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1. Podstawowe informacje o badaniu

1.1. Cele badawcze

Gtownym celem badania byto poznanie opinii konsumentéw w zakresie
funkcjonowania rynku wustug telekomunikacyjnych oraz ocena preferencji
konsumentow.

Szczegbtowe cele badawcze zostaty okreslone w ramach czterech segmentow
rynku telekomunikacyjnego i objety nastepujace zagadnienia:

1. W zakresie telefonii stacjonarnej:

posiadanie lub brak telefonu stacjonarnego (przyczyny, plany);
znajomosc spontaniczna dostawcow ustug telefonii stacjonarnej;
korzystanie z VOiP;

wybrany przez uzytkownika dostawca ustug;

"o 0 T o

zakres korzystania z ustug: potaczenia lokalne, miedzymiastowe;
miedzynarodowe i ustugi dodatkowe,
sktonnos¢ do polecania innym wybranego dostawcy i jego ustug,

korzystanie z ustug swiadczonych z udziatem personelu,

> v

Srednia miesieczna wysokos¢ rachunkow telefonicznych,

—
.

reakcja na zmiane cen,

zadowolenie abonentéw z dostawcy ustug,

| Sy
.

k. znajomosc regulacji prawnej na temat przenoszenia numeru przy zmianie
operatora,
l. zainteresowanie ustugg przenosnosci numeru.
2. W zakresie telefonii ruchomej:

posiadanie lub brak telefonu komorkowego (przyczyny, plany),

o o

znajomosc spontaniczna dostawcow ustug telefonii ruchomej,
wybodr dostawcy ustug (kryteria decydujace),

rodzaj wykonywanych potaczen,

zakres korzystania z ustug (np. billing, roaming, WAP),
percepcja optat za potaczenia gtosowe, SMSy i MMSy,

sposob regulowania rachunkow telefonicznych,

> w &~ o oa 0

Srednia miesieczna wysokos¢ rachunkow telefonicznych,

satysfakcja abonentéw z dostawcy ustug,

—
.



j.

k.

znajomosc regulacji prawnej na temat przenoszenia numeru przy zmianie
operatora,

zainteresowanie ustugg przenosnosci numeru.

3. W zakresie obu telefonii:

a
b.

o o

. korzystanie z Ogoélnokrajowego Biura Numerow (OBN),

dostepnos¢ numeru w OBN,
korzystanie z Ogélnokrajowego Spisu Abonentow (0SA),

sktonnos¢ do ponoszenia optat za OSA,

. dostepnos¢ numeru w OSA.

4. W zakresie dostepu do Internetu:

a.

> w S o a0

—
.

j.
k.
.

m.

posiadanie lub brak komputera, dostep do sieci Internet w domu
(przyczyny, cel zakupu, plany),

znajomosc spontaniczna dostawcow $swiadczacych ustuge dostepu do
Internetu,

posiadanie innych urzadzen pozwalajacych korzystac z Internetu,
czestotliwosc i miejsce korzystania z Internetu,

korzystanie z ustug audio i video przez Internet,

wybodr dostawcy ustug internetowych,

wybor technologii $wiadczenia ustug internetowych,

znajomosc oferty,

wysokos¢ ptaconych rachunkow,

umiejetnos¢ sprawdzania predkosci tacza,

sktadanie reklamacji i skarg zwigzanych u dostawcy Internetu,
satysfakcja abonentow z ISP,

korzystanie z komunikatorow tekstowych i gtosowych.

5. W zakresie odbioru telewizji

a.
b.

@]

d.

wybor technologii,
wybor dostawcy ustug,
wysokos¢ rachunkéw,

satysfakcja z dostawcy.

6. Ogoélna ocene rynku telekomunikacyjnego.

7. Podstawowe informacje o ankietowanych (wyksztatcenie, zatrudnienie,
dochody).



1.2. Metoda badawcza

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

Kwestionariusz wywiadu sktadat sie z 156 pytan badawczych oraz czesci

metryczkowej, odpowiadajacej za charakterystyke respondentow.

1.3. Proba badawcza

Proba badawcza liczyta N=1600 wywiadow. Badanie funkcjonowania rynku ustug
telekomunikacyjnych zostato przeprowadzone na reprezentatywnej probie
gospodarstw domowych w Polsce, wsrod osob w wieku 15 lat i powyzej. Dobor
respondentdéw odbywat sie oddzielnie w 120 podgrupach - warstwach wyroznionych
ze wzgledu na wojewoddztwa, 4 kategorie wielkosci miejscowosci zamieszkania:

* Wwsie,

» miasta do 50 tys. mieszkancow,

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

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

* 1 o0soba,

» 2iwiecej osob.

Respondentéw dobrano proporcjonalnie do liczby gospodarstw domowych w kazdej

wyodrebnionej podgrupie. Wywiady zostaty przeprowadzone technika random-route



(ustalonej sciezki), gdzie dla kazdego wylosowanego adresu punktu startowego
zostato przeprowadzonych kilka wywiadow.

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

Ankieter, po odnalezieniu w terenie podanego adresu startowego, dolicza do humeru
mieszkania (lub do numeru domu w przypadku budownictwa jednorodzinnego)
konkretna liczbe (w przypadku omawianego projektu liczbe 3) i podejmuje probe
przeprowadzenia wywiadu z przedstawicielem danego gospodarstwa. Przyktadowo,
jesli wylosowanym adresem bazowym jest ulica Polna 43 m 2, to pierwszego
respondenta szukamy pod adresem ulica Polna 43 m 5.

Ankieterzy PBS DGA sa wyszkoleni w taki sposob, ze nie napotykajg nietypowych
sytuacji zwiazanych z obliczaniem liczby mieszkan podczas realizowania badania,
poniewaz kazdy mozliwy przypadek konfiguracji mieszkan, nietypowych numeracji
czy brakow budynkoéw zostat doktadnie opisany w instrukcji dla ankietera,
uwzgledniajac specyfike obszarow wiejskich i miejskich.

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

przez zamieszkujacych dane gospodarstwo domowe.
1.4. Czas badania

Badanie zrealizowano w dniach 22-30 listopad 2010 roku na terenie catego kraju.
1.5. Wyniki

Wyniki prezentowe w opracowaniu sa wynikami wazonymi pod wzgledem rozktadu
wojewodztw, wielkodci miejscowoéci oraz wielkosci gospodarstwa. Srednie

wyliczane sg jako Srednie arytmetyczne na wazonych wynikach.

2. Konstatacje i wnioski



Podobnie jak w 2009 roku, wyniki badania wskazuja na wysoki stopien
nasycenia ustugami telekomunikacyjnymi. Telefon, niezaleznie od
wykorzystywanej w tym celu technologii, posiada zdecydowana wiekszos¢
badanych (94,4 %). Zauwazy¢ mozna jednak wypieranie telefonu
stacjonarnego przez telefon komoérkowy.

32,6 % badanych posiada zaréwno telefon stacjonarny, jak i komoérkowy.
Nieco ponad potowa badanych uzytkuje tylko aparat komoérkowy. Co
dziesigta osoba posiada sam telefon stacjonarny. Tylko 5,6 % badanych nie

posiada zadnego aparatu telefonicznego.

RYNEK TELEFONII STACJONARNEJ:

W 2010 roku 43,1 % Polakow deklaruje posiadanie telefonu stacjonarnego
w gospodarstwie domowym.

Najwyzsze wskazania znajomosci spontanicznej sposrod operatorow
telefonii stacjonarnej zanotowata Telekomunikacja Polska (94,2 %).
Drugim, dobrze znanym operatorem jest Netia, wymieniana przez ponad
potowe badanych (53,1 %). Kolejnym rozpoznawanym dostawca jest
Telefonia Dialog, wymieniana réwniez przez prawie jedna czwarta
badanych (24,2 %).

Pierwsze miejsce pod wzgledem |liczby abonentéw zajmuje
Telekomunikacja Polska, ktora jest podstawowym operatorem dla 67,9 %
respondentéw posiadajacych telefon stacjonarny. Udziat pozostatych
operatorow nie przekracza w indywidualnych przypadkach 13 %.

Telefon stacjonarny jest przede wszystkim waznym narzedziem kontaktu
w rozmowach lokalnych. Czestotliwos¢ korzystania z telefonu
stacjonarnego w rozmowach lokalnych jest wysoka, poniewaz 40,3 %
badanych korzysta z niego codziennie, a blisko potowa badanych (48,1 %)
kilka razy w tygodniu (suma wskazan ,,3-5 razy w tygodniu” i ,,1-2 razy w
tygodniu”).

Wyniki badania wskazuja na dos¢ wysoka satysfakcje klientéow z ustug
sSwiadczonych przez operatorow telefonii stacjonarnej. Oceny trzech

gtownych operatorow (TP, Netia, Dialog) ksztattuje sie na zblizonym



poziomie. Srednie oceny wynosza odpowiednio: TP - 3,9 oraz Dialog i
Netia po 4,0 (na pieciostopniowej skali).

Czynnikiem majacym zasadniczy wptyw na decyzje o zmianie operatora
pozostaje wysokos¢ abonamentu za S$wiadczone ustugi. Prawie dwie
trzecie badanych (65,2 %) mogtoby zrezygnowac z ustug operatora, gdyby
podwyzki abonamentu przekroczyty 10 %.

Zgodnie z wynikami badania, rynek ustug telefonii stacjonarnej posiada
tendencje do zmiany. Co prawda 77,3 % badanych nie planuje rezygnacji z
ustug gtéwnego operatora, ale 12,5 % rozwaza jednak rezygnacje z
operatora w najblizszej przysztosci.

Jako alternatywnego operatora telefonii stacjonarnej badani najczesciej
wskazuja Netie (41,4 %) oraz Telekomunikacje Polska (27,2 %). Badani
najczesciej nie skorzystaliby z ustugi u operatora Dialog (36,8 %).
Najwazniejszym kryterium przy zmianie operatora telefonii stacjonarnej
jest dla badanych atrakcyjnos¢ cenowa oferty (Srednia 4,5 na 5-
stopniowej skali) oraz atrakcyjnos¢ promocji i rabatéw (Srednia 4,2).
Istotne ptaszczyzny oceny to szerokos¢ zakresu oferowanych ustug
(Srednia 3,9) i dostepnos¢ obstugi (Srednia 3,8).

OsSmiu na dziesieciu badanych (72,4 %) deklarowato swiadomosc
mozliwosci zachowania numeru przy zmianie operatora. O takiej
mozliwosci nie styszato 23,9 % badanych.

Jako przyczyne nieposiadania telefonu stacjonarnego badani najczesciej
podawali posiadanie i uzytkowanie telefonu komérkowego (70,0 %). Inne
powody wymienit znacznie nizszy odsetek badanych. Wsréd wymienianych
powodoéw istotnym wydaje sie element cenowy. 28,3 % badanych nie
posiadajacych telefonu stacjonarnego twierdzi, ze jest on za drogi.
Przewazajaca cze$¢ respondentéow, ktéorzy mieli w przesztosci linie
stacjonarna, zrezygnowata z ustug Telekomunikacji Polskiej (92,9 %).
Istotnymi powodami rezygnacji z ustug telefonii stacjonarnej byty
zwigzane z nig wysokie optaty (54,0 %) oraz bardziej odpowiadajacy
potrzebom respondentéw telefon komérkowy (47,3 %).

Srednia miesieczna optata za telefon stacjonarny w gospodarstwie

domowym wynosi okoto 65,7 PLN. Najliczniejsza grupe posiadaczy



telefondw stacjonarnych stanowia osoby ptacace rachunki od 51 do 100
PLN miesiecznie (45,4 %).

RYNEK TELEFONII RUCHOMEJ:

84,0 % Polakéw deklaruje posiadanie telefonu komérkowego. Nasycenie
indywidualnego rynku telekomunikacyjnego ustuga telefonii ruchomej

jest, wiec wieksze niz nasycenie ustuga telefonii stacjonarnej.

Znajomos¢ spontaniczna trzech najwiekszych operatoréow telefonii
ruchomej jest na podobnym poziomie: Era (82,8 %), Orange (81,1 %) oraz
Plus (77,7 %). Ponad potowa respondentéw wymienia marki Play (61,2 %) i
Heyah (53,5 %). Blisko jedna trzecia respondentéw (29,0 %) zna operatora
Sami Swoi, a ponad jedna piata (22,9 %) ,,36,6”.

% badanych (74,3 %) zauwaza przekaz informacyjny o ofercie operatoréw

zawarty w reklamie w radiu lub telewizji.

Najwieksza grupa respondentéw korzysta z ustug Orange (36,7 % os6b). Co

czwarty respondent korzysta z Plusa (26,3 %), a z Ery korzysta 22,6 %.

Najwieksza popularnoscia 0s6b decyzyjnych w sprawach
telekomunikacyjnych w badanych gospodarstwach domowych ciesza sie
telefony na karte pre-paid oraz telefony na abonament - odpowiednio
47 % i 46,7 % wskazan. Wsrod drugich oséb w gospodarstwie obserwuje sie
podobna tendencje, natomiast trzecie osoby czesciej korzystaja z

telefonu na karte.

