
Wyksztatcenie

podstawowe (n=219) [ 46%
zasadnicze zawodowe (n=419) [l 17%

$rednie (n=664) B 6%
wyzsze (n=290) | 2%

Sytuacja zawodowa
uczen\ student (n=51)
pracujacy (n=961) | 4%
emeryt\ rencista (n=437) [ 42%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) | 3%

- pbs
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Wielkos¢ gospodarstwa

1-2 osoby (n=738) I 24%
3-4 osoby (n=707) | 4%
5 oséb i wiecej (n=152) M 8%
wie$ (n=612) Il 16%
miasto do 20 tys. (n=211) [l 10%
miasto 20-50 tys. (n=186) Il 11%
miasta 50-200 tys. (n=261) Il 16%
miasta ponad 200 tys. (n=330) [l 11%

ponizej 1100 zt (n=504) I 22%
1100-1999 zt (n=550) Il 14%
2000 zt i wiecej (n=306) | 5%

* Osoby w wieku 60 lat i wiecej, z podstawowym wyksztatceniem,
emeryci i rencisci oraz badani z nizszymi dochodami
miesiecznymi to grupy, ktére czesciej nie korzystaja z telefonu
komodrkowego.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Nieposiadanie telefonu komorkowego— powody

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

Podstawa: respondenci, ktorzy nie posiadajq telefonu komdérkowego, n=225

wystarcza mi telefon stacjonarny _ 47%

nie potrzebuje go, bo rzadko dzwonie i odbieram telefony - 259,
telefon komérkowy jest za drogi - 219,
nie jestem przekonany(a) do telefondéw komérkowych - 20%

nie wiem, jak obstugiwac telefon komérkowy - 18%

mam staby zasieg tam, gdzie mieszkam I 6%
nie mam chwilowo, zgubiony, skradziony I 3%

trudno powiedzie¢ = 29,

* Najczesciej wskazywanym powodem niekorzystania z telefonu komorkowego jest brak potrzeby posiadania takiego urzadzenia (47%
wskazan). Co 4 badany z grupy oséb nieposiadajgcych komorki wskazuje na niewielkie wykorzystanie ustug gtosowych.

* Wyraznie rzadziej pojawiajg sie bariery cenowe i technologiczne (brak umiejetnosci obstugiwania telefonu komadrkowego).
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Rozdziat 3.3.

Rynek telefonii komorkowej i
stacjonarnej

Telefonia stacjonarna




Badanie klientéw indywidualnych 2013

Typ posiadanej linii stacjonarnej

AO0. Jaki rodzaj telefon stacjonarny Pan(i) posiada?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny, n=483

W tradycyjna linia telefoniczna

telefon internetowy VolP

» Zdecydowana wiekszo$¢, bo az 97 % korzystajgcych z telefonéw stacjonarnych, posiada tradycyjng linie.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Powody i waznos¢ korzystania z telefonii stacjonarnej

A2. Dlaczego posiada Pan(i) telefon stacjonarny? Al.Prosze ocenié, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie telefonu

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny n=483 stacjonarnego.

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny, n=483

potrzebuje telefonu, a nie posiadam - 16% B zdecydowanie wazne
0

tel. kom.
jest tanszy niz komdérkowy - 16% raczej wazne
(o 39% _— . .

tanszy internet - 16% > ani wazne, ani niewazne

lepszg jakos$¢ potaczen niz w t.
komdrkowym - 14% Yo% raczej niewazne
nie mam wptywu na posiadanie\ I co; >
nieposiadanie telefonu ° 10% M zdecydowanie niewazne
4%

inne powody 12%

trudno powiedzieé | 1%

» Respondenci korzystajg z telefonu stacjonarnego gtdwnie z przyzwyczajenia (52%). Kolejne wskazywane powody to koniecznos$¢ posiadania
jakiegokolwiek telefonu (16%) lub nizsze ceny niz w przypadku telefonii komdrkowej.

* Posiadanie telefonu stacjonarnego jest zdecydowanie wazne dla 28% badanych, a dla 39% jest on raczej wazny.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Czestotliwosc korzystania z telefonii stacjonarnej

A4. Z jaka czestotliwoscig wykonuje Pan(i) nastepujace potaczenia z telefonu stacjonarnego?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny, n=483
oG
na telefony komdrkowe 23% 8% 7%
miedzystrefowe 22% 14% 10% _%
infolinie, tel. biura obstugi klientdéw, nr bezptatne l‘ﬁ) 7% 13% 22% _%

(o]

0,

%

2%
W kilka razy dziennie M raz dziennie m kilka razy w tygodniu
AS. Fzy wysyta Pan(i) SMS-y z numeru kilka razy w miesigcu kilka razy w potroczu kilka razy w roku
stacjonarnego ) ] S
do sieci komérkowych lub na inne numery M nie korzystam w ogdle trudno powiedzie¢
stacjonarne?
Podstawa: respondenci, ktérzy posiadajg telefon stacjonarny,
n=505
119 W tak » Telefony stacjonarne stuzg gtéwnie do potgczen lokalnych. Wiekszos¢
badanych korzysta z nich kilka razy w tygodniu.
M nie

* Nadal mato popularng ustugg jest wysytanie smsow z telefonéw
S . stacjonarnych do sieci komdrkowych. Korzysta z tego 1% badanych, a
nie wiedziatem(am), ze

. e 88% nie styszato nawet o takiej mozliwosci.
istnieje taka mozliwos¢
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Czynniki wyboru operatora telefonii stacjonarnej

A11. Co Pana(i) zdaniem jest wazne, a co niewaine przy wyborze operatora telefonii stacjonarnej?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny, n=483

Srednia:

1%
atrakcyjnosc cenowa oferty 1{3%7% 41% _ 4,31
atrakcyjno$¢ promocji i rabatéw 2%M85% 12% 48% _ 3,97
zakres oferowanych ustug \ nowe ustugi 29i 7% 16% 52% _ 3,77
jakos¢ obstugi 3988°7%  20% 49% s 374
marka firmy swiadczgcej ustugi 1. 8% 19% 45% _ 3,61

dostepnos¢ punktéw sprzedazy \ salonéw 1ﬁ 13% 25% 42% - 3,48
mozliwos¢ nabycia kilku ustug w pakiecie 29- 15% 19% 37% _ 3,40
rekomendacja znajomych lub rodziny 1- 15% 22% 40% - 3,28
trudno powiedziec B zdecydowanie niewazne
raczej niewazne ani wazne, ani niewazne
raczej wazne B zdecydowanie wazne

* Gtéwnymi kryteriami wyboru operatora telefonii stacjonarnej sg czynniki cenowe — atrakcyjno$¢ cenowa oferty oraz promocji i
rabatéw. W dalszej kolejnosci sg to: zakres oferowanych ustug oraz jakos¢é obstugi.