Potaczenia gtosowe sa najczesciej wykorzystywang forma porozumiewania
sie przez telefon. Na pierwszym miejscu wymienia je 85,2 % badanych.
Popularng forma, z ktoérej korzystaja osoby posiadajace telefon
komoérkowy jest rowniez wysytanie SMS’6w. Na pierwszym miejscu stawia

ja 16,3 % badanych, a na drugim miejscu 70,6 % badanych.

Oferta cenowa oraz promocje i rabaty sa gtéwnymi kryteriami branymi

pod uwage przy wyborze operatora telefonii ruchomej.

Catkowita sSrednia miesieczna optata za korzystanie z telefonu

komérkowego jest znacznie wyzsza w przypadku osob ptacacych
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abonament (75 PLN), niz uzytkownikéw kart pre-paid (41 PLN), czy mix
(45 PLN).

RYNEK INTERNETU:

Wiekszos¢ gospodarstw domowych (61,5 %) deklaruje, ze posiada w swoim
gospodarstwie domowym komputer. Z kolei (86,1 %) gospodarstw

domowych posiadajacych komputer ma w domu dostep do sieci Internet.

Wiekszos¢ Polakéw korzystata z sieci Internet w ciaggu ostatniego miesigca
(56,3 %), z czego najwiecej osob taczyto sie z siecia we wtasnym domu lub
w pracy.

Polscy uzytkownicy Internetu, ktérzy korzystali z niego w ciaggu ostatniego
miesigca, deklaruja wysoka czestotliwos¢ korzystania - 71,4 % z nich

korzysta z sieci internetowej codziennie.

Zdecydowana wiekszo$¢ os6b, ktére korzystaja z Internetu w domu,
posiada state tacze, gtéwnie dostep szerokopasmowy. %4 badanych (25,4 %)
posiada dostep poprzez tacze o predkosci od 1 Mb/s do 1,99 Mb/s, a 27 %

korzysta z tacza o przepustowosci od 2 do 5,99 Mb/s.

Na rynku komunikatoréow internetowych dwa programy sa zdecydowanie
czesciej wykorzystywane niz narzedzia firm konkurencyjnych. W grupie
wszystkich komunikatoréw prowadzi Gadu-Gadu (86,7 %), a w grupie tylko
komunikatoréw gtosowych: Skype (71,8 %).

RYNEK TELEWIZYJNY:

Ponad jedna trzecia respondentow (34,8 %) korzysta z telewizji kablowej,
a 33,1 % posiada telewizje satelitarna. Jedna trzecia (31,0 %) korzysta z
telewizji analogowej przez odbiér naziemny za pomoca tradycyjnej

anteny.
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 Srednia miesieczna optata za korzystanie z telewizji wyniosta 45 zt.

* Dwie trzecie badanych (72,1 %) deklaruje zadowolenie ze swojego

dostawcy telewizji.

12



3. Telefonia stacjonarna i ruchoma ogotem

3.1. Posiadanie telefonéw stacjonarnych i komorkowych

P2. Czy w miejscu zamieszkania ma Pan(i) telefon ...?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Respondenci przewaznie uzytkuja telefon komoérkowy (51,4 % badanych) oraz
zaréwno telefon stacjonarny, jak i komorkowy (32,6 %). Osob posiadajacych tylko

telefon stacjonarny jest 10,5 % wszystkich badanych.

Wykres 1. Posiadane linie telefoniczne (w %, n=1600).

ElTylko telefon stacjonarny

HTylko telefon komérkowy

ElTelefon stacjonarny i
komérkowy

ElNie mam zadnego telefonu

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po

przecinku.

13



4.Telefonia stacjonarna

4.1. Znajomosc spontaniczna dostawcow ustug telefonii stacjonarnej

P1. Prosze powiedzie¢, jakich operatorow telefonii stacjonarnej Pan(i) zna?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Respondentéw poproszono o spontaniczne wymienienie znanych im operatoréw

telefonii stacjonarnej.

Najwyzsze  wskazania  znajomosci

zanotowata

Telekomunikacja Polska (94,2 %). Kolejnymi, dobrze znanymi operatorami sg Netia

(53,1 %) i Telefonia Dialog (24,2 %). Pozostali operatorzy uzyskali wskazania nie

przekraczajace 5,0 %.

Wykres 2. Spontaniczna znajomos¢ operatorow telefonii stacjonarnej (w %, n=1600).

Telekomunikacja Polska

Netia

Dialog

NOM - Niezalezny Operator Miedzystrefowy

GTS Energis

MNI

inny operator

nie wiem

UPC

Multimedia

0 10 20 30 40 50 60 70

80 90 100

|1 94,2

] 53,1

E—
] 4,3

] 1,6

| 0,4

] 77

0] 3.3

] 0,9

0 1,9

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi.
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4.2. Operatorzy telefonii stacjonarnej z ustug, ktorych korzystaja badani

P3. Z ustug, jakich operatorow telefonii stacjonarnej korzysta Pan(i) w domu?
Jako pierwszego prosze wskazac operatora z ustug, ktérego korzysta Pan(i)

najczesciej, nastepnie tych, z ktérych korzysta Pan(i) rzadziej.

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.

Pierwsze miejsce pod wzgledem liczby abonentow zajmuje Telekomunikacja
Polska, ktora jest podstawowym operatorem dla 67,9 % respondentow
posiadajacych telefon stacjonarny. Znaczacy udziat w rynku ma Netia - wymienito
ja 13,0 % badanych, natomiast z ustug Telefonii Dialog korzysta 5,3 %

respondentow.

Wykres 3. Operatorzy telefonii stacjonarnej (w %, n=614).

0 10 20 30 40 50 60 70 80
Telekomunikacja Polska 67,9
(1033) 0
13,0
Netia (1055) [] 0,9
0
53
Dialog (1011) |0
03
0,0
MNI (1042) 0
{0
NOM - Niezalezny Operator I 00’5
Miedzystrefowy (1044) 0
| ElOperator, z ktorego ustug badani korzystaja najczesciej -
mieniany na pierwszym miejscu
0,7 rymenEny A pErvEsmme?
inny operator |0
0 ElOperator, z ktérego ustug badani korzystaja rzadziej -
i wymieniany na drugim miejscu
nie wiem / trudno . 2,6
powiedzie¢ 0 QOper_ato_r, z ktorego l_Jstug badani korzystaja rzadziej -
0.2 wymieniany na trzecim miejscu

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P4. Jaka nazwe nosi plan taryfowy posiadany u tego dostawcy?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linig telefonu stacjonarnego.

Najbardziej rozpoznawalne sa plany taryfowe Telekomunikacji Polskiej - ich nazwy
potrafito podac 46,2 % badanych. Sposrod taryf TP S.A. najbardziej znany okazat sie
»plan domowy tp 60” (28,5 % wskazan). Plany taryfowe Netii rozpoznato 7,8 %
respondentéw, ktorych bardziej znany jest ,Lepszy Telefon 50” (4,2 % wskazan).
Najmniej rozpoznawalne sa plany taryfowe Telefonii Dialog - rozpoznaje je 2,8 %
respondentéw. Ponad jedna dziesigta (11,3 %) byta sktonna wymieni¢ plany taryfowe
innych operatoréw. Natomiast jedna trzecia (31,8 %) nie potrafita rozpoznac

wymienionych w pytaniu nazw planow taryfowych.

Wykres 4. Posiadany plan u danego operatora (w %, n=614).

Telekomunikacja Polska (1033)
plan doMowy tp 1200

doMowy tp 300

plan doMowy tp 60

plan tp przyjazny

plan tp startowy
"""""" Netia (1055) NS

Lepszy Telefon 35

Lepszy Telefon 50

Taryfa Familijna - Profil wygodny
Taryfa Familijna - Profil komfortowy

Plan innego operatora

nie wiem/trudno powiedzie¢

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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4.3. Telefonia w technologii VolP

P5. Czy korzysta Pan(i) z telefonu stacjonarnego w technologii przekazywania
gtosu przez protokét internetowy (VolP), przez jaka sie¢ (stacjonarna,

kablowka)?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow posiadajacych linie telefonu stacjonarnego
(90,7 %) twierdzi, ze nie korzysta z technologii przekazywania gtosu przez protokoét
internetowy ,,Voice over IP” (VolP). Tylko 2,5% osob korzysta z przekazywania gtosu
przez protokoét internetowy (VolP) poprzez rézne formy dostepu: bezposrednio bez
uzycia komputera (1,3 %), poprzez komputer (0,9 %) oraz przez karty zdrapki, pre-
paid, czy numer dostepu (0,3 %).

Takie wyniki badania wskazuja, ze wiele osob nie identyfikuje technologii
przekazywania gtosu przez ,,protokot internetowy VolP” z faktem, iz z technologii

tej korzystaja komunikatory gtosowe.

Wykres 5. Telefonia w technologii VolP - korzystanie (w %, n=614).

0 20 40 60 80 100
. . N\

Tak korzystam, bezposrednio 13

bez uzycia komputera ’
Tak korzystam przez 0.9 > 2,5
komputer ’
Tak korzystam, poprzez karty

zdrapki, pre-paid, numer 0,3

dostepu

Nie korzystam 90,7

nie wiem/trudno powiedzieé¢ 6,7

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P6. Jak czesto korzysta Pan/i z ustug gtosowych na bazie VolP?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego i korzystajacym z VolP.

Osoby korzystajace z technologii VoIP najczesciej korzystaja z niej codziennie (27,1

% badanych) lub jeden do trzech razy w miesiacu (12,9 %).

Wykres 6. Czestos¢ korzystania z ustug gtosowych na bazie VolP (w %, n=15).
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P7. Prosze powiedzie¢ jak Pan/i ocenia jakos¢ potaczen w technologii VolP?
Prosze postuzy¢ sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,w ogdle nie jestem zadowolony(a)” a 5 -

jestem catkowicie zadowolony(a)”

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linig telefonu stacjonarnego i korzystajacym z VolP.

Jakosc potaczen w technologii VolP respondenci ocenili na poziomie raczej dobrym.

Srednia ocena wyniosta 3,6 (na 5-stopniowej skali).

Wykres 7. Ocena jakosci potaczen w technologii VoIP (w %, n=15).

jakosc potaczen w
technologii VolP
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4.4, Czestos¢ wykonywania potaczen
P8. Z jaka czestotliwoscig wykonuje Pan(i) potaczenia z telefonu stacjonarnego?
Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.

P8a. Rozmowy lokalne:

Telefon stacjonarny jest dla ankietowanych waznym narzedziem kontaktu na
niewielka odlegtos¢. W rozmowach lokalnych telefon wykorzystywany jest
codziennie przez 40,3 % badanych. Niespetna jedna trzecia (29,4 %) wykonuje tego

typu potaczenia trzy do pieciu razy w tygodniu.

Wykres 8. Czestotliwos¢ wykonywania rozmow lokalnych (w %, n=614).

codziennie

3-5 razy w tygodniu

1-2 razy w tygodniu

1-3 razy w miesigcu

1-2 razy na kwartat

1 raz na pot roku

rzadziej, niz 1 raz na pét
roku

nie wiem/trudno powiedzie¢

potaczenia tego typu nie
wystepuja

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P8b. Rozmowy miedzystrefowe:

Z potaczen miedzystrefowych przez telefon stacjonarny korzysta sie znacznie
rzadziej niz z potaczen lokalnych. Wykonuje sie je najczesciej jeden do trzech razy
w miesigcu (23,6 % badanych) oraz jeden lub dwa razy w tygodniu (17,5 %). Potaczen

codziennych lub 3-5 razy w tygodniu dokonuje 18,1 % badanych.

Wykres 9. Czestotliwos¢ wykonywania rozméw miedzystrefowych (w %, n=614).
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P8c. Rozmowy miedzynarodowe:

Potaczenia miedzynarodowe przez telefon stacjonarny wykonywane sg sporadycznie.

Rzadziej niz raz na pot roku korzysta z tego typu potaczen 32,5 % respondentow, a

16,3 % z nich w ogdle nie wykonuje tego typu potaczen. Jeden raz w tygodniu lub

czesciej potaczenia miedzynarodowe wykonuje jedynie 3,2 % badanych.

Wykres 10. Czestotliwos¢ wykonywania rozmow miedzynarodowych (w %, n=614).
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P8d. Rozmowy na telefony komérkowe:

Mniej niz jedna pigta badanych dokonuje potaczen z telefonu stacjonarnego na
telefony komorkowe jeden do trzech razy w miesiacu (17,8 %), rzadziej z takich
potaczen korzysta 24,6 % respondentow. Jedna czwarta wykonuje takie potaczenia
jeden raz w tygodniu lub czesciej - 31,1 % badanych. Natomiast 11,0 %

respondentéw deklaruje, ze w ogole nie korzysta z tego typu potaczen.

Wykres 11. Czestotliwos¢ wykonywania rozmow na telefony komorkowe (w %, n=614).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P8e. Wdzwanianie do sieci Internet (dial-up):

Linia telefonu stacjonarnego bardzo rzadko jest uzywana do nawiazywania potaczen
z Internetem. Co czwarty badany (23,3 %) deklaruje wykorzystywanie takiego
potaczenia rzadziej niz raz na pot roku. Potowa respondentéw (50,6 %) nie potrafi
udzieli¢ odpowiedzi na pytanie dotyczace czestotliwosci wdzwaniania sie do sieci

Internet. Z kolei 24,3 % deklaruje, ze nie korzysta z tego typu potaczen.

Wykres 12. Czestotliwos¢ wdzwaniania sie do Internetu (w %, n=614).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P8f. Potaczenia do ustug o podwyzszonej optacie (np. numery 0-700):

Badani, ktorzy korzystaja z telefonow stacjonarnych bardzo rzadko przez telefon
stacjonarny wykonuja potaczenia do ustug o podwyzszonej optacie. W badanej
grupie 24,8 % respondentow w ogole nie wykonuje takich potaczen. Rzadziej niz raz
na pot roku wykonuje je 23,6 % badanych. Z kolei 48,6 % respondentdéw nie umie
okresli¢, czy korzysta z tego typu potaczen (odpowiedzi ,nie wiem/ trudno

powiedziec”.

Wykres 13. Czestotliwos¢ wykonywania potaczen do ustug o podwyzszonej optacie (w %, n=614).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P8g. Potaczenia na numery skrécone

Potaczenia na numery skrocone wykonywane s3 sporadycznie. Jedna czwarta

respondentdéw (26,1 %) wykonuje je rzadziej niz raz na pot roku, a 23,6 % nie

wykonuje ich wcale. Jedna trzecia badanych (45,3 %) nie potrafi udzieli¢ odpowiedzi

na pytanie o czestotliwos¢ tego typu potaczen.

Wykres 14. Czestotliwos¢ wykonywania potaczen na numery skrocone (w %, n=614).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po

przecinku.
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P8h. Potaczenia na numery bezptatne

Z potaczen na numery bezptatne nie korzysta 23,4 % badanych. Ponad jedna trzecia
(40,5 %) nie potrafi odpowiedzie¢ jak czesto wykonuje takie potaczenia. Jedna
czwarta badanych korzysta z potaczen na numery bezptatne rzadziej niz raz na pot

roku - taka odpowiedz podato 25,2 % badanych.

Wykres 15. Czestotliwos¢ wykonywania potaczen na numery bezptatne (w %, n=614).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P8i. Potaczenia na numery alarmowe

Prawie jedna trzecia respondentow (30,4 %) korzysta z numerow alarmowych

rzadziej niz raz na pot roku. Na pytanie dotyczace czestotliwosci wykonywania

potaczen na numery alarmowe nie potrafi odpowiedzie¢ 39,0 % respondentéw, a

jedna czwarta z nich (22,9 %) nie korzysta z takich potaczen.

Wykres 16. Czestotliwos¢ wykonywania potaczen na numery alarmowe (w %, n=614).
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P9. Jaka jest skutecznos$¢ potaczen na numery alarmowe?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego i wykonujacym

potaczenia na numery alarmowe (przynajmniej raz na pot roku).

Trzy czwarte badanych (78,6 %) deklaruje, ze zawsze dodzwania sie pod numery

alarmowe, a 12,0 % dodzwania sie czesto.

Wykres 17. Skutecznos$¢ potaczen na numery alarmowe (w %, n=50).
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4.5. Wysytanie SMSOw z numeru stacjonarnego

P10. Czy wysyta Pan/i SMSy z numeru stacjonarnego do sieci komoérkowych lub

na inne numery stacjonarne?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.

Mozliwos¢ wysytania SMSow z numeru stacjonarnego do sieci ruchomych lub na inne
numery stacjonarne praktycznie nie jest wykorzystywana. Z tej ustugi nie korzysta
99,1 % badanych.

Wykres 18. Wysytanie SMSow z numeru stacjonarnego (w %, n=614).
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P11. lle srednio tygodniowo wysyta Pan(i) z telefonu stacjonarnego SMSéw do

sieci komorkowej a ile do sieci stacjonarnych?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego i wysytajacym SMSy

Z numeru stacjonarnego do sieci ruchomych lub na inne numery stacjonarne.

Wysytanie SMSow z telefonow stacjonarnych do sieci ruchomej jak i stacjonarnej
okazato sie tak rzadka praktyka, ze w zbiorze znalazto sie tylko 6 osoby, ktore
odpowiedziaty na to pytanie. Tak niska liczebnos¢ nie pozwala na prezentacje

wynikow.

31



4.6. Cele korzystania z telefonu stacjonarnego
P12. W jakim celu wykorzystywany jest telefon stacjonarny?
Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.

Zdecydowana wiekszos¢ osob (88,9 %) uzywa telefonu stacjonarnego tylko w
prywatnych celach. Z kolei 9,9 % badanych uzywa telefonu stacjonarnego zaréwno

do rozmdw prywatnych, jak i stuzbowych.

Wykres 19. Cele korzystania z telefonu stacjonarnego (w %, n=614).

tylko w prywatnych celach Eltylko w stuzbowych celach*™

zarowno w prywatnych jak i stuzbowych brak odpowiedzi

0% 25% 50% 75% 100%

**w miejscu zamieszkania prowadzona jest dziatalnos¢ gospodarcza jednego z domownikéw
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4.7. Zadowolenie z ustug operatora telefonii stacjonarnej

P13. Prosze powiedzie¢, w jakim stopniu jest Pan(i) zadowolony(a) z ustug

operatora telefonii stacjonarnej?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego korzystajacym z

poszczegodlnych operatorow.

Wyniki badania pokazuja raczej wysoki poziom zadowolenia klientow z operatoréw
telefonii stacjonarnej, takich jak Telekomunikacja Polska, Telefonia Dialog i Netia,
oraz operator NOM. Na skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,w ogéle nie jestem
zadowolony” a 5 ,,petna satysfakcja”, respondenci najwyzej ocenili Telefonie NOM
(Srednia 5). Drugie miejsce zajety Netia i Dialog (Srednia 4,0), nieco nizej oceniono

Telekomunikacje Polska (Srednia 3,9).

Wykres 20. Zadowolenie z ustug operatora telefonii stacjonarnej (Srednie na skali od 1 do 5, n=614).

Telekomunikacja Polska 3.9
(N=405) ’

NOM (N=2)*

inny operator (N=64) 3,7

* Podstawa obliczen jest zbyt mata aby pokaza¢ rozktad odpowiedzi.
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Wykres 21. Operatorzy wskazani w odpowiedzi inni w pytaniu 13 (w %, n=64).

1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25

Aster 3;1

Era

Multimedia

Nova

Orange

Vectra

Tele 2

uprC

Sferia

Regionalny dostawca

Nie wiem

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrgglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P14. Prosze dokona¢ oceny operatora telefonii stacjonarnej, z ktérego ustug

korzysta Pan(i) najczesciej, w zakresie ...

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.

W przypadku oceny poszczegélnych elementow obstugi najwyzsza Srednig ocena
(4,0) cieszy sie wymiar: niezawodnosc ustugi. Nieco nizej oceniona zostata ogdlna
obstuga klienta (3,9) oraz dostepnosci informacji o ofercie nowych produktow oraz
promocjach (3,8). Najnizsze $rednie oceny dotyczyty atrakcyjnosci promocji i

rabatow (3,5) oraz oferty cenowej (3,6).

Wykres 22. Zadowolenie z poszczegélnych elementdéw obstugi operatora uzytkowanego najczesciej
(Srednie na skali od 1 do 5, n=614).

ogo6lna obstuga klienta — 3,9
dostepnosci informacji o ofercie nowych _ 38
produktéw oraz promocjach ?
atrakcyjnosci promocji, rabatow _ 3,5
jakosci innych ustug _ 3,7

-
N
w
N
(8]
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4.8. Zmiana operatora telefonii stacjonarnej

P15. Co mogtoby Pana(iag) sktoni¢ do zmiany lub rezygnacji z ustug operatora

telefonii stacjonarnej?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.
Czynnikiem majacym decydujacy wptyw na decyzje o zmianie operatora jest
podwyzka abonamentu za $wiadczone ustugi. Dwie trzecie badanych (65,2 %)
mogtaby zrezygnowac z ustug operatora, gdyby podwyzki abonamentu przekroczyty
10 %. Ponadto jedna piata ankietowanych (20,4 %) rozwaza rezygnhacje przy

mniejszych podwyzkach abonamentu. Prawie jedna trzecia badanych (28,7 %)

wskazuje jako potencjalng przyczyne rezygnacji - brak dodatkowych ustug.

Wykres 23. Potencjalne powody rezygnacji z ustug operatora (w %, n=614)*.

0 20 40 60 80

podwy zka wysoko sci ! : :
abonamentu mniejsza ni z 20,4 ! : '
10% ! \ .
podwy zka wysoko Sci 65.2 .
abonamentuwi gksza niz 10% ’ :
brak dodatkowych ustug w ¥ - -
ramach abonamentu (np. 28,7 . .
darmowe minuty)

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P16. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany ze zmiana obecnego operatora
gtobwnego na innego?
Odpowiedzi prosze udzieli¢ postugujgc sie 5-stopniowq skalq, gdzie 1 oznacza ,zmiana nie

spowoduje zadnych trudnosci” a 5 - ,,zmiana wiqzataby sie z wielkimi trudnosciami”.

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.

Mniej niz potowa respondentow (46,1 %) dostrzega pewne trudnosci zwiazane ze
zmiana obecnego operatora. Sredni poziom trudnosci antycypuje ponad jedna
czwarta badanych (26,9 %). Ogoélna ocena trudnosci przy zmianie operatora uzyskata

umiarkowany poziom ze $rednig 2,9.

Wykres 24. Ocena poziomu trudnosci zmiany gtownego operatora telefonii stacjonarnej (w %, n=614).

30 , ;
| $REDNIA: 2,9 | 271
25 - 26,9 46,1
4 AN N\
9,6
20 . /—[ \
15 1
10
) I I
0
1 - zmiana nie 5 - zmiana nie wiem/
spowoduje wiazataby sie z trudno
zadnych wielkimi powiedzie¢
trudnosci trudnosciami

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.

4.9. Che¢ skorzystania z ustug innego operatora telefonii stacjonarnej
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P17. Czy bierze Pan(i) pod uwage rezygnacje z ustug gtébwnego operatora

telefonii stacjonarnej?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego.

Zgodnie z wynikami badania, rynek ustug telefonii stacjonarnej wykazuje tendencje
do zmiany. Swiadcza o tym deklaracje 12,5 % badanych, ktorzy biora pod uwage
rezygnacje z ustug ich gtownego operatora telefonii stacjonarnej. Ponad trzy

czwarte badanych (77,3 %) nie rozpatruje takiej mozliwosci.

Wykres 25. Chec rezygnacji z ustug gtownego operatora (w %, n=614).

W Tak

Nie

Nie wiem/ trudno
powiedziec

77,3
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P18. Czy skorzystat(a)by Pan(i) z ustug innego operatora telekomunikacji

stacjonarnej?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego rozwazajacym

rezygnacje z ustug swojego operatora.

Sposrod o0sob rozwazajacych rezygnacje z ustug gtownego operatora telefonii
stacjonarnej, ponad potowa osob (57,0 %) zdecydowataby sie na zmiane swojego
aktualnego operatora na innego. Jeden na trzech badanych (33,7 %), ktorzy chca
zrezygnowac nie bierze pod uwage zadnego innego operatora, co oznacza, ze moga

chcie¢ wycofac sie z uzytkowania telefonu stacjonarnego.

Wykres 26. Chec skorzystania z ustug innego operatora telekomunikacji stacjonarnej (w %, n=79).

W Tak

[@Nie

33,7

EINie wiem/
trudno
powiedziec
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P19. Z ustug jakiego innego operatora telefonii stacjonarnej skorzystat(a)by
Pan(i)?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego rozwazajacym

rezygnacje z ustug swojego operatora.

Jako alternatywnych operatorow telefonicznych badani najczesciej wskazuja Netie
(41,4 %), nieco rzadziej badani wybierali innych operatorow 29,2 % wskazan.

Natomiast telefonie Dialog wskazuje 2,1 % badanych.

Wykres 27. Operatorzy telefonii stacjonarnej, z ustug ktérych skorzystaliby respondenci
(W %, n=43).

Telekomt(::\(i) I;a;;ja Polska _ 27,2
Dialog (1011) l 2,1

Odpowiedzi na wykresie mogqg nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po
przecinku.

Zdecydowana wiekszos¢ wskazata danego operatora z przyzwyczajenia do jego
ustug. Wsrod powodow wyboru dostawcy znalazt sie rowniez aspekt dobrej ceny za

abonament oraz atrakcyjnych promocji.
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P20. Z ustug jakiego innego operatora telefonii stacjonarnej na pewno nie
skorzystat(a)by Pan(i)?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym linie telefonu stacjonarnego rozwazajacym

rezygnacje z ustug swojego operatora.

Jako alternatywnych operatorow telefonicznych badani najczesciej wskazuja Dialog
(36,8 %), nieco czesciej badani wybierali innych operatorow 37,7 % wskazan.
Natomiast Netie wskazuje 11,4 % badanych.

Wykres 28. Operatorzy telefonii stacjonarnej, z ustug ktérych nie skorzystaliby respondenci
(W %, n=42)*

o

10 20 30 40 50

Telekomunikacja Polska 14.1
(1033) ’

Inny operator 37,7

« UPC
» Orange

Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.