- pbs

o — UJ,/::I_ — INDICAT4R

Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e



Badanie klientéw indywidualnych 2013

Zadowolenie z ustug operatora telefonii stacjonarne;

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

Podstawa: respondenci, ktérzy posiadajq telefon stacjonarny, n=483 érednia:
jakos¢ ustug %6 14% 55% 4,0
zakres i wybor ofert\ dopasowanie ofert do
potrzeb 2I66% 29% 49% 3,7
T oduktach promocch . e 30% 5% 37
obstuga klienta w punkcie sprzedazy 6% 35% 44% 3,6
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow * 8% 41% 39% 3,5
cena |Gl 12% 27% 43% 3,4
atrakcyjno$é promocji i rabatéw . 12% 32% 41% 3,4
B 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)

* Najlepiej ocenianym elementem ustugi jest jej jakos¢, w drugiej kolejnosci dopasowanie oferty do indywidualnych potrzeb.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Wydatki i wrazliwos¢ cenowa

A7. Jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku za A6. Jaka maksymalna catkowita miesieczna optata za telefon
telefon u operatora telefonii stacjonarnej, z ustug ktorego Pan(i) stacjonarny bytaby do zaakceptowania przez Pana (ig)?
korzysta?

Podstawa: respondenci, ktdrzy posiadajq telefon stacjonarny, n=483
Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny, n=483

15% 14% do 30zt 15% do 30 zt
31-40 zt 31-40 z
’ 31% :
41-50 zt 41-50 zt
20% 51-60 zt 51-60 zt
m61-70 zt m61-70 zt
m71-100 zt 8% m71-100 zt
13% M ponad 100 zt . B ponad 100 zt
Sa% nie wiem/ odmowa 16% ° nie wiem/ odmowa
(o]
Srednia: 51 zt ) ) . ) ] )
Mediana: 49 zt Srednie wydatki w zaleznosci od [ Sred.nla. 46 zt ] Sredni prog w zaleznosci od
dochodu na osobe w Mediana: 40 zt dochodu na osobe w
gospodarstwie: gospodarstwie:
ponizej 1100 zt (n=164) - 55 zt ponizej 1100 zt (n=164) - 46 zt
1100-1999 zt (n=150) - 48 zt 1100-1999 zt (n=150) - 44 zt
2000 zt i wiecej (n=104) - 48 zt 2000 zt i wiecej (n=104) — 47 zt

Srednie miesieczne wydatki na telefon stacjonarny wyniosty 51 zt. Jest to kwota o 5 zt wyzsza niz maksymalna akceptowana przez
badanych optata za korzystanie z telefonu.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Substytucja telefonii stacjonarnej przez komorkowa

A8. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Pana (ig) sktoni¢ do A9. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow
ewentualnej rezygnacji z ustug telefonii stacjonarnej na rzecz korzystania z telefonu stacjonarnego sktonitaby Pana (ig) do
telefonii komérkowej? rezygnacji z ustugi.
Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny n=483 Podstawa: respondenci, ktdrych podwyzka kosztdw sktonitaby do rezygnacji z

ustugi, n=165

podwyzka kosztow - 33% >
14%

18% do 10%
atrakcyjna oferta ustugi telefonii komérkowej - 20% 11-20%
21-30%
brak dodatk. ustug w ramach abonamentu . 13% 31-40%
m 41-50%
inny powdd 5% 31% m powyzej 50%
17% nie wiem/ odmowa
nie wiem I 0% Srednia: 28% ]
nic nie jest w stanie mnie T,I::;rg"rfaij)l _ 39% Mediana: 20% Sredni prég w zaleznosci od dochodu na

osobe w gospodarstwie:
ponizej 1100 zt (n=58) - 31%
1100-1999 zt (n=49) - 24%
2000 zt i wiecej (n=37) - 33%

* Co 3 badany zrezygnowatby z telefonu stacjonarnego na rzecz komdérkowego, gdyby nastgpita podwyzka kosztéw, sSrednio o 28%.
Prawie 40% badanych deklaruje, ze nic nie sktonitoby ich do rezygnacji z ustug telefonii stacjonarnej.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Substytucja telefonii stacjonarnej przez telefonie VolP

A10. Czy byt(a) by Pan(i) sktonny(a) zrezygnowac ze zwyktego telefonu stacjonarnego na rzecz telefonu internetowego VolP?

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny tradycyjny, n=483

W tak
Ml nie
nie wiedziatem(am), ze sg

takie ustugi

trudno powiedzieé

* Telefonia VolP nie jest powszechnie znana, a sktonno$¢ do korzystania z niej jest niska — jedynie 8% badanych wyraza taka cheé.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

/miana operatora telefonii stacjonarnej

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

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny n=483

B tak
M nie
nie wiedziat (a), ze jest

taka mozliwosé

M nie wiem

7%
15-44 lata (n=181) 45-59 lat (n=135) 60 lat i wiecej (n=189)

* W ciggu ostatniego roku operatora telefonii stacjonarnej zmienito zaledwie 5% badanych. Wraz ze wzrostem wieku maleje sktonnos¢
do zmiany operatora.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

/miana operatora telefonii stacjonarnej

A13. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany z ostatnig A14. Czy przy ostatniej zmianie operatora zachowat Pan(i) swoj
zmiang operatora telefonii stacjonarnej na obecnego? dotychczasowy numer telefonu?
Podstawa: respondenci, ktorzy zmieniali operatora w ciggu roku, n=14. MAtA Podstawa: respondenci, ktorzy zmieniali operatora w ciggu roku, n=14. MAtA
PODSTAWA PODSTAWA
n=14 n=14
(1) nie miatem(am) zadnych trudnosci przy 8 tak 14
zmianie nie 0
(2) 0
(3) 0
(4) 2
(5) zmiana wigzata sie z wielkimi trudnosciami 4

*Dane przedstawione w postaci liczebnosci ze wzgledu na mata podstawe procentowania
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Reklamacje i skargi sktadane u operatora telefonii stacjonarnej

A15. Czy w ciggu ostatniego roku ztozyt(a) Pan(i) jakgkolwiek A16. Jakie byty przyczyny ostatniej reklamac;ji lub skargi wniesionej
reklamacje lub wniést(osta) skarge u operatora telefonii przez Pana (ig) do operatora telefonii stacjonarne;j?

. >
stacjonarnej: Podstawa: respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=26. MAtA

Podstawa: respondenci, ktorzy posiadajq telefon stacjonarny n=483 PODSTAWA

btedna faktura 359
. o : - EX
awaria linii - 34%

zwtoka w usunieciu uszkodzenia l 9%

M nie
opdznienie zatatwienia sprawy I 5%
trudno nieuprzejma obstuga I 5%
powiedzieé

zwtoka w zatozeniu telefonu I 5%

nie wiem - 17%

* Reklamacje u operatora telefonii stacjonarnej sktadato 5% badanych oséb. W wiekszosci dotyczyty one btednie wystawionych faktur
oraz awarii linii.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Ocena procedury reklamacyjnej operatora telefonii stacjonarne;

A17. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy procedury reklamacyjnej?