Osobiste doswiadczenia z dostawca wptywaja najbardziej na brak mozliwosci
skorzystania z ustug tego dostawcy. Problemy z umowa (brak mozliwosci jej
rozwigzania) czy rachunkami (btedy w fakturach) to najczesciej wskazywane

powody.
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4.10. Czynniki rozpatrywane przy zmianie operatora telefonii stacjonarnej

P21. Prosze oceni¢ w skali 1-5, jak, Pana(i) zdaniem, wazna jest przy wyborze

operatora telefonii stacjonarnej ...?

Zastosowano skale ocen od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,zupetnie niewazne”, a 5 - , bardzo

wazne”.

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny.

Najwazniejszym kryterium przy wyborze operatora telefonii stacjonarnej jest dla
badanych atrakcyjnos¢ cenowa oferty (Srednia 4,5) oraz atrakcyjnos¢ promocji i
rabatow (Srednia 4,2). Istotne ptaszczyzny oceny to szerokos¢ zakresu oferowanych

ustug (3,9) i dostepnos¢ obstugi (Srednie ocen po 3,8).
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Wykres 29. Kryteria zmiany operatora telefonii stacjonarnej (n=614)*.

szerokos$¢ zakresu
oferowanych ustug

dostepnos¢ obstugi, linii
informacyjnych dla
abonentow

atrakcyjnos¢ promocji i
rabatow

renoma, prestiz firmy

atrakcyjnosé¢ cenowa oferty || |

rekomendacje
znajomych/rodziny

o 0% 25% . 50% 75% . 100%
B 1 - zupetnie niewazne B 2 - raczej niewazne B 3 - raczej wazne o,
B4 - wazne H 5 - bardzo wazne E nie wiem/trudno powiedziec

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.

43



4.11. Preferencje osob nieposiadajacych telefonu stacjonarnego

P26. Prosze powiedzie¢, dlaczego nie ma Pan(i) w domu telefonu stacjonarnego?

Pytanie zadano wytacznie osobom nieposiadajacym telefonu stacjonarnego.

Najczesciej wystepujaca przyczyna braku telefonu stacjonarnego wsréd badanych
jest posiadanie telefonu komoérkowego, ktory zaspokaja ich potrzeby (70,0 %). Ponad
jedna czwarta badanych (28,3 %) wskazuje, iz telefon stacjonarny jest zbyt drogi, a

14,6 % uwaza, ze nie jest on im w ogole potrzebny.

Wykres 30. Powody nieposiadania telefonu stacjonarnego (w %, n=986).

wystarcza telefon komérkowy

jest za drogi

nie jest potrzebny

wystarcza telefon w miejscu pracy

korzysta z budek telefonicznych

mieszka tu tymczasowo

niedawno sie wprowadzit i jeszcze nie ma

oczekuje na przytaczenie telefonu

inny powod

nie wiem/trudno powiedzie¢

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P27. Czy w domu byta wczesniej zainstalowana linia stacjonarna?
Pytanie zadano wytacznie osobom nieposiadajacym telefonu stacjonarnego.

Ponad potowa badanych (54,4 %), ktorzy nie maja telefonu stacjonarnego, posiadato

taki telefon wczesniej, a 36,2 % nie posiadato go w ogole.

.....

9,4

Nie

Tak

ElNie wiem/ trudno
powiedzie¢

P28. Jakiego operatora byta to linia?

Pytanie zadano wytacznie respondentom posiadajacym w przesztosci stacjonarng linie

telefoniczna.

Przewazajaca czes¢ respondentow korzystata w przesztosci z ustug Telekomunikacji
Polskiej (92,9 %). Z Netii zrezygnowato 1,5 %, z Dialogu 2,2 %, a z innego operatora
1,9 % badanych.

Wykres 32. Operator, ktorego linia byta wczesniej zainstalowana (w %, n=359).

Telekomunikacja Polska

Dialog 2,2
Netia 1,5
MNI | O

inny operator lokalny 1,9
nie wiem/ trudno powiedzie¢ 2,2

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P29. Dlaczego zrezygnowat(a) Pan(i) z linii stacjonarnej?

Pytanie zadano wytacznie respondentom posiadajacym w przesztosci stacjonarng linie

telefoniczna.

Gtownym powodem rezygnacji z ustug telefonii stacjonarnej byty zwiazane z nig
wysokie optaty (54,0 %) oraz bardziej odpowiadajacy potrzebom respondentéw
telefon komorkowy (47,3 %). Brak potrzeby korzystania z telefonu stacjonarnego byt

powodem rezygnacji dla jednej czwartej badanych (32,9 %).

Wykres 33. Powody rezygnacji z linii stacjonarnej (w %, n=359)*.

o

10 20 30 40 50 60

kupitem(am) telefon komérkowy, lepiej odpowiada _ 4.3
on moim potrzebom ’

zta jakos¢ potaczen

2,4

zta obstuga operatora §1,0

inny powéd F 4,4

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P30. Prosze powiedziec, co sktonitoby Pana/ig do zainstalowania telefonu

stacjonarnego?

Pytanie zadano wytacznie osobom nieposiadajacym telefonu stacjonarnego.

Najczesciej padajaca odpowiedzig byto stwierdzenie, ze nic nie jest w stanie
zacheci¢ badanego do zainstalowania telefonu stacjonarnego (tak odpowiedziato
66,6 % badanych). Z kolei 21,3 % podato, ze niska cena za potaczenia bytaby zacheta

do zatozenia telefonu stacjonarnego. Atrakcyjne ustugi zachecityby 8,6 % badanych.

Wykres 34. Czynniki wptywajace na podjecie decyzji o instalacji telefonu stacjonarnego (w %,

n=986).

10 20 30 40 50 60 70

o

niskie ceny za potaczenia — 21,3

ciekawa promocja _ 12,1

atrakcyjne ustugi dodatkowe

(np. Duza ilo$¢ darmowych - 8,6

minut)

atrakcyjny aparat
o 4o
telefoniczny
inne I 1,9
e I, ¢ ¢
zacheci¢ ’

nie wiem F 8,4

*Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P31. Prosze oceni¢, w jakim stopniu na Pana(i) decyzje o zainstalowaniu

telefonu stacjonarnego wptynetyby ponizsze utatwienia ...?

Zastosowano skale ocen od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,to utatwienie na pewno nie wptynetoby na

mojq decyzje, a 5 - ,,to utatwienie na pewno wptynetoby na mojq decyzje”.

Pytanie zadano wytacznie osobom nieposiadajacym telefonu stacjonarnego.

Za czynnik, ktory w najwiekszym stopniu wptynatby na decyzje o zainstalowaniu
telefonu stacjonarnego, respondenci uznali stata optate miesieczna za ustugi
telefonii stacjonarnej z mozliwoscia corocznego ustalania jej wysokosci w zaleznosci
od rzeczywistych wydatkéw (Srednia 2,4) oraz szybki i tatwy dostep do informacji o
biezacej wysokosci rachunku (Srednia 2,2). Pozostate utatwienia mogace wptynac na
decyzje o instalacji telefonu stacjonarnego uzyskaty srednie oceny wptywu po 2,1

kazdy.

Wykres 35. Wptyw utatwien na decyzje o zainstalowaniu telefonu stacjonarnego (w %, n=986)*.

H 1 - na pewno nie wptynetoby na moja decyzje H2
3 @4
E15 - na pewno wptynetoby na moja decyzje Elnie wiem/trudno powiedzie¢

brak odpowiedzi

stata optata miesieczna za ustugi telefonii stacjonarnej z
mozliwoscia corocznego ustalania jej wysokosci w zaleznosci
od rzeczywistych wydatkow

szybki i tatwy dostep do informacji o biezacej wysokosci
rachunku

mozliwos¢ okreslenia sposobu i czestotliwosci otrzymywania
faktury

mozliwo$¢ wprowadzenia blokady na numery 0-700

mozliwos$¢ wprowadzenia blokady na wybrane numery

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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4.12. Warunki przytaczenia telefonu stacjonarnego

P32. Prosze powiedzie¢ ile, wedtug Pana(i), powinna wynosi¢ maksymalna kwota

za przytaczenie telefonu stacjonarnego?

Pytanie zadano wszystkim respondentom

Ponad potowa wszystkich respondentéw (58,4 %) uznata, iz przytaczenie telefonu
stacjonarnego nie powinno wiazac sie z dodatkowymi kosztami. Jeden na szesciu
ankietowanych (16,0 %) wymienit konkretna kwote, ktorg sktonny bytby poniesc -
srednio ok. 44,5 PLN. Takze jeden na czterech badanych (25,6 %) nie umie okresli¢

kwoty za przytaczenie telefonu stacjonarnego.

Wykres 36. Maksymalna kwota za przytaczenie telefonu stacjonarnego (w %, n=1600).

16.0 mediana: 20 PLN

srednia: 44,5

B wymieniono kwote
58,4
B przytaczenie powinno by¢ bezptatne

H nie potrafie okresli¢ tej kwoty

Wsrod respondentow, ktorzy wymienili konkretng kwote, niespetna potowa wskazata
maksymalnie 10 PLN, jako kwote, ktora sktonna bytaby zaptaci¢ za przytaczenie
telefonu stacjonarnego. Jedna pigta badanych (19,4 %) bytaby w stanie wydac na
ten cel 11-30 PLN. Takze jedna szosta (17,1 %) wydataby 31-50 PLN.
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Wykres 37. Przedziaty kwot za przytaczenie telefonu stacjonarnego (w %, n=256).

do 10 zt

11 do 30 zt

31 do 50 zt

51d0 70 z

71 do 100 zt

powyzej 100 zt
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P33. lle dni powinien wynosi¢ wedtug Pana(i) sredni, rozsadny czas oczekiwania

na przytaczenie telefonu stacjonarnego?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Dwie trzecie badanych byto w stanie okresli¢ sredni rozsadny czas oczekiwania na
przytaczenie telefonu stacjonarnego (58,1 %), ktory wedtug nich powinien wynosic¢

ok. 6 dni. Co trzeci respondent nie potrafit okresli¢ tego czasu (41,9 %).

Wykres 38. Sredni rozsadny czas oczekiwania na przytaczenie telefonu stacjonarnego (w %, n=1600).

SREDNIA: 6 dni|

58,1 M nie potrafie okresli¢

B wymieniono czas

Ponad potowa badanych (57,3 %), ktorzy okreslili pozadany czas oczekiwania na
przytaczenie telefonu stacjonarnego, wskazywata maksymalnie 5 dni oczekiwania.
Dla co czwartego respondenta rozsadny czas zawierat sie pomiedzy szescioma a
dziesiecioma dniami (28,7 %). Jedynie 14,0 % badanych godzi sie, aby czas

przytaczenia telefonu byt dtuzszy niz 10 dni.

Wykres 39. Przedziaty czasu oczekiwania na przytaczenie telefonu stacjonarnego (w %, n=934).

0 10 20 30 40 50 60 70

do 5 dni 57,3
6 do 10 dni
11 do 20 dni

powyzej 20 dni
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P42. Jaka jest Pana(i) srednia miesieczna wysokos¢ rachunkéow za telefon w
ostatnich 3 miesigcach u operatora telefonii stacjonarnej, z ustug ktoérego

korzysta Pan(i) najczesciej?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny.

Srednia miesieczna optata za telefon stacjonarny w sieci gtdwnego operatora wynosi
ok. 65,7 PLN. Najliczniejszq grupe posiadaczy telefonow stacjonarnych stanowig
osoby ptacace rachunki od 51 do 100 PLN miesigcznie (45,4 %). Niemal jedna piata
(19,3 %) ptaci rachunki w wysokosci 41-50 PLN, a blisko jedna czwarta (23,9 %) -
ponizej 40 PLN.

Wykres 40. Srednia miesieczna wysoko$¢ rachunkéw za telefon stacjonarny u gtéwnego operatora (w
%, n=614).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P43. Jaka jest srednia wysokos¢ rachunkéw za telefon w ostatnich 3 miesigcach
u innego operatora telefonii stacjonarnej, przez ktérego wykonuje Pan(i)

potaczenia na zasadzie preselekcji?

Pytanie zadano wszystkim respondentom w badaniu. Analiza objeta tylko te osoby, ktore

udzielity odpowiedzi na to pytanie.

Srednia wysoko$¢ rachunkéw u innego operatora, wybieranego na zasadzie
preselekcji wynosi 77,3 zt. Wysokos¢ rachunkow ponizej 50 zt zgtasza czterech na
dziesieciu respondentow (40,1%). Czterech na dziesieciu badanych deklaruje srednig

miesieczna wysokos¢ rachunkow w przedziale 51-100 zt.

Wykres 41. Srednia miesieczna wysokos$¢ rachunkéw za telefon stacjonarny u innego operatora, niz

gtowny (w %, n=80).
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P44, Czy ma Pan(i) mozliwo$¢ kontroli naliczanych rachunkéw u operatora sieci

stacjonarnej?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny.

Niemal co trzeci badany (32,2 %) deklaruje brak mozliwosci kontroli naliczanych
rachunkow u operatora telefonii stacjonarnej. Ponad jedna trzecia ankietowanych
(36,8 %) posiada taka mozliwos¢. Natomiast prawie jedna trzecia (31,0 %) nie potrafi

odpowiedzie¢ na tak zadane pytanie.

Wykres 42. Posiadanie mozliwosci kontroli naliczanych rachunkow u operatora telefonii stacjonarnej

(w %, n=614).
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P45. lle wynosi Pana(i) abonament za telefon stacjonarny u gtbwnego operatora

sieci stacjonarnej?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny.

Na optacenie abonamentu za telefon stacjonarny u gtownego operatora ankietowani
wydaja miesiecznie srednio okoto 44,5 PLN.

Najwieksza grupe respondentow stanowia osoby ptacace abonament w wysokosci od
41-50 PLN miesiecznie (31,8 %) oraz 21-30 PLN miesiecznie (21%). Jedna piata
badanych (20%) optaca abonament mieszczacy sie w przedziale 51-100 PLN.

Wykres 43. Przedziaty kwot abonamentu za telefon stacjonarny (w %, n=614).
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Odpowiedzi na wykresie mogqg nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P46. Czy ma Pan(i) darmowe minuty do wykorzystania w ramach abonamentu?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny.

Ponad dwie trzecie ankietowanych (78,1 %) posiada darmowe minuty do
wykorzystania w ramach abonamentu. Jedna dziesiata (10,9 %) nie dysponuje takim

pakietem.

Wykres 44. Posiadanie darmowych minut w ramach abonamentu (w %, n=614).
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4.13. Sktonnos¢ do polecania innym wybranego operatora

P47. Czy byt(a)by Pan(i) sktonny(a) poleci¢ innym operatora telefonii

stacjonarnej z ustug, ktérego korzysta Pan(i) najczesciej?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny.
Ponad potowa (59,0 %) badanych bytaby sktonna poleci¢ swojego gtdbwnego operatora
innym osobom. Blisko jeden na szesciu ankietowanych (14,5 %) nie przewiduje

mozliwosci polecania swojego operatora innym.

Wykres 45. Sktonnosc do polecania swojego gtéwnego operatora innym (w %, n=614).
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5.Rynek telefonii ruchomej

5.1.  Znajomos¢ spontaniczna dostawcow ustug telefonii ruchomej

P65. Prosze powiedziec, jakie sieci (marki) telefonii komérkowej Pan(i) zna?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Trzech operatorow telefonii ruchomej funkcjonujacych na polskim rynku posiada
zblizony poziom znajomosci spontanicznej (samodzielne podanie nazwy przez
respondenta).

Era jest nieznacznie lepiej rozpoznawalng marka telefonii ruchomej - 82,8 %
respondentdw wymienia jej nazwe, niz Orange (ta marke wymienia 81,1 %
badanych). Nieco mnie osob rozpoznaje Plusa (77,7 %). Ponad potowa respondentow
wymienia marki Heyah (53,5 %) i Play (61,2 %). Niemal jedna trzecia respondentow
(29,0 %) zna marke Sami Swoi, a ponad jedna piata (22,9) ,36,6”. Pozostali

operatorzy uzyskali liczbe wskazan nieprzekraczajaca 10 %.
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Wykres 46. Spontaniczna znajomos¢ marek telefonii ruchomej (w %, n=1600)*.
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5.2. Zrédta informacji na temat oferty sieci (marek) telefonii ruchomej

P66. Prosze powiedzieé, skad znana jest Panu(i) oferta sieci (marek) telefonii

komoérkowej?

Pytanie zadano tym respondentom, ktorzy maja telefon komoérkowy i znali przynajmniej

jedna marke telefonii ruchomej.

Znajomos¢ oferty z mediow - radio i telewizja - wskazuje 74,3 % badanych. Istotne
zrodta informacji na temat oferty sieci telefonii ruchomej to rowniez
rodzina/znajomi (52,3 %), ulotki (33,3 %), Internet (27,3 %) oraz prasa (27,4 %).

Wykres 47. Zrédta informacji na temat oferty marek telefonii ruchomej (w %, n=1504)*.

90 100

Reklama w radiu lub w telewizji

Rodzina / znajomi

Ulotka

Prasa (gazety, czasopisma)

Internet

Billboard

Punkt Obstugi Klienta u operatora

Akwizycja przez telefon

Nie znam oferty operatorow

Inne zrédto

*Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.3. Liczba telefonéw komorkowych w gospodarstwie domowym

P67. lle posiadajga Panstwo telefonéw komoérkowych w swoim gospodarstwie
domowym? Prosze udzieli¢ odpowiedzi w podziale na liczbe telefonéow
prywatnych i stuzbowych trzech wybranych os6b Panstwa gospodarstwa

domowego, ktorzy maja powyzej 15 lat.

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komorkowy.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentdéw (90,1 %) posiada jeden prywatny telefon
komorkowy. Jeden telefon stuzbowy posiada 4,1 % respondentow.

Uzycie telefonow komdrkowych w rodzinie staje sie powszechne i zazwyczaj oprocz
respondenta kolejne osoby zamieszkujace gospodarstwo domowe posiadaja
prywatne telefony komorkowe. 38,8 % respondentéow pytanych o druga osobe
powyzej 15 roku zycia, wskazuje, ze osoba ta posiada telefon komoérkowy, a 37,2 %
0s0b wskazuje rowniez, ze trzecia osoba w rodzinie posiada prywatny telefon
komorkowy. 12,2 % respondentow odpowiedziata, ze druga osoba w rodzinie
powyzej 15 roku zycia posiada stuzbowy telefon komérkowy.

Dwa lub wiecej stuzbowych telefonow komoérkowych posiada 2,1 % respondentow

(suma wskazan ,,2 telefony” i ,,3 telefony i wiecej”).
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Wykres 48. Liczba posiadanych telefonow komérkowych w gospodarstwie domowym (w %, n=1360).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.4. Rodzaj wykonywanych potaczen

P68A. Prosze okresli¢, jaki jest rodzaj potaczen realizowanych przy pomocy

telefonu komérkowego:

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy maja prywatny telefon komorkowy (w
przypadku posiadania wiecej niz 1 telefonu - pytano o gtowny telefon, czyli tej, z ktorego

Respondent korzysta najczesciej).

Respondenci przy uzyciu telefonu komoérkowego realizujg przewaznie w rownym

stopniu potaczenia wychodzace i przychodzace - robi tak 81,7 % badanych.

Wykres 49. Rodzaj potaczen realizowanych przy pomocy telefonu komoérkowego (w %, n=1356).

gtownie potaczenia wychodzace
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P68B. Prosze okresli¢, jaki jest rodzaj potaczen realizowanych przy pomocy

telefonu komérkowego:
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Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja prywatny telefon komdrkowy (w
przypadku posiadania wiecej niz 1 telefonu - pytano o gtowny telefon, czyli tej, z ktérego

Respondent korzysta najczesciej).

Najwiecej osob deklaruje, ze telefonu komorkowego uzywa mniej wiecej tak samo
czesto wykonujac potaczenia do wtasnej sieci komoérkowej, innych sieci
komorkowych i do sieci stacjonarnych. Co piaty respondent (18,9 %) wykonuje

przewaznie potaczenia do wtasnej sieci.

Wykres 50. Rodzaj potaczen realizowanych przy pomocy telefonu komoérkowego (w %, n=1356)*.
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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5.5. Korzystanie z sieci (marek) telefonii ruchomej

P69. Prosze powiedzie¢ z ustug, ktorych sieci (marek) telefonii komoérkowej
Panstwo korzystaja? Prosze udzieli¢ odpowiedzi oddzielnie dla trzech wybranych

osob Panstwa gospodarstwa domowego, ktorzy maja powyzej 15 lat?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komorkowy.

Najwieksza grupa respondentéw korzysta z ustug Orange (36,7 % osob). Jedna
czwarta respondentdw korzysta z Plusa (26,3 %), a nastepnie z Ery (22,6 %).

Takie same tendencje popularnosci marek wystepuja w dwoch pozostatych grupach.
Zarowno druga, jak i trzecia osoba najczesciej korzysta z Orange (odpowiednio 31,8
% i 34,6 %), nastepnie z Plusa (odpowiednio 28,2 % i 28,8 %) oraz z Ery (odpowiednio
22,3 %1 18,7 %). Play i Heyah sa zdecydowanie mniej popularne w kazdej z grup.
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Wykres 51. Marka, z ktorej ustug korzysta badany i kolejne 2 osoby w rodzinie (w %, n=1286)*.
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.6. Formy ustug telefonicznych w telefonii ruchomej

P70. Z jakiej formy ustug telefonicznych Panstwo korzystaja? Prosze wskazac

wszystkie odpowiedzi, ktére Paristwa dotycza.
Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy maja telefon komorkowy.

Wsrod respondentdéw najbardziej popularnymi formami ustugi telefonicznej w
telefonii ruchomej sa umowy na abonament (46,7 %) oraz telefony na karte pre-paid
(47,0 %). W rodzinach respondentow nieznacznie bardziej popularna jest oferta na
karte pre-paid (druga osoba w rodzinie - 29,9 %, a trzecia osoba w rodzinie - 18,4 %).
»Mix” jest najmniej popularny w badanych grupach i nie przekracza 10 % wskazan w

zadnej z nich.

Wykres 52. Formy korzystania z telefonow komorkowych (w %, n=1356)*.
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P71. Z jaka czestotliwoscia wykonuje Pan(i) potaczenia z telefonu komérkowego

na numery alarmowe?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy maja telefon komorkowy.

Wsrod respondentéw posiadajacych telefon komoérkowy 34,5% osob dzwoni na
numery alarmowe rzadziej niz raz na pot roku. Jedynie 5,7% wykonuje takie

potaczenia raz na pét roku.

Wykres 53. Czestos¢ wykonywania potaczen na numery alarmowe (w %, n=1356).
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P72. Jaka jest skutecznos¢ potaczen na numery alarmowe?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy maja telefon komorkowy.

Wsrod osob posiadajacych telefon komorkowy jedna czwarta badanych (25,1%)
zawsze dodzwania sie na numery alarmowe, natomiast 6,9% osob nigdy sie nie

dodzwania.

Wykres 54. Skutecznos¢ wykonywania potaczen na numery alarmowe (w %, n=1356)*.
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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5.7. Plany zakupu telefonu komorkowego

P73. Prosze powiedziec czy planuja Panstwo zakup/dokupienie...?

Pytanie zadano wszystkim badanym.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow w badaniu (ponad 90%) nie planuje

zakupu/dokupienia telefonu komoérkowego w zadnym systemie optat. Zakup telefonu

komorkowego z abonamentem planuje jedynie 2,6 % wszystkich respondentéw, a na

karte pre-paid - 4,1 % respondentow.

Respondenci pytani o zakup telefondw komorkowych przez kolejne osoby

mieszkajace w gospodarstwie domowym mowia, iz tylko nieznaczny odsetek z nich

mysli o takim zakupie.

Wykres 55. Plany zakupu telefonu komorkowego (w %, n=1600)*.
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P74. W jakiej sieci rozwazajg Panstwo zakup lub dokupienie telefonu?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy planuja zakup/dokupienie telefonu

komorkowego.

Trzy najpopularniejsze marki we wszystkich grupach to Orange, Plus i Era.
Stosunkowo mniejszym zainteresowaniem cieszy sie Play i Heyah (jedynie w
przypadku trzeciej osoby w rodzinie Heyah uzyskata wyzszy odsetek wskazan (14%)
niz Plus i Play.

Gtowna osoba udzielajaca odpowiedzi w badaniu planuje zakup/dokupienie telefonu
komorkowego w sieci Orange (24,4 %), Plus (16,4 %) oraz Era (13,9 %).

Wykres 56. Plany zakupu - rozwazana siec¢ (w %, n opisano dla kazdej grupy respondentow)
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.8. Zmiany sieci telefonii ruchomej

P75. Czy ktos z Pana(i) gospodarstwa domowego bierze pod uwage rezygnacje z

ustug swojej sieci telefonii komérkowej w najblizszym czasie?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komoérkowy.

Zdecydowana wiekszos¢ badanych (86,7 %) nie zamierza w najblizszym czasie

zmieniaé sieci telefonii ruchomej. Zamiar zmiany operatora telefonii ruchomej

deklaruje jedynie 4,6 % badanych.

Wykres 57. Branie pod uwage rezygnacji z ustug sieci telefonii ruchomej (w %, n=1356).
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P76. Czy zmieniat(a) Pan(i), lub kto$ z Pana(i) gospodarstwa domowego,

operatora telefonii komérkowej?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy maja telefon komorkowy.

Wsrod korzystajacych z telefondow komodrkowych istnieje wysoki poziom lojalnosci -

84,4 % badanych nie zmienito dotychczas sieci telefonii ruchomej.

Wykres 58. Zmiany sieci telefonii ruchomej (w %, n=1356).
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P76A. lle razy zmieniat(a) Pan(i), lub kto$ z Pana(i) gospodarstwa domowego,
sie¢ telefonii komérkowej?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktdrzy maja telefon komoérkowy i dokonali zmiany sieci

telefonii ruchomej.

Niemal trzy czwarte respondentow (73,3 %), ktorzy dokonali zmiany sieci telefonii
ruchomej, uczynili to jeden raz. Dwa razy sie¢ zmieniato 16,8 % badanych, trzy razy
- 8,0 % badanych.

Wykres 59. Liczba zmian sieci telefonii ruchomej (w %, n=197).
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P77. Czy byta to zmiana ....?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komoérkowy i dokonali zmiany sieci

telefonii ruchomej.