Podstawa: respondenci, ktorzy sktadali reklamacje w ciggu roku, n=26. MAtA PODSTAWA

Srednia:

ocena ogdlna procedury reklamacyjnej - 18% 25% 35% . 3,11
uprzejmosé pracownikdw rozwigzujgcych reklamacje 4% 20% 37% _ 4,11
szybko$¢ rozwigzania problemu . 29% 23% 32% . 3,06

trudno powiedzie¢ M oceniam bardzo zle (1) = (2)  (3) = (4) ™ oceniam bardzo dobrze (5)

* Opinie dotyczace ogdlnie procedury reklamacyjnej operatora stacjonarnego sg podzielone. 12% uzytkownikéw ocenia ten fakt bardzo
zle, natomiast 9% ocenia bardzo dobrze. W ocenie szczegdtowej lepiej wypadta ocena uprzejmosci pracownikdéw rozwigzujacych
reklamacje niz sama szybkos$¢ rozwigzania problemu.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

‘Portret’ spoteczno - demograficzny uzytkownikow telefonii

stacjonarnej

[ Struktura uzytkownikow telefonii stacjonarnej (n=483) ze wzgledu na podstawowe cechy spot.-demograficzne: ]

Wielkos¢ miejsc. Sytuacja zawodowa Wyksztatcenie

16% 14% 15-24 lat 21%  20% miasta ponad
9% 200 tys.
19% 25-34 lat 16% 14% miasta 50-
= kobieta 200 tys.
m 35-44 lat [ | mlasta 20-50
W mezczyzna W 45-59 lat B miasta do 20
W60 lati B wies
wiecej

niepracujacy \ | 18%  15% I wyisze

bezrobotny
M emeryt \ m $rednie
rencista
M pracujacy M zasadnicze
zawodowe
B uczen\student M podstawowe

€ o) S ) £ ) & o) € o)
5 =8 S =8 S 28 S 3¢ S 3¢
o =<9 o =< 9 o =<9 o =x 9 o < o
2 o 2 o 2 o 2 o 2 o
> > > > >
58 58 54 54 54
o o] o] o o
+— +— +— +— +—
Ogotem Posiadacze telefonu stacjonarnego
60% internet ogétem 58%
47% internet stacjonarny 52%
13% . . 9
. internet mobilny I 6%
88% 70%

telefon korQ&rkowy
for — INDICAT4R
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Nieposiadanie telefonu stacjonarnego — powody

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

Podstawa: respondenci, ktorzy nie posiadajq telefonu stacjonarnego n=1117

posiadam telefon komdrkowy i ten mi wystarcza _ 71%

nie jest mi potrzebny (rzadko wykonuje, odbieram
rozmowy)

jest za drogi - 17%

wystarcza mi telefon w miejscu pracy I 3%

24%

mieszkam tu tymczasowo I 2%
niedawno sie wprowadzit (a) i jeszcze nie mam I 2%
oczekuje przytaczenia do sieci | 1%

inny powdd 3%

* Najbardziej istotnym powodem nieposiadania telefonu stacjonarnego jest zaspokajanie potrzeb zwigzanych z ustugami gtosowymi
korzystaniem z telefonu komdrkowego. Kolejni badani stwierdzili, ze taki telefon nie jest im potrzebny, poniewaz rzadko wykonujg lub

odbierajg rozmowy.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Rezygnacja z telefonu stacjonarnego wsrod niekorzystajgcych

obecnhie

B2. Czy miat Pan(i) wcze$niej zainstalowany telefon stacjonarny? B3. Co sktonitoby Pana(ig) do zainstalowania telefonu

Podstawa: respondenci, ktdorzy nie posiadajq telefon u stacjonarnego, n=1117 stacjonarnego?

Podstawa: respondenci, ktérzy nie posiadajg telefonu stacjonarnego, n=1117

nic nie jest w stanie mnie zachecié _ 74%

W tak o L
niskie ceny za potaczenia i abonament . 14%
M nie
atrakcyjne ustugi dodatkowe I 7%
trudno
powiedzie¢ atrakcyjna promocja I 6%

atrakcyjny aparat telefoniczny I 4%

inne 2%

trudno powiedziec . 12%

* 38% niekorzystajgcych obecnie z telefonu stacjonarnego, wczesniej uzywato takie telefon.
* Wiekszos¢ nie-uzytkownikdw telefonu stacjonarnego nie jest zainteresowana jego instalacja réwniez w przysztosci.
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Rozdziat 3.4.

Rynek telefonii komorkowej i
stacjonarnej

Ustuga powszechna
—OBN, OSA, PAS, faks, warunki przytagczenia tel.
stacjonarnego




Badanie klientéw indywidualnych 2013

Ogolnokrajowe Biuro Numerow (OBN) — korzystanie

C1. Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a)
Pan(i) z OgéInokrajowego Biura Numeréw W poszczegblnych grupach (korzystane w ogéle):
(118 913) w celu uzyskania informacji o

potrzebnym numerze ? Ogétem Wielko$¢ gospodarstwa

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600 wszyscy badani (n=1600) [l 13% 1-2 osoby (n=738) I 12%
[ W catej populacii: ] _ 3-4 osoby (n=707) I 14%
mezczyzna (n=579) Il 12% 5 0s6b i wiecej (n=152) [l 8%
kobieta (n=1021) Il 13%
[ wiek | wies (n=612) Il 11%
W kilka razy w miesiacu 15-24 lat (n=95) § 6% miasto do 20 tys. (n=211) [l 11%
m kilka razy w pétroczu 25-34 lat (n=325) [l 11% miasto 20-50 tys. (n=186) [l 19%
35-44 lat (n=373) I 16% miasta 50-200 tys. (n=261) Il 13%
W kilka razy w roku 45-59 lat (n=428) [l 17%  miasta ponad 200 tys. (n=330) [l 12%
M nie korzystam w ogdle 60 lat i wigcej (n=379) [l 12%
ponizej 1100 zt (n=504) M 10%
nie styszatem(am) o takiej ustudze podstawowe (n=219) [l 9% 1100-1999 2t (n=550) [l 12%
19% nie pamigtam zasadnicze zawodowe (n=419) [l 11% 2000 zt i wiecej (n=306) [l 16%
1% $rednie (n=664) Il 13%

wyzsze (n=290) I 16%

* Z OBN skorzystato w ciggu ostatniego roku
Sytuacja zawodowa

tylko 12% badanych. Najczesciej sg to

osoby w wieku 35-44 lata z wyksztatceniem uczen\ student (n=51) | 3%

wyzszym mieszkajgce w miastach 20-50 tys. pracujacy (n=961) Il 15%
* W ogdle nie korzystato z tej ustugi 88% emeryt\ rencista (n=437) [l 11%

badanych. niepracujacy\ bezrobotny (n=142) Il 14%
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Ogodlnokrajowy Spis Abonentdw (OSA) — korzystanie

C2. Czy korzystat(a) Pan(i) w ciggu ostatniego roku z
Ogolnokrajowego Spisu Abonentéw?

W poszczegolnych grupach (korzystane w ogole): ]

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

Ogoétem
wszyscy badani (n=1600) [l 7%

mezczyzna (n=579) [l 7%
kobieta (n=1021) l 7%

[ W catej populacji: ]

W tak, z formy ksigzkowej 15-24 lat (n=95) 6%
25-34 lat (n=325) || 4%
35-44 lat (n=373) [l 9%
45-59 lat (n=428) [l 8%

60 lat i wiecej (n=379) [l 8%

M nie korzystat (a) Wyksztatcenie
podstawowe (n=219) B 7%

W tak, z formy CD\DVD

m tak, z obu form

21% nie styszat (a) o takiej ustudze zasadnicze zawodowe (n=419) | 7%
$rednie (n=664) | 6%

wyzsze (n=290 9
7 OSA skorzystato w ciggu ostatniego roku yzsze ( ) I 9%

7% badanych. Najczesciej sg to osoby w

Sytuacja zawodowa

wieku 35-44 lata z wyksztatceniem wyzszym uczen\ student (n=51) il 7%
mieszkajgce w miastach 20-50 tys. pracujacy (n=961) B 7%
* W ogéle nie korzystato z tej ustugi az 93% emeryt\ rencista (n=437) [l 8%
badanych. niepracujacy\ bezrobotny (n=142) | 6%
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Wielkos¢ gospodarstwa

1-2 osoby (n=738) B 8%

3-4 osoby (n=707) B 6%

5 oséb i wiecej (n=152) I 11%

Wielkos¢ miejscowosci

wies (n=612) B 8%

miasto do 20 tys. (n=211) | 3%

miasto 20-50 tys. (n=186) Il 11%
miasta 50-200 tys. (n=261) B 7%

miasta ponad 200 tys. (n=330) B 5%

Dochdéd na osobe

ponizej 1100 zt (n=504) M 8%
1100-1999 zt (n=550) M 8%

2000 zt i wiecej (n=306) B 6%




Badanie klientéw indywidualnych 2013

Ogolnokrajowy Spis Abonentow — czestotliwosc i preferencje

C3. Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan(i) z C4. Czy korzystat(a)by Pan(i) z formy spisu zamieszczonego na
Ogolnokrajowego Spisu Abonentdéw ... stronie internetowej, gdyby taki spis istniat?
Podstawa: respondenci, ktorzy korzystaliz OSA, n=117 Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

W kilka razy w tygodniu W tak, nawet jesli bytby

ptatny
M kilka razy w miesigcu

m tak, jesli bytby bezptatny

m kilka razy w potroczu
37% kilka razy w roku

M nie

trudno powiedzieé

11%

* Uzytkownicy OSA korzystaja z niego rzadko, bo tylko kilka razy w roku. 38% badanych bytoby zainteresowane internetowa forma spisu
pod warunkiem, ze bytby on bezptatny.
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Publiczne Aparaty Samoinkasujgce — korzystanie

C9. Czy w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan(i)
z budek telefonicznych/ publicznych aparatéw

[ W poszczegdlnych grupach: ]
telefonicznych?

Wielkos¢ gospodarstwa

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600 Ogotem
wszyscy badani (n=1600) | 3% 1-2 osoby (n=738) | 3%
I 3-4 osoby (n=707) | 3%
mezczyzna (n=579) | 4% 5 oséb i wiecej (n=152) | 2%
kobieta (n=1021) | 2%
E wes o2 | 35
" tak 15-24 lat (n=95) | 3% miasto do 20 tys. (n=211) | 2%
25-34 lat (n=325) | 2% miasto 20-50 tys. (n=186) l 6%
35-44 lat (n=373) | 1% miasta 50-200 tys. (n=261) | 4%
N nie 45-59 lat (n=428) | 3% miasta ponad 200 tys. (n=330) | 2%
60 lat i wiecej (n=379) | 6%
ponizej 1100 zt (n=504) | 4%
nie pamietam podstawowe (n=219) | 5% 1100-1999 zt (n=550) | 3%
zasadnicze zawodowe (n=419) || 4% 2000 zt i wiecej (n=306) | 2%

$rednie (n=664) | 2%
wyzsze (n=290) | 2%

Sytuacja zawodowa

* Korzystanie z automatow i budek

telefonicznych deklaruje 5% badanych. uczen\ student (n=51) | 5%
Najczesciej sg to osoby w wieku powyzej pracujacy (n=961) | 2%
60 lat, czesciej mezczyzni niz kobiety, o emeryt\ rencista (n=437) [ 5%

dochodzie ponizej 1100 zt na osobe.

niepracujacy\ bezrobotny (n=142) | 2%
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Czestotliwosc korzystania i ocena dostepnosci PAS

C10. Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan(i) z C8. Czy w najblizszej okolicy, w ktdrej Pan(i) mieszka, jest
budek telefonicznych/ publicznych aparatéw telefonicznych? odpowiednia liczba budek telefonicznych/ publicznych aparatéw

i ?
Podstawa: respondenci korzystajqcy z PAS, n=46 telefonicznych?

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

m tak
n=46

codziennie 2
kilka razy w tygodniu 1 M nie, jest za mafa
kilka razy w miesigcu 8
kilka razy w pétroczu 15
kilka razy w roku 19 W nie, jest za duza

nie wiem, trudno powiedzie¢ 1

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

* Osoby korzystajace z budek telefonicznych robig to najczesciej kilka razy w roku. Mimo, ze korzystajg z nich stosunkowo rzadko, to
47% badanych uwaza, ze w ich okolicy jest za mato takich publicznych aparatéow.
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Powody niekorzystania z PAS. Zainteresowanie korzystaniem.

C11. Dlaczego w ciggu ostatniego roku nie korzystat(a) Pan(i) z budek telefonicznych/ publicznych aparatéw telefonicznych?

Podstawa: osoby nie korzystajqce z PAS, n=1548

korzystam z wtasnego telefonu _ 85%

nie miatem(am) potrzeby wykonywania . 10%
rozmow telefonicznych, w ogodle nie dzwonie °

jest za mato aparat.éw publiczny.ch.\ bud.ek I 5% C12. Czy korzystatby(aby) Pan(i) z budek telefonicznych/ aparatéw
telefonicznych w mojej okolicy publicznych (w ogdle lub czesciej) gdyby...

korzystam z telefonéw w pracy\ stuzbowych I 4% Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

korzystam z telefonéw innych osdéb I 2%
0, [0)
E———— e
trudno powiedziec I 1%
znajdowaty sie blizej domu -%
* Niski odsetek wykorzystania publicznych aparatéow ) o X .
telefonicznych wynika gtéwnie z powszechnego funkcjonowaty lepiej A’

korzystania z telefonéw komdrkowych oraz z braku

potrzeby wykonywania rozmoéw telefonicznych. ich liczba wzrosta w okolicy -%

Argumentem, ktéry mégtby przekonaé osoby do

korzystania z nich bytoby obnizenie ceny, W tak M nie trudno powiedziec¢
aczkolwiek chec¢ korzystania z aparatéw

telefonicznych jest bardzo niska.
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Korzystanie z faksu

C5. Czy w miejscu zamieszkania (w domu) korzysta Pan(i) z ustug C6. Jak czesto Pan(i) korzysta z faksu?