Dwie najbardziej popularne formy zmiany sieci telefonii ruchomej to zmiana z

telefonu na abonament na telefon na inny abonament (43,6 %), a nastepnie z

telefonu na karte pre-paid na telefon na inny rodzaj karty pre-paid (31,5 %).

Wykres 60. Rodzaj zmiany sieci telefonii ruchomej (w %, n=221)*.
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pre-paid
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Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P78. Na jakie sieci zmieniali Panstwo poprzednia sie¢ telefonii komérkowej?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, w ktorych gospodarstwie domowym jest przynajmniej 1

osoba, ktora ma telefon komorkowy i dokonata zmiany sieci telefonii ruchomej.

W grupie respondentow dokonujacych zmiany sieci ruchomej najpopularniejszymi
markami, na ktorych dokonywano zmiany sg Plus (26,0 %), nastepnie Orange (19,7 %)
i Play (19,6 %). Przy drugiej osobie w rodzinie lista popularnosci ksztattuje sie dos¢
podobnie - trzy najpopularniejsze sieci Play, Orange, Plus i Era uzyskaty nastepujace
odsetki wskazan: 10,7%, 9,8%, 9,5% i 9%. Trzecia osoba w rodzinie respondentéw
najczesciej wybierata Plusa (6,0 %), potem Orange (5,3 %). Heyah jest zdecydowanie

mniej chetnie wybierana przez respondentéw i ich rodziny.
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Wykres 61. Zmiana sieci telefonii ruchomej (w %, n=221)*.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90
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Orange
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nie wiem/ trudno
powiedziec

osoba nie zmieniata
operatora

84,0

B 1. osoba w rodzinie (Respondent) @ 2. osoba w rodzinie (powyzej 15 roku zycia)

O 3. osoba w rodzinie (powyzej 15 roku zycia)

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.9. Korzystanie z ustug telefonii ruchomej

P79. Z jakich ustug, Swiadczonych przez sieci (marki) telefonii komoérkowej
korzysta Pan(i)? Prosze na pierwszym miejscu wskaza¢ ustuge najczesciej
wykorzystywana, na drugim wykorzystywana rzadziej itd. Jesli w ogodle nie

korzysta Pan(i) z danej ustugi, prosze ja pominac.
Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy posiadajg telefon komorkowy.

Potaczenia gtosowe sa najczesciej wykorzystywang forma porozumiewania sie przez
telefon. Na pierwszym miejscu wymienia je 85,2 % badanych. Popularng forma, z
ktorej korzystaja osoby posiadajace telefon komorkowy jest rowniez wysytanie
SMS’6w. Na pierwszym miejscu stawia ja 16,3 % badanych, a na drugim miejscu 70,6
% badanych.

Pozostate ustugi wykorzystywane sa sporadycznie.

Wykres 62. Korzystanie z ustug telefonii ruchomej (w %, n=1356)*.

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
0,2
potaczenia gtosowe [ 10,0 4,3]
0,3
0,1
SMS 706 | 129 |
0,1

wes [ e e

0}3

WAP/Internet 0 an 78,5

B 1 - ustuga najczesciej wykorzystywana @ 2 - ustuga czesto wykorzystywana
0O 3 - ustuga rzadziej wykorzystywana 04 - ustuga bardzo rzadko wykorzystywana
O brak odpowiedzi/ nie korzysta

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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5.10. Percepcja optat za potaczenia i SMSy

P80. Jaka maksymalna kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ za.. (w
komunikacji krajowej)

- 1 MINUTE wykonywanego potaczenia gtosowego

« 1 SMS wystanego

« 1 MMS wystanego

- 1MB transmisji danych

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy posiadaja telefon komérkowy.

P80A. Maksymalna kwota za 1 minute wykonywanego potaczenia gtosowego

Respondenci najczesciej (24,5 %) byliby sktonni zaptaci¢ za minute potaczenia
gtosowego 0,21 - 0,30 PLN. Jedna czwarta (23,4 %) zaptacitaby za minute rozmowy
0,11 - 0,20 PLN. Srednia proponowana przez badanych cena to ok. 0,32 PLN za

minute.

Wykres 63. Przedziaty kwot za 1 minute wykonywanego potaczenia gtosowego (w %, n=1356).

0,10 PLN i ponizej

0,11 - 0,20 PLN 23,4

0,21 - 0,30 PLN

0,31-0,50 PLN 23,2

0,51 -1PLN

SREDNIA: 0,32 PLN

powyzej 1 PLN
mediana: 0,29 PLN

nie wiem/trudno powiedzie¢ 2,2 dominanta: 0,20 PLN
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P80B. Maksymalna kwota za wystanego 1 SMS

Ponad potowa badanych (54,8 %) maksymalnie zaptacitaby za 1 SMSa nie wiecej niz
0,10 PLN. Jedna czwarta (23,5%) bytaby sktonna ptaci¢ za tg ustuge 0,11 - 0,20 PLN.

Srednia maksymalna cena podawana przez respondentéw to ok. 0,14 PLN za SMSa.

Wykres 64. Przedziaty kwot za wystanego 1 SMS (w %, n=1356).

0 10 20 30 40 50 60

54,8

0,10 PLN i ponizej

0,11 - 0,20 PLN 23,5

SREDNIA: 0,14

0,21 - 0,30 PLN PLN

0,31 - 0,50 PLN
mediana: 0,10 PLN

0,51 -1PLN dominanta: 0,10 PLN

powyzej 1 PLN

nie wiem/trudno powiedzie¢

P80C. Maksymalna kwota za wystanego 1 MMS

Jedna czwarta respondentow (24,8 %) zaptacitaby od 0,11 PLN do 0,20 PLN za
jednego wystanego MMSa. Nieznacznie mniej badanych (23,2 %) bytaby sktonna
ptaci¢ maksymalnie 0,10 PLN. Srednia akceptowalna cena podawana przez

respondentéw to 0,26 PLN za jednego MMSa.

Wykres 65. Przedziaty kwot za wystanego 1 MMS (w %, n=1356)*.

0 10 20 30

0,10 PLN i ponizej 23,2

0,11 - 0,20 PLN

0,21 - 0,30 PLN -
SREDNIA: 0,26 PLN

0,31 -0,50 PLN 12

0,51 -1PLN mediana: 0,20 PLN

powyzej 1 PLN dominanta: 0,20 PLN

nie wiem/trudno powiedziec 22,8

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P80D. Maksymalna kwota za 1MB transmisji danych

Jedna piata badanych (19,5%) zaptacitaby od 0,31 PLN do 0,50 PLN za transmisje
1Mb danych. Co dziesiaty respondent (12,8 %) zaptacitaby od 0,11 PLN do 0,20 PLN,
podobny odsetek uzyskata kwota do 0,10 PLN - 10,6% respondentow zgodzitoby sie
na jej zaptacenie. Srednia akceptowalna cena podawana przez respondentdow to

0,50 PLN za transmisje jednego Mb.

Wykres 66. Przedziaty kwot za 1MB transmisji danych (w %, n=1356)*.

0 10 20 30 40

0,10 PLN i ponizej

0,11 - 0,20 PLN 3
SREDNIA: 0,50 PLN

0,21 - 0,30 PLN

mediana: 0,40 PLN

0,31-0,50 PLN dominanta: 0,50 PLN

0,51 -1PLN

19,5

powyzej 1 PLN
nie wiem/trudno powiedzie¢ 30,3

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.

81



5.11. Percepcja optat za potaczenia i SMSy w roamingu

P81. Ile razy w ciagu ostatniego roku wyjezdzat(a) Pan(i) z Polski do innych
krajow Unii Europejskiej?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy posiadaja telefon komorkowy.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw (71,5%) nie wyjezdzata w ciagu ostatniego
roku do krajow UE. Co dziesiaty respondent wyjechat tylko raz, od 2 do 5 razy

wyjezdzato jedynie 5,9% badanych.

Wykres 67. Wyjezdzanie za granice (w %, n=1356).

0 10 20 30 40 50 60 70 80

od 2 do 5razy - 5,9

od 6 do 10 razy I 1,4

wiecej niz 10 razy I 1,6

nie wiem F 6,2
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P82. Czy w trakcie wyjazdu do innych krajow UE korzystat(a) Pan(i) z telefonu

komoérkowego (z roamingu).

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy wyjezdzaja za granice.

Z roamingu za granica korzysta wiekszos¢ badanych osob (66,4 %).

Wykres 68. Korzystanie z roamingu (w %, n=198).

B Tak
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E Nie wiem/ trudno
powiedzie¢
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P83. Z jakich ustug telekomunikacyjnych korzysta Pan(i) w roamingu?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy wyjezdzaja za granice.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw w roamingu korzysta z ustugi wysytania
SMS oraz odbierania potaczen (odpowiednio 76,9% oraz 74,8%). Nieznacznie
mniej korzysta z wykonywania potaczen - 69,7% badanych. Najmniej

respondentéw korzysta z Internetu (3,5%).

Wykres 69. Korzystanie z roznych ustug w roamingu (w %, n=198).

Wysytanie SMS
Odbieranie potaczen
Wykonywanie potaczen
Odbieranie SMS
Wysytanie MMS - 10,1 E E ;

Odbieranie MMS - 6,1 : : : : .

korzystanie z Internetu 3,5 : : . : :
Nie wiem/trudno powiedzie¢ § 0,6 . : : : X

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P84. Jak w ciagu ostatnich trzech lat zmienito sie Pan(i) wykorzystanie ustug w
roamingu?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy wyjezdzaja za granice.

W przypadku jednej trzeciej badanych czestotliwos¢ wykonywania potaczen,
odbierania potaczen i wysytania SMSow jest taka sama (odpowiednio 31,8%, 32,6% i
31,3%). Jednoczesnie w tych samych aspektach widoczna jest zwiekszona
czestotliwos¢ - 19,2% czesciej wykonuje potaczenia, 17,3% czesciej odbiera

potaczenia, 15,7% czesciej wysyta SMSy, natomiast 14,2% czesciej je otrzymuje.

Wykres 70. Korzystanie z réznych ustug w roamingu (w %, n=198).
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* Odpowiedzi na wykresach mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrgglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P85. Czy kiedykolwiek reklamowat(a) Pan(i) wysokos¢ rachunku telefonicznego

za korzystanie z roamingu?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy wyjezdzaja za granice.

Zdecydowana wiekszos¢ (91,7%) badanych nigdy nie reklamowata wysokosci

rachunku telefonicznego za korzystanie a roamingu.

Wykres 71. Reklamacje rachunku telefonicznego za korzystanie z raomingu (w %, n=198).
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P86. Czy kiedykolwiek korzystata Pan(i) z wymienionych nizej metod redukcji

kosztow ustug telekomunikacyjnych w czasie pobytu za granica?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy wyjezdzaja za granice.

Ponad potowa badanych (52%) nic nie robi w celu zmniejszenia kosztow roamingu.
Co czwarty respondent (25%) wysyta SMSy zamiast dzwonienia. Jedynie 9% os6b

korzysta z karty SIM operatora kraju, ktory odwiedzaja.
Wykres 72. Korzystanie z réznych metod redukcji kosztow w roamingu (w %, n=198)*.

0 20 40 60 80 100

Nie robie nic w celu zmniejszenia kosztéw roamingu — 52;0 . '

Wysytam wiadomos¢ SMS zamiast dzwonienia _ 25,0 ' ' '
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Wybieram recznie w telefonie sie¢ operatora, ktory - 8.0 .
oferuje najtansze potaczenia ’
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Wi-Fi i komunikatorow internetowych ’

Korzystam z karty SIM innego polskiego operatora w czasie I 33 ' ' ' ' )
pobytu za granica ’

Nie wiem/trudno powiedzie¢ F 1 2:,0

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P87. Jaka maksymalna kwote byt(a)by Pan(i) w stanie zaptaci¢ w roamingu (w
komunikacji miedzynarodowej) za:

« 1 minute potaczenia gtosowego wykonywanego do Polski

« 1 SMS do Polski

« 1 MMS do Polski

« 1 MB transmisji danych

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy maja telefon komodrkowy oraz korzystaja

Z roamingu.

P87A. Maksymalna kwota w roamingu za 1 minute potaczenia gtosowego

wykonywanego do Polski

Prawie potowa respondentow (48,3 %), ktorzy maja telefon komorkowy i korzystaja z
roamingu za granica bytaby sktonna ptaci¢ za potaczenie gtosowe do Polski 0,50 PLN
lub mniej. Jedna trzecia badanych (30,8 %) mogtoby ptaci¢ 0,51 - 1 PLN.

Koszt ok. 0,83 PLN jest akceptowalna cena za 1 minute potaczenia gtosowego w

roamingu za granica.

Wykres 73. Przedziaty kwot za 1 minute potaczenia gtosowego do Polski w roamingu (w %, n=198)*.

0 10 20 30 40 50 60

48,3

0,50 PLN i ponizej

0,51 PLN - 1 PLN

1,01 PLN - 1,50 PLN SREDNIA: 0,83 PLN

mediana: 0,60 PLN

powyzej 1,50 PLN 13,1 dominanta: 0,50 PLN

nie wiem/ trudno powiedzie¢

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P87B. Maksymalna kwota w roamingu za 1 SMS do Polski

Najwiecej respondentow, ktorzy maja telefon komorkowy i korzystaja z roamingu za
granicg bytaby sktonna ptaci¢ za 1 SMS do Polski nie wiecej niz 0,50 PLN - 80%
badanych. Jedynie co dziesigta osoba mogtaby ptaci¢ 0,51 - 1 PLN za SMSa.