?
faksu? Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z faksu, n=9. MAtA PODSTAWA
Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

n=9

codziennie

kilka razy w tygodniu
kilka razy w miesigcu

m tak kilka razy w po6troczu

w = = b O

kilka razy w roku
nie wiem, trudno powiedzieé 0

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

M nie

C7. Jak ocenia Pan(i) jakos¢ potaczen za pomoca faksu ?

Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z faksu, n=9. MAtA PODSTAWA

Ocena na skali 1-5 n=9

(2) 1

* W domu z faksu korzysta tylko 1% badanych oséb. . (4) 6

Najczesciej kilka razy w roku, a ogdlna ocena oceniam bardzo dobrze (5) 2
jakosci potgczenia jest srednia. *Dane przedstawione w postaci liczebnosci ze wzgledu na matg podstawe

procentowania
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Warunki przytgczenia telefonu stacjonarnego

B4. Jakg maksymalnie kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptacic¢ za B5.lle dni wedtug Pana(i) moze wynosic sredni rozsadny czas
przytaczenie telefonu stacjonarnego? oczekiwania na przytaczenie telefonu stacjonarnego?
Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600 Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

W podtgczenie powinno by¢
bezptatne/ 0 zt 20% do 3 dni
do 20 zt 29%
 do tygodnia

W 21-50 zt B do miesigca

m51-100 zt B powyzej miesigca

B powyzej 100 zt nie wiem

nie wiem

Srednia: 8 dni
Srednia: 47 zt* *Tylko dla respondentéw Mediana: 5 dni
Mediana: 30 zi* wskazujgcych cene przytaczenia

* Wiekszos$¢ uwaza, ze przytgczenie telefonu stacjonarnego powinno byc¢ bezptatne. Jezeli juz respondenci mieliby zaptaci¢ za takg ustuge
to najczesciej kwota ta nie przekroczytaby 20 zt.

* Zaproponowany sredni rozsgdny czas przytgczenia telefonu stacjonarnego to okres nie dtuzszy niz tydzien.
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Korzystanie z ustug wigzanych

N1. Czy korzysta Pan(i)w swoim gospodarstwie domowym z ustug wigzanych, inaczej Pakietow? S3 to oferty pakietéw dwadch lub wiecej
réznych ustug telekomunikacyjnych dostarczane przez jednego operatora i rozliczane w ramach jednej, zbiorczej faktury jako jedna
oferta.

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600 Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z ustug wigzanych, n=308

Posiadanie pakietu wsérod uzytkownikéw:

telefonu stacjonarnego - 33%

(n=483)

internetu stacjonarnego

(n=736)

® nie internetu mobilnego
(n=212) 32%

telefonu komérkowego

trudno powiedzieé
p (ne1375) - 229%

* W populacji ogélnej 20% osdb korzysta z ustug wigzanych. Pakiety najczesciej wystepujg wsrdd uzytkownikdéw telefonu stacjonarnego i
internetu stacjonarnego.

- pbs
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Ustugi wystepujgce w pakietach

N3. Jakie ustugi posiada Pan(i)w pakiecie?

Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z ustug wigzanych, n=308

® TV + internet stacjonarny

internet stacjonarny _ 79%
telewizja _ 64%
telefon stacjonarny _ 49%
internet mobilny - 20%
telefon komorkowy - 18%

internet stacjonarny + telefon
stacjonarny

m TV + internet stacjonarny + telefon
stacjonarny

telefon komorkowy + internet
Odsetek os6b posiadajacych pakiety? mobilny
dwadch ustug — 69%
trzech ustug — 29%

czterech lub wiecej ustug — 1%

telefonia internetowa VolP | 1%

Inne 1% inne kombinacje ustug

* Ustugg, najczesciej taczong z innymi jest internet stacjonarny. Najwiekszg popularnoscig cieszy sie pakiet internet + telewizjg, w drugiej
kolejnosci — internet + telefon stacjonarny, oraz wariant w trzema ustugami stacjonarnymi (internet + TV + telefon).
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Profil uzytkownikéw ustug wigzanych

[ Korzystanie z ustug wigzanych w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych:

Ogétem
wszyscy badani (n=1600) [l 20%

mezczyzna (n=579) [ 20%
kobieta (n=1021) [ 19%

15-24 lat (n=95) [ 26%
25-34 lat (n=325) [ 24%
35-44 lat (n=373) I 25%
45-59 lat (n=428) I 16%
60 lat i wiecej (n=379) Il 11%
Wyksztatcenie
podstawowe (n=219) i 7%
zasadnicze zawodowe (n=419) [l 12%
$rednie (n=664) I 23%
wyzsze (n=290) [ 33%
Sytuacja zawodowa
uczen\ student (n=51) I 25%
pracujacy (n=961) [ 23%
emeryt\ rencista (n=437) [l 12%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) [l 15%

N

Wielkos¢ gospodarstwa

1-2 osoby (n=738) Il 11%
3-4 osoby (n=707) I 28%
5 0s6b i wiecej (n=152) Il 21%
Wielkos¢ miejscowosci
wies (n=612) Il 12%
miasta do 20 tys. (n=211) Il 18%
miasta 20-50 tys. (n=186) Il 19%
miasta 50-200 tys. (n=261) Il 19%
miasta ponad 200 tys. (n=330) [ 34%
ponizej 1100 zt (n=504) Il 16%
1100-1999 zt (n=550) M 23%
2000 zt i wiecej (n=306) I 24%

» Z ustug wigzanych najczesciej korzystajg osoby w przedziale
wiekowym 15- 24 lata oraz 35-44 lat, z wyksztatceniem
wyzszym. Najczesciej sg to uczniowie/studenci, osoby pracujace
i pochodzgce z duzych miast (ponad 200tys. mieszkancow).
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Zadowolenie z ustug wigzanych

N2. Prosze okresli¢ stopien Pana(i) zadowolenia z nastepujacych aspektéw dotyczacych ustug wigzanych, czyli Pakietow?

Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z ustug wigzanych, n=308

1%

ogélne zadowolenie z dostawcy = 10% 59%

1%
wygoda korzystania z ustug wigzanych 9% 52%

jako$¢ ustug (ich dostepnosci, niezawodnosci)  [2% 9% 51%
1%
przejrzystoéé oferty ustug wigzanych | 4% 9% 54%
1%

cena ustug wigzanych 5% 10% 55%

nie wiem, trudno powiedzie¢ m w ogole nie jestem zadowolony(a)
raczej nie jestem zadowolony(a) ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)
jestem raczej zadowolony(a) ® jestem w petni zadowolony(a)

* Najwieksze zadowolenie z ustug wigzanych spowodowane jest wygodg korzystania z tego typu ustug oraz z ich jakoscia.
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Wydatki na ustugi wigzane

N4. Jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku
za korzystanie z pakietu.

Podstawa: respondenci, ktorzy korzystajq z ustug wigzanych, n=308 Typ pakietu: érednia: Mediana:
a )
i TV + internet stacjonarny 102 zt 105 zt
Wydatki ogétem: (n=97) L y
. . e )
internet stacjonarny + 104 2 100 24
telefon stacjonarny (n=63) L )
do 50 zt p -
TV + internet stacjonarny + 135 2t 130 2t
= 51-100 zt telefon stacjonarny (n=60) |
-
101-150 zt telefon komérkowy + 123 2 110 2t
internet mobilny (n=38) | J
m 151 zti wiecej - ~
inne kombinacje ustug 114 z 115 zt
46% nie wiem, odmowa (n=50) |_ J
Liczba ustug w pakiecie:
P ( Y
Srednia: 114 zt )
. . Srednie wydatki w zaleznosci od dochodu 2 ustugi (n=224) 106 zt 105 zt
Mediana: 110 zt .
na osobe w gospodarstwie:
ponizej 1100 zt (n=73) — 107 zt ( ™)
1100-1999 zt (n=120) — 117 zt 3 us’[ugi (n=79) 132 zt 125 zt
2000 zti wiecej (n=70) — 120 zt L )

+ Srednie wydatki na pakiet ustug wigzanych wynoszg érednio 114 zt. taczny zakup TV i internetu stacjonarnego kosztuje $rednio 102 zt,
natomiast telefonu komdrkowego i internetu mobilnego 123 zt.
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Badanie klientéw indywidualnych 2013

Czynniki wyboru dostawcow ustug

(trzy czynniki wymienione jako najwazniejsze - porownanie)

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

Podstawa: posiadacze internetu stacjonarnego, n=736

atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 48%
predkosc tacza - 49%

% wskazan na liscie
czynnikow

opinia znajomych, rodziny - 22%

All. Co Pana(i) zdaniem jest waine, a co niewazne przy wyborze
operatora telefonii stacjonarnej?

Podstawa: posiadacze telefonéw stacjonarnych, n=483

atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 46%

atrakcyjnosé promocjii rabatéw - 30%

% odpowiedzi
»,2decydowanie wazne”

zakres oferowanych ustug\ nowe ustugi . 20%

K3. Co brat Pan(i) pod uwage przy wyborze dostawcy internetu
mobilnego

Podstawa: posiadacze internetu mobilnego, n=212

atrakcyjno$é cenowa oferty - 52%
predkosé tacza - 42%

atrakcyjnosé promocjii rabatow - 24%

% wskazan na liscie
czynnikow

D14. Co Pana(i) zdaniem jest wazne, a co niewazne przy wyborze
operatora telefonii komaérkowej?

Podstawa: posiadacze telefonéw komorkowych, n=1375

zasieg sieci 67%

jakos$¢ potaczen 64%

% odpowiedzi

atrakcyjnosc¢ cenowa oferty 56% ,zdecydowanie waine”

* Cena jest jednym z kluczowych czynnikdéw wyboru dostawcy kazdej z ustug telekomunikacyjnych. W przypadku internetu réwnie
istotna jest predkos¢ tacza, zas uzytkownicy telefonii komdérkowej zwracajg najwiekszg uwage na zasieg sieci i jako$¢ potgczen.

Strategies
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Zadowolenie z poszczegdlnych ustug telekomunikacyjnych

- porownanie

A3/ D4/ J2/ K3. Jak Pan(i) ocenia nastepujace elementy ustugi ...?

Podstawa: posiadacze poszczegdlnych ustug

internet stacjonarny (n=736): internet mobilny (n=212):

Dostepnos¢ potaczenia | oo NN 79%
Stabilnos¢ potaczenia |GG 85% P 7s%
0 % odpowiedzi ,, W petni zadowolony”

Predkos¢ potaczenia [N 82% _ 4% oraz ,Raczej zadowolony”
Zakres i wybor ofert oraz ustug _ 75% _ 83%
Cena, oferta cenowa [N 74% _ 76%
Obstuga klienta w punkcie sprzedazy [ NG 71% P s3%
Dostepnos¢ informacji o ofercie, nowych produktéch, _ 79% _ 77%

promocjach

Atrakcyjnos¢ promocji i rabatow _ 66% _ 70%
Infolinie/ obstuga przez internet _ 61% _ 68%

telefonia stacjonarna (n=483): telefonia komoérkowa (n=1375):
Jako$¢ ustug (jako$¢ potaczen, niezawodnos¢, dostepnosé) [N 32% 74%

Zakres i wybor ofert oraz ustug || NG 63% 68%

Obstuga klienta w punkcie sprzedazy [ NI 62% 68%

Dostgpnos¢ informacji o ofercie, nowych produktach, | 53% 68%
promocjach I 55 63%
Cena, oferta cenowa r—T1 61%

Atrakcyjnos¢ promocji i rabatow — 55%

Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw

o — u@£ — INDICAT4R
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Waznosc¢ posiadania telefonu stacjonarnego i komorkowego

Al.Prosze ocenié, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie telefonu D1. Prosze oceni¢, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie telefonu
stacjonarnego. komdrkowego.
Podstawa: posiadacze telefondéw stacjonarnych, n=483 Podstawa: posiadacze telefonéw komdrkowych, n=1375

® zdecydowanie wazne

raczej wazne

39% Co L
ani wazne, ani niewazne
raczej niewazne
20% 28%
10% zdecydowanie niewazne 6%
4% 2%

* Telefony komdrkowe majg dla uzytkownikéw duzo wieksze znaczenie (62%) niz telefony stacjonarne (28%).
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/miana operatora telefonii stacjonarnej i komorkowej

A12. Czy w ciagu ostatniego roku zmieniat(a) Pan(i) A13. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany z ostatnia
operatora telefonii stacjonarnej ? zmiang operatora telefonii stacjonarnej ?
Podstawa: Posiadacze telefonow stacjonarnych, n=483 Podstawa: posiadacze telefonéw stacjonarnych, ktérzy zmieniali operatora, n=14.
MAtA PODSTAWA

® (5) zmiana wigzata sig z wielkimi trudno$ciami

)
m(4)
i 0,
m Tak = Nie 0% o (3)
56% (2)
(1) nie miatem(am) zadnych trudno$ci przy zmianie
D17. Czy w ciggu ostatniego roku zmienit(a) Pan(i), operatora D18. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany z ostatnig zmiang
telefonii komadrkowej? operatora telefonii komérkowej?
Podstawa: posiadacze telefonéw komérkowych, n=1375 Podstawa: posiadacze telefonéw komdrkowych, ktorzy zmieniali operatora, n=50

- 0% m (5) zmiana wiazata sig z wielkimi trudno$ciami
10% =)
m Tak m Nie =(3)
66% @)
(

2% = trudno powiedzieé
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Przecietne miesieczne wydatki na ustugi telekomunikacyjne -

porownanie

A7/ D11/ )7/ K8. Jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku za ...