Koszt ok. 0,45 PLN jest akceptowalng ceng za 1 SMS wedtug sredniej dla wszystkich

0sob korzystajacych z roamingu.

Wykres 74. Przedziaty kwot za 1 SMS do Polski wysytany w roamingu (w %, n=198).
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0,51 PLN - 1 PLN - 12,9
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P87C. Maksymalna kwota w roamingu za 1 MMS do Polski

Najwiecej respondentow, ktorzy maja telefon komorkowy i korzystaja z roamingu za
granicg bytaby sktonna ptaci¢ za 1 MMS do Polski ponizej 0,50 PLN. Takich os6b w
badanej populacji jest 53,7 %. Jedna piata badanych (19,4 %) zaptacitoby za ta
ustuge od 0,51 PLN do 1 PLN.

Sredni akceptowalny koszt ok. 0,65 PLN. za 1 MMS wsrdd osob korzystajacych z

roamingu za granica.
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Wykres 75. Przedziaty kwot za 1 MMS do Polski wysytany w roamingu (w %, n=198).

10 20 30 40 50 60

o

1,00 PN- 1,50 LN [ 2.1 SREDNIA: 0,65 PLN
.. mediana: 0,40 PLN
powyzej 1,50 PLN - 4,9 dominanta: 0,40 PLN

nie wiem/ trudno powiedzie¢ 19,9

P87D. Maksymalna kwota w roamingu za 1 MB transmisji danych

Najwiecej respondentow, ktorzy maja telefon komorkowy i korzystaja z roamingu za
granicg bytaby sktonna ptaci¢ za 1 MMS do Polski ponizej 0,50 PLN. Takich os6b w
badanej populacji jest 28%. Jedna czwarta badanych (22,7 %) zaptacitoby za ta
ustuge nie wiecej niz od 0,51 PLN do 1 PLN.
Sredni akceptowalny koszt ok. 0,90 PLN za 1 MMS wérod oséb korzystajacych z

roamingu za granica.

Wykres 76. Przedziaty kwot za 1 MB transmisji danych do Polski wysytany w roamingu (w %, n=198)*.
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1,01 PLN - 1,50 PLN l 1,0 SREDNIA: 0,90 PLN

e . mediana: 0,60 PLN
powyzej 1,50 PLN _ 9,0 dominanta: 0,60 PLN

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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5.12. Czestos¢ wykonywania potaczen i wysytania SMSow /MMSow

P88. lle srednio wykonuje/wysyta Pan(i) tygodniowo potaczen gtosowych,
wiadomosci SMS i MMS?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komorkowy, korzystaja z

potaczen gtosowych.

P88A. Wykonywanie potaczen gtosowych

Jedna trzecia badanych (30,2 %) wykonuje tygodniowo do 10 rozméw przez telefon
komorkowy. Niewiele mniej (27,9 %) rozmawia od 11 do 20 razy tygodniowo. Jedna
piata (22,6 %) rozmawia tygodniowo czesciej niz 30 razy.

Srednia ilo$¢ rozmoéw dla wszystkich badanych to 28 rozméw w tygodniu.

Wykres 77. Przedziaty liczebnosci sredniej liczby wykonywanych potaczen gtosowych (w %, n=1291).

35,0 -
30,2
30,0 - 27,9 SREDNIA: 28 rozmoéw glosowych w tygodniu
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rozmow rozmow rozmow rozmoéw rozmoéw rozmow rozmow rozmow trudno
powiedziec

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P88B. Wysytanie wiadomosci SMS do sieci stacjonarnych

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy maja telefon komorkowy oraz wysytaja SMS-y

do sieci stacjonarnych.

39,0 % badanych w ogéle nie wysyta SMSow do sieci stacjonarnych, a 25,1 % nie
potrafi okreslic ile wysyta smsow.

Srednia ilo$¢ wysytanych SMSéw do sieci stacjonarnych dla wszystkich badanych to
10 SMSow w tygodniu.

Wykres 78. Przedziaty liczebnosci Sredniej liczby wysytanych wiadomosci SMS do sieci stacjonarnej (w
%, n=1186).
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P88C. Wysytanie wiadomosci SMS do sieci komérkowych

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komoérkowy oraz wysytaja SMS-y

do sieci ruchomych.

Respondenci srednio wysytaja 27 SMSéw tygodniowo do sieci ruchomych. Ponad
jedna czwarta (27,1) to osoby, wysytajace od 1 do 10 SMSow, co dziesigta osoba
(10,8 %) wysyta od 11 do 20 SMSow w tygodniu.

Wykres 79. Przedziaty liczebnosci sredniej liczby wysytanych wiadomosci SMS do sieci ruchomych(w
%, n=1186).
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P88D. Wysytanie wiadomosci MMS

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktdrzy maja telefon komorkowy oraz wysytaja MMS-

Y.

Respondenci srednio wysytaja ok. 3 MMSow w tygodniu.
Najwieksza grupa badanych - 19,7 % - wysyta 1 MMSa tygodniowo. Stosunkowo duza

grupa (22,9 %) wszystkich badanych nie potrafi okresli¢ ilosci MMSow, ktore wysyta.

Wykres 80. Przedziaty liczebnosci sredniej liczby wysytanych wiadomosci MMS (w %, n=502).
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5.13. Przenoszenie numerow
P89. Czy skorzystat(a) Pan(i) z mozliwosci przeniesienia numeru?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy maja telefon komorkowy.

Wiekszos¢ respondentow (89,2 %), ktorzy maja telefon komorkowy i dokonali zmiany
sieci telefonii ruchomej nie skorzystato z mozliwosci przeniesienia numeru. Z takiej

mozliwosci skorzystato 9% respondentow.

Wykres 81. Korzystanie z przeniesienia numeru w przesztosci (w %, n=1356).
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@ brak odpowiedzi

89,2
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5.14. Czynniki brane pod uwage przy wyborze sieci(marki) telefonii ruchomej

P90. Prosze oceni¢ w skali 1-5, jak, Pana(i) zdaniem, wazne jest przy wyborze
sieci(marki) telefonii komérkowej ...?

Skala 1-5, gdzie 1 oznacza ,,zupetnie niewazne”, a 5 - ,,bardzo wazne”

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Wszystkich respondentéw w badaniu zapytano o cechy, ktore sa wazne przy wyborze
marki telefonii ruchomej. Dla badanych najwazniejsze sa czynniki zwigzane ze
strategiag cenowa: atrakcyjnos¢ cenowa oferty (57,9 % ocen ,bardzo wazne”) oraz
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow (52,1 % odpowiedzi ,,bardzo wazne”.). Mniej wazna
jest atrakcyjnos¢ aparatow telefonicznych (39,8 % ocen 5) i szeroki zakres

oferowanych ustug (32,4 % ocen 5).

Wykres 82. Czynniki wazne przy wyborze sieci (w %, n=1600).

@ 1 - zupetnie niewazne @ 2 - raczej niewazne 03 - raczej wazne
04 - wazne @5 - bardzo wazne O nie wiem/ trudno powiedzie¢
1,2
atrakcyjnos¢ cenowa oferty [{]6,9] 28,7 57,9 B, ¢
1,5
1,4
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow {1 10,3[ 30,2 | 52,1 4,2
11,8
2,3
atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow
Y] owanyen ap NIEZA 39,8 5,0
telefonicznych
4,3

118
szeroki zakres oferowanych ustug/nowe ustugi f{, | 15,2 40,8 32,4 5,3}
2,5

dostepnosc¢ obstugi, dostepnos¢ linii
informacyjnych dla abonentow

rekomendacja znajomych, rodziny

ceny ustug w roamingu 12,2 | 18,4 | 25,9 LRI 9,0 |

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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5.15. Satysfakcja abonentow z dostawcy ustug telefonii ruchomej

P91. Na ile jest Pan(i) zadowolony(a) z ustug sieci (marki) w zakresie .... Prosze

oceni¢ te sieci z ustug, ktorych korzystat(a) Pan(i) lub korzysta obecnie.
Prosze postuzyc¢ sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,w ogdle nie jestem zadowolony(a)” a 5 -

jestem catkowicie zadowolony(a)?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komorkowy.

Poziom zadowolenia z ustug gtownych sieci telefonii ruchomej (Era, Orange, Plus i
Play) jest raczej wysoki i dla wszystkich kryteriow jest oceniany w pieciostopniowej
skali w granicach 4,0. Odnotowuje sie wyzsze oceny sieci Play w zakresie prawie
wszystkich kryteriow - wszystkie aspekty w przypadku tej sieci zostaty oceniane
$rednio na 4,2. Dla marki Plus odnotowuje sie ogdlnie najnizsze oceny. Srednia

ocena tej sieci wynosi okoto 4,0.
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P91A. Poziom zadowolenia z sieci ERA

Sredni poziom zadowolenia abonentéw Ery wyglada nastepujaco:
- 0golna ocena zadowolenia z ustug - 4,2.

- zakres oferowanych ustug/nowe ustugi- 4,1.

- dostepnosc obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,0.

- atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 4,0.

- atrakcyjnos¢ promocji i rabatéw - 4,0.

- atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,1.

- ocena jakosci innych ustug - 4,0.

Wykres 83. Zadowolenie z poszczegolnych ustug sieci ERA (w %, n=324).

W1 - w ogole nie jestem zadowolony @2 a3 o4 W5 - jestem catkowicie zadowolony
0,5
og6lna ocena zadowolenia z ustug ||11,8f 50,7 | 35,6
1,3
11,1
zakres oferowanych ustug / nowe ustugi | 14,7 50,8 | 31,5
2

dostepnosc obstugi, linii informacyjnych dla

abonentow
2,5
0,5

atrakcyjnos¢ cenowa oferty | | 19,9 | 459 29,6
4,1

0.5
atrakcyjno$¢ promocji i rabatéow |5 19,8 | — 439 30,8
8

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow
telefonicznych

ocena jakosci innych ustug f{ | 19,3 | 474 | 27,9
3,8

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.




P91B. Poziom zadowolenia z sieci ORANGE

Sredni poziom zadowolenia abonentéw ORANGE wyglada nastepujaco:

- 0golna ocena zadowolenia z ustug - 4,2.

- zakres oferowanych ustug/nowe ustugi-

4,2.

- dostepnosc obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,1.

atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 4,1.

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 4,0.

ocena jakosci innych ustug - 4,0.

Wykres 84. Zadowolenie z poszczegolnych ustug

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,1.

sieci Orange (w %, n=540).

W1 - w ogole nie jestem zadowolony @2 a3 o4 W5 - jestem catkowicie zadowolony
0,5
ogoélna ocena zadowolenia z ustug || 15,0 | 428 | 39,7
1,9
0,2
zakres oferowanych ustug / nowe ustugi || 149 | 444 | 38,5
2
sz . e _ss e . 0
dostepnosc¢ obstugi, linii 1’nformacy]nych dla 1372 — 37.4
abonentow
2,2
0,7
atrakcyjno$¢ cenowa oferty || 18,2 | 408 | 37,0
3,2
2.0
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow ff| 19,6 | 391 | 35,6
3,7
atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow (R
v] . ych ap ] 159 | 42,6 | 35,6
telefonicznych -
1,1
ocena jakosci innych ustug ||| 19,0 | 451 31,4

(%]
H

’

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po

przecinku.
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P91C. Poziom zadowolenia z sieci PLUS

Sredni poziom zadowolenia abonentéw PLUS wyglada nastepujaco:
- 0golna ocena zadowolenia z ustug - 4,2.

- zakres oferowanych ustug/nowe ustugi- 4,1.

- dostepnosc obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,1.

- atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 3,9.

- atrakcyjnos¢ promocji i rabatéw - 4,0.

- atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,0.

- ocena jakosci innych ustug - 4,0.

Wykres 85. Zadowolenie z poszczegdlnych ustug sieci Plus (w %, n=382).

W1 - w ogble nie jestem zadowolony @2 a3 o4 B 5 - jestem catkowicie zadowolony

ogoélna ocena zadowolenia z ustug

zakres oferowanych ustug / nowe ustugi

dostepnosc obstugi, linii informacyjnych dla
abonentow
atrakcyjnos¢ cenowa oferty || | 25,7 | 36,3 | 32,5
4,1
1,9
atrakcyjno$¢ promocjiirabatow ff | 24 | 355 | 34,1
4,4
atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow (8
v i y P | | 18,7 | = 42,8 | 32,8
telefonicznych
4,7
1,2

ocena jakosci innych ustug || 247 [ = 446 | 27,6
2,0

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.

100



P91D. Poziom zadowolenia z sieci PLAY

Sredni poziom zadowolenia abonentéw PLAY wyglada nastepujaco:

- 0golna ocena zadowolenia z ustug - 4,3.

zakres oferowanych ustug/nowe ustugi - 4,2.

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,1.

atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 4,3.

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 4,2.

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,3.

ocena jakosci innych ustug - 4,2.

Wykres 86. Zadowolenie z poszczegolnych ustug sieci Play (w %, n=189)*.