Podstawa: posiadacze poszczegdlnych ustug

b 12% do 30z 14% 10%
13% 35% do 30 zt
18% 20% 28%
i 31-50 21 : ’ 55% 31-50 21
27%
27% 24% 27% oo
51-70 zt 0 30%
m ponad 70 zt
0 25%
® ponad 70 z4 e nie wiem/ nie
13% 16% gi:t %izeym/ nie 15% 1% 9% 13%
: - Telefon stacjonarny Telefon komorkowy Telefon komorkowy Telefon komorkowy
Intemet ftaCJonarny Interne:t mobilny (n=483) -ogotem (n=1375) - na abonament - na karte (n=679)
(n=843) (n=212)
(n=638)
Srednia: Srednia:
52 2 48 zt 62 2t 36 24
Mediana: Mediana:

40 z4 60 zt 30 zt

* Wedtug deklaracji uzytkownikow, srednie wydatki na kazdg z ustug telekomunikacyjnych sg zblizone. Najwieksze wydatki zwigzane s3 z
korzystaniem z telefonu komdérkowego na abonament, najnizsze z telefonem na karte.
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Maksymalne akceptowalne wydatki

A6/ D10/ J6/ K7. Jaka maksymalna catkowita miesieczna optata/ wysokos¢ abonamentu za ... bytaby do zaakceptowania przez Pana(ig)?

Podstawa: posiadacze poszczegdlnych ustug

10% 14% do 30 zt . do 30zt
12% 1% 31% 0
31-50 zt 31-50 zt
0
23% 22% 16% 24%
51-70 zt . 51-70 zt
m ponad 70 zt zt . - = ponad 70 zt
14% 19% nie wiem/ nie dotyczy 15% 15% nie wiem/ nie dotyczy
Internet stacjonarny Internet mobilny Telefon stacjonarny Telefon komérkowy
(n=736) (n=212) (n=483) -z abon. (n=1294)
Srednia: Srednia:
saz s 2
Mediana: Mediana:

S0

* Akceptowalne miesieczne optaty wsrdd uzytkownikéw poszczegdlnych ustug telefonii i internetu sg zblizone do tych, ktére ponosza
obecnie. W przypadku internetu s3 nawet nieco wyzsze.
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Sktonnosc¢ do substytucji telefonii oraz internetu

A8/ D15/ J8/ K11. Co mogtoby Pana (ig) sktoni¢ do rezygnacji z ustug:

telefonii stacjonarnej telefonii komérkowej internetu stacjonarnego internetu mobilnego
na rzecz komérkowe;j? na rzecz stacjonarnej ? na rzecz mobilnego? na rzecz stacjonarnego?
podwyzka kosztow - 33% 10% atrfakcyj.na oferta . 22% 34%
drugiego internetu
atrakcyjna oferta ustugi . 20% 7% lepsza jakos¢\ zasieg . 299, 21%
drugiej telefonii drugiego internetu °
orak dodatlc usiug w l 13% 5% podwyzka kosztow . 21% 21%
inny powéd I 5% 1% inny powéd‘ 1% 3%
nic nie jest w stanie mni_ez 39% goy, nicnie JESt.W stanl.e’ - 54% - 42%
skfonié mnie sktonic
nie wiem 6% 3% nie wiem 3% 6%

* Uzytkownicy telefonii komdrkowej s3 najmniej sktonni do zmiany. Posiadacze telefonu stacjonarnego zrezygnowaliby z ustug w przypadku
podwyzki kosztdw. Uzytkownicy internetu, zwtaszcza stacjonarnego wykazujg sporg elastyczno$¢ — sg otwarci na zmiane rodzaju dostepu nie
tylko w sytuacji podwyzki, ale takze przy zatozeniu atrakcyjnej oferty i lepszej jakosci drugiego rodzaju dostepu do internetu.
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Sktadanie reklamacji — porownanie

A15/ D20/ J10/ K13. Czy w ciggu ostatniego roku ztozyt(a) Pan(i) jakakolwiek reklamacje lub wnidst(osta) skarge
u operatora ...?

Podstawa: posiadacze poszczegdlnych ustug

M nie M nie
m tak M tak

Internet stacjonarny  Internet mobilny Telefonia Telefonia
(n=736) (n=212) stacjonarna (n=483)  komérkowa
(n=1375)

* Odsetek 0sob, ktdre ztozyty w ostatnim roku reklamacje, jest niewielki dla kazdej z badanych ustug telekomunikacyjnych.
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Powody niekorzystania z ustug

L1. Z jakich powodow nie posiada Pan(i) B1. Z jakich powoddéw nie ma Pan(i) w miejscu  F1. Ktéra z nastepujacych przyczyn ma wptyw na
dostepu do internetu? zamieszkania telefonu stacjonarnego? to, ze nie posiada Pan(i) telefonu komoérkowego?
Podstawa: nieposiadajgcy dostepu do internetu, Podstawa: nieposiadajqgcy telefonu stacjonarnego,  Podstawa: nieposiadajgcy telefonu komdrkowego, n=225
n=652 n=1117
posiadam telefon komérkowy i ten _ 71%
internet nie jest mi potrzebny _ 58% mi wystarcza wystarcza mi telefon stacjonarny 47%
' . N o nie jest mi potrzebny (rzgdko wykonuje, - 24% nie potrzebuije go, rzadko dzwonie i o
nie umiem korzystac z internetu - 38% odbieram rozmowy odbieram telefony 25%
nie mam odpowiedniego sprzetu (n Jest za drogi . 17% . . .
P 80 Sprzgtu {np. - 26% telefon komérkowy jest za drogi 21%
komputera, tabletu) o I
wystarcza mi telefon w miejscu § 39, nie jestem przekonany(a) do telefonéw
. . . . 0 0
internet jest dla mnie za drogi - 19% pracy komérkowych 20%
wystarcza mi dostep do internetu poza . mieszkam tu tymczasowo I 2% Nie wiem, jak obstugiwaé telefon 0
domem I 5% . 18%
_ ) ' _ komorkowy
W miejscu gdzie mieszkam nie ma niedawno sig wprowadzitem(am) i I 2%
mozliwosci podtaczenia internetu I 4% jeszcze nie mam mam staby zasieg tam, gdzie mieszkam = 6%
. oczekuje przytaczenia do sieci (na | 1% .
nne I 2% nowy telefon) | Inne = 3%
. . . . 4 . 0,
nie wiem\ trudno pownedZIeC| 1% Inne I 3% wiem\ trudno powiedzie¢ | 29

* Najbardziej istotnym powodem nie korzystania z ustugi jest brak takiej potrzeby.
* W przypadku telefonii, ustuga moze zostac réwniez zastgpiona przez inny rodzaj telefonu.
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Pozytywne zjawiska dostrzegane na rynku

02. Jakie pozytywne zmiany zauwazyt(a) Pan(i)na rynku ustug telekomunikacyjnych w ciggu ostatniego roku?

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

rozwdj nowych technologii

nie zauwazyte(a)m zadnych pozytywnych zmian

wzrost liczby dostawcow ustug/ operatoréw — wiekszy dostep do
ustug

obnizki cen

wzrost ilosci ofert jakie klienci mogg wybraé, szerszy/ lepszy zakres
tych ofert

poprawa jakosci oferowanych ustug (niezawodnosci, dostepnosci)

lepsza dostepnos¢ informacji o ustugach — o ofertach, warunkach
Swiadczenia ustug itp.
poprawa jakosci obstugi klientéw przez operatoréw

poprawa przejrzystosci ofert na ustugi telekomunikacyjne

wieksza zrozumiatosc i prostota procedur

poprawa skutecznosci reklamacji, rozpatrywania skarg/

nie wiem /trudno powiedziec

I

- 12 * WSsrdd najczesciej wskazywanych
0
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pozytywnych zmian na rynku byt rozwaj
nowych technologii oraz wzrost liczby
dostawcow.
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Negatywne zjawiska dostrzegane na rynku

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

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

nie zauwazytem/am zadnych negatywnych zjawisk 39%
za wysokie ceny _ 21%
mata skutecznosé¢ reklamacji, rozpatrywania skarg - 10%

niezrozumiatos¢ i skomplikowanie procedur - 10%

za mata przejrzystosc i zgodnosc z prawem ofert na ustugi telekom. - 10%
za mata konkurencja — za mata liczba dostawcédw ustug/ operatoréw - 8%

staba dostepnos¢ informacji o ustugach — o ofertach, warunkach - 8% + Zaobserwowane negatywne zjawiska na

Swiadczenia ustug itp.

. rynku ustug telekomunikacyjnych to zbyt
niezadowalajaca jako$¢ oferowanych ustug - 7% wysokie ceny oraz mata skutecznos¢
- 6 reklamacji. Az 39% badanych nie
0 zauwazyto zadnych negatywnych zjawisk.

niezadowalajgca jakos$¢ obstugi klientow przez operatoréow

zbyt mato ofert jakie klienci mogg wybra¢, maty zakres tych ofert
za maty dostep do nowych technologii . 5%
inne 1%
nie wiem /trudno powiedzieé - 8%
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Ogodlna ocena funkcjonowania rynku

0O1. Jak ogdlnie ocenia Pan(i) nastepujgce aspekty polskiego rynku telekomunikacyjnego?

Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600

Srednia:
dostep do ustug — mozliwos¢ wyboru réznorodnych 4(91/0 o 250, 459,
3,80
operatorow i ustug 005/0 ‘ . _ ’
jakos¢ oferowanych ustug (niezawodnoé¢, dostepnoéc) 9/49% 26% 50% - 3,77
0,
0
() 0, 0 0,
jakos¢ obstugi klientéw przez operatoréw 4/14/" 29% 45% - 3,72
1
zakres i dopasowanie oferowanych na rynku ustug do 3"/‘%% 29% 46% - 3,72
Pana(-i) potrzeb li/o
dostepnos¢ informacji o ustugach — informacje o 4% 5% 29% 44% - 3,70
ofertach, warunkach swiadczenia ustug itd. %
’ 4% 9% 31% 41%
przejrzystosé ofert na ustugi telekomunikacyjne [‘: ' ° . - 3,36
zrozumiato$é i prostota procedur 4%i 9% 32% 39% - 3,49
0
skuteczno$é reklamacji, rozpatrywanie skarg 18% i 7% 30% 31% - 3,48
0,
ceny ustug 201" 1% 36% 38% NN 3,47

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

* Ocena rynku telekomunikacyjnego dokonana przez klientéw indywidualnych pokazuje, ze dostrzegajg oni na nim wiecej pozytywow niz
negatywow.
* Najbardziej ceniony jest szeroki dostep do ustug (mozliwos¢ wyboru réznorodnych operatoréw i ustug).

[
=3 X CAT4
. e | Partnerin INDI T4R
Business - — =
Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e




Badanie klientéw indywidualnych 2013

/ 7

Znajomosc i ocena funkcjonowania UKE

04. Czy styszat(a) Pan(i) o dziatalnos$ci Urzedu Komunikacji 05. Jak ocenia Pan(i) dotychczasowg dziatalnos$¢ Urzedu
Elektronicznej? Komunikacji Elektronicznej?
Podstawa: wszyscy respondenci, n=1600 Podstawa: respondenci, ktorzy znajq UKE, n=287

LB m (5) oceniam bardzo dobrze
0,
tak 28% (4)
Hnie G
38%

nie wiem
S/ 29, ® (1) oceniam bardzo Zle

nie wiem

* Dziatalno$¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej jest znana tylko 17% badanym. Osoby te w wiekszosci oceniajg dziatalno$¢ Urzedu
pozytywnie.
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Profil osob, ktore styszaty o UKE

[ Znajomos¢ UKE w poszczegdlnych grupach spoteczno-demograficznych:

Ogotem
wszyscy badani (n=1600) Il 17%

mezczyzna (n=579) I 19%
kobieta (n=1021) [ 15%

15-24 lat (n=95) W 7%
25-34 lat (n=325) [ 24%
35-44 lat (n=373) I 18%
45-59 lat (n=428) I 19%
60 lat i wiecej (n=379) Il 14%
Wyksztatcenie
podstawowe (n=219) [l 12%
zasadnicze zawodowe (n=419) [l 18%
$rednie (n=664) I 15%
wyzsze (n=290) I 23%
Sytuacja zawodowa
uczen\ student (n=51) |l 6%
pracujacy (n=961) I 18%
emeryt\ rencista (n=437) [ 16%
niepracujacy\ bezrobotny (n=142) [ 21%

N

5bs:

Wielkos¢ gospodarstwa

1-2 osoby (n=738) Il 17%
3-4 osoby (n=707) I 17%
5 oséb i wiecej (n=152) [l 16%
wie$ (n=612) [l 16%
miasta do 20 tys. (n=211) I 14%
miasta 20-50 tys. (n=186) [ 15%
miasta 50-200 tys. (n=261) I 28%
miasta ponad 200 tys. (n=330) I 12%
ponizej 1100 zt (n=504) Il 16%
1100-1999 zt (n=550) I 19%
2000 zt i wiecej (n=306) [ 20%

* O dziatalnosci UKE styszeli cze$ciej mezczyzni niz kobiety. Byty to
osoby w wieku 25-34 lata, posiadajgcy wyzsze wyksztatcenie i
mieszkajgcy w miastach 50-200 tys. mieszkancow.
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N
UKTI

R

Urzgel & swanikoics, Tloktrani covsi

Raport prezentuje dane i wnioski z wynikow badan przeprowadzonych
na zlecenie Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej przez
konsorcjum firm PBS oraz Centrum Badan Marketingowych
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