W1 - w ogble nie jestem zadowolony @2 a3 o4 W5 - jestem catkowicie zadowolony
2,4
ogélna ocena zadowolenia z ustug [I8,2[ 40,1 | 48,6
0,7
1.2
zakres oferowanych ustug / nowe ustugi |ff 13,3 430 | 41,5
1,0
dostepnosc obstugi, linii informacyjnych dla &
ab;nentéw [ 20,2 | 38,7 | 37,9
1,0
T1,6
atrakcyjnos¢ cenowa oferty
0,4
1.2
atrakcyjnos$é promocji i rabatéw ||| 14,1 [ 38,1 | 44,6
i 2,0
1,2

atrakcyjnos$é oferowanych aparatow
telefonicznych

|
2,1

!
i

45,7

ocena jakosci innych ustug i 14,6 | 40,6 | 42,2

1
o —
O Co

’

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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5.16 Polecanie sieci (marek)

P92. Ktoére sieci (marki) telefonii komérkowej polecit(a)by Pan(i) innym osobom?
Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komorkowy.

Najwiecej, bo 41,7 % osob, ktére posiadajg telefon komoérkowy polecitoby Orange,
31,2 % osob sktonnych bytoby polecic siec¢ Plus, a 26,8 % sie¢ Era. Znaczace wyniki
pod wzgledem checi polecania uzyskuje sie¢ Play - polecitoby go 21,5 % osob

badanych.

Wykres 87. Polecanie sieci ruchomych(w %, n=1356)*.

Orange
Plus
Era
Play
Heyah
36,6

Sami Swoi

Cyfrowy Polsat | 0,3
Mobilking ] 0,2
tuBiedronka | 0,1
Aster | 0,1
Simfonia | 0,1
Netia ] 0,1

Diallo } 0,1

wRodzinie | 0,1

Inng _ 5,2

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.17 Srednia miesieczna optata za korzystanie z telefonu komérkowego

P93. Jaka jest Pana(i) srednia catkowita miesieczna optata za korzystanie

z telefonu komérkowego?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktérzy maja telefon komérkowy.

Za korzystanie z telefonu komorkowego na abonament badani ptaca Srednio
miesiecznie 75 PLN. Uzytkownicy telefondw w systemie ,,Mix” ptaca przecietnie 45
PLN. Nieco nizsze koszty ponosza uzytkownicy telefonow w systemie pre-paid -

srednio 41 PLN na miesiac.

Wykres 88. Srednia miesieczna optata za korzystanie z telefonu komérkowego (w PLN; n podano dla

kazdej opcji z osobna).

0 10 20 30 40 50 60 70 80

Abonament n=898 PLN

mediana: 60 PLN
dominanta: 50 PLN

45 PLN

Mix n=611

mediana: 40 PLN
dominanta: 30 PLN

Pre-paid n=910 41 PLN

mediana: 30 PLN
dominanta: 50 PLN
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5.18 Przyczyny nieposiadania telefonu komadrkowego

P94. Czy jakas z ponizszych przyczyn ma wptyw na to, ze nie posiada Pan(i)

telefonu komérkowego?
Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktorzy nie maja telefonu komoérkowego.

Respondenci, ktorzy nie maja telefonu komoérkowego jako gtéwna przyczyne
nieposiadania go wskazuja na fakt, ze wystarcza im telefon stacjonarny (38 %).
Jedna czwarta osob (25,1%) odpowiada, ze nie potrzebuje go, a jedna piata (21,5%)
uwaza, ze telefon komorkowy jest za drogi. Natomiast 16,1% badanych nie lubi

telefonow komorkowych.

Wykres 89. Przyczyny nie posiadania telefonu komorkowego (w %, n=244)*.

10 20 30 40

o

wystarcza mi telefon

: 38,0
stacjonarny

nie potrzebuj e go, bo
rzadko dzwoni ¢ i
odbieram telefony

251

telefon komorkowy jest za

drogi 21.5

nie lubi ¢ telefonéw

komarkowych 16,1

ma staby zasi eg tam,
gdzie mieszkam

N
)

Inna jaka 6,2

nie wiem/trudno

powiedzie ¢ 24,2

|

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.19 Potrzeba posiadania telefonu komoérkowego

P95. Prosze oceni¢, jak istotne jest dla Pana(i) posiadanie telefonu

komorkowego?

Prosze postuzyc sie skalq, gdzie 1 oznacza ,,zupetnie nieistotne” a 5 , bardzo istotne”.

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Dla ponad potowy (58,2 %) wszystkich badanych posiadanie telefonu komorkowego
jest bardzo istotne. Z kolei dla jednej piatej (21,5 %) jest to istotne. Jedynie 13,5 %
(suma odpowiedzi 1i2) badanych twierdzi, ze posiadanie telefonu komorkowego

jest dla nich nieistotne.

Wykres 90. Potrzeba posiadania telefonu komorkowego (w %, n=1600).

10,3
3,2
" \

21,5

W5 - bardzo istotne

58,2

B 1 - w ogdle nieistotne
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6. Telefonia stacjonarna i ruchoma - ogétem

6.1. Znajomos¢ ustugi ,,zmiana operatora przy zachowaniu dotychczasowego

numeru telefonu”

P22. Czy styszat Pan(i) o mozliwosci zmiany operatora telekomunikacyjnego przy

zachowaniu dotychczasowego numeru telefonu?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny, komorkowy lub oba.

Ponad trzy czwarte badanych (72,4 %) deklarowato $wiadomos¢ mozliwosci

zachowania numeru przy zmianie operatora telefonu.

Wykres 91. Znajomos¢ ustugi ,,zmiana operatora przy zachowaniu dotychczasowego numeru telefonu”
(w %, n=1521)*,

ETak

ENie

Onie wiem/ trudno
powiedzie¢

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P23. Jakiej telefonii dotyczyta ta mozliwos¢?

Pytanie zadano respondentom, ktorzy styszeli o mozliwosci zachowania dotychczasowego

numeru telefonu przy zmianie operatora.

O mozliwosci zachowania numeru przy zmianie sieci telefonii ruchomej styszaty
ponad trzy czwarte badanych (83,2 %). Taka mozliwos¢ zauwazyta u operatorow

telefonii stacjonarnej ponad potowa respondentow (55,3 %).

Wykres 92. Znajomos¢ telefonii, ktore oferuja mozliwos¢ pozostawienia dotychczasowego numeru
telefonu (n=1108).

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

nie wiem 3,7

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P24. Czy zmieniajac operatora chciat(a)by Pan(i) zachowa¢ swo6j dotychczasowy
numer?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny, komdrkowy lub oba.

Prawie trzy czwarte ankietowanych (74,4 %), ktorzy posiadajg telefon stacjonarny
i/lub komorkowy chciatoby przy zmianie operatora zachowaé swoj dotychczasowy

numer telefonu.

Wykres 93. Preferencje osob dotyczace mozliwosci zachowania dotychczasowego numeru telefonu

przy zmianie operatora (w %, n=1521).

W Tak

12,8
[MNie

Elnie wiem/ trudno
powiedziec

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P25. A moze przeniést(niosta) Pan(i) juz kiedy$ swoj numer telefonu.....?

Pytanie zadano respondentom posiadajacym telefon stacjonarny, komdrkowy lub oba.

Wiekszos¢ respondentéw, ktorzy posiadajg telefon stacjonarny, komérkowy lub oba
nie skorzystata z mozliwosci przeniesienia numeru przy zmianie operatora (57,3 %
badanych). Z takiej ustugi korzysta mniej niz potowa badanych (39,4 %) z czego
wiekszos¢ (32,1 % wszystkich badanych) to osoby, ktory przeniosty numer w sieci

ruchomej.

Wykres 94. Dotychczasowe korzystanie z mozliwosci przeniesienia numeru telefonu (w %, n=1521).

10 20 30 40 50 60 70

0

] 1 1 1 1 1 1 ]
tak, przeniostem(tam) w h 73
sieci stacjonarnej ’

tak, przeniostem(tam) w
sieci komorkowe j

39,4

brak odpowiedzi F 4,4

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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6.2. Kontakty z operatorem (stacjonarnym lub ruchomym)

W kolejnej czesci badania sprawdzono jak uktada sie wspétpraca respondentow z
operatorami telefonii stacjonarnej i ruchomej. W poszczegdlnych kwestiach

wypowiadaty sie osoby, ktore posiadaja telefon stacjonarny i/lub komorkowy.

P34. Czy na przestrzeni ostatniego roku telefonowat(a) Pan(i) do gtownego
operatora na numer, pod ktéorym mozna ...

» uzyskac¢ informacje na temat nowych ustug,

» zgtosi¢ reklamacje faktury,

» zgtosi¢ uszkodzenia i awarie,

» uzyskac¢ informacje o numerach abonentéw?

Pytanie zadano osobom, ktore posiadaja telefon stacjonarny i/lub komoérkowy oraz na

przestrzeni ostatniego roku kontaktowaty sie ze swoim operatorem.

Jedna trzecia ankietowanych (32,4 %) zgtaszata w minionym roku uszkodzenie lub
awarie. Wiecej osob (47,5 %) dzwonito do operatora, aby uzyskac¢ informacje o
nowych ustugach. Nizsza byta czestotliwos¢ potaczen w celu zgtoszenia reklamacji

faktury (19,0 %) i uzyskania informacji o numerach abonentow (21,1 %).

Wykres 95. Wykonanie telefonu do operatora w celu uzyskania poszczegolnych rodzajow informacji
(W %, n=433)*.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Uzyskanie informacji na
temat nowych ustug

Zgtoszenie reklamacji
faktury

Zgtoszenie uszkodzenia,
awarii

Uzyskanie informacji o
numerach abonentéow

B Tak @ Nie O Nie wiem / trudno powiedzie ¢

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P35. Czy dzwoniac na linie informacyjna kiedykolwiek taczyt sie Pan/i z

konsultantem, czyli korzystat z ustug swiadczonych z udziatem personelu?

Pytanie zadano osobom, ktore posiadaja telefon stacjonarny i/lub komoérkowy oraz na

przestrzeni ostatniego roku kontaktowaty sie ze swoim operatorem.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (85,8 %) korzysta z pomocy konsultantow. Nie

robi tego 10,3 % badanych.

Wykres 96. Korzystanie z ustug swiadczonych z udziatem personelu (w %, n=354)*.

3,9

B Tak

E Nie

M nie wiem/trudno
powiedzie¢
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P36. Jak czesto korzysta Pan/i z potaczen z konsultantem?

Pytanie zadano osobom, ktére posiadaja telefon stacjonarny i/lub komorkowy oraz na

przestrzeni ostatniego roku kontaktowaty sie ze swoim operatorem.

Z potaczen z konsultantem respondenci korzystaja najczesciej raz na poét roku lub
rzadziej (57,0 % badanych osob). 34,4 % korzystato 1-2 razy na kwartat lub czesciej.
Niemal co dziesigty (8,5 %) badany nie potrafit wskaza¢ czestosci potaczen z

konsultantem.

Wykres 97. Czestosc korzystania z ustug swiadczonych z udziatem personelu (w %, n=305)*.

0 5 10 15 20 25 30 35 40

codziennie | 0,0

3-5 razy w tygodniu I 0,6
1-2 razy w tygodniu _. 1,0
1-3 razy w miesiacu __ 10,7
1-2 razy na kwartat _ 22,1

raz na pot rok |

e I :: 5
pot roku

nie wiem/trudno 85
Sowiedziet _ :

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P37. Prosze powiedzied, ile wynosit Sredni czas oczekiwania na potaczenie ze

stanowiskiem konsultanta?

Pytanie zadano osobom, ktére posiadaja telefon stacjonarny i/lub komorkowy oraz na

przestrzeni ostatniego roku kontaktowaty sie ze swoim operatorem.

Ponad jedna czwarta respondentow (28,1 %) oczekiwata na potaczenie z
konsultantem od 2 do 5 minut. Ponizej minuty na potaczenie oczekiwato 16,9 %

respondentéw (suma odpowiedzi ,,do 30 sek.” | ,,od 30 do 59 sek.”).

Wykres 98. Przedziaty czasu oczekiwania na potaczenie z konsultantem (w %, n=305).

0 5 10 15 20 25 30

do 30 sek 6,4

od 30 do 59 sek _10,5
od 5 do 10 min _14,0

|

powyzej 10 min 15,5

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P38. Prosze oceni¢ jakos¢ funkcjonowania linii informacyjnych gtéwnego
operatora, pod ktérymi mozna...

» uzyskac¢ informacje na temat nowych ustug,

» zgtosi¢ reklamacje faktury,

» zgtosi¢ uszkodzenia i awarie,

» uzyska¢ informacje o numerach abonentéw.

Pytanie zadano osobom, ktére posiadaja telefon stacjonarny i/lub komorkowy oraz

przestrzeni ostatniego roku korzystaty z linii informacyjnych swojego operatora.

na

Najwyzej ocenianym aspektem funkcjonowania linii informacyjnych gtownego

operatora jest zgtoszenia uszkodzenia, awarii i uzyskanie informacji o numerach

abonentéw. Nieco gorzej oceniano uzyskanie informacji na temat nowych ustug i

zgtoszenie reklamacji faktury.

Srednie dla poszczegdlnych aspektow:

uzyskanie informacji na temat nowych ustug - 3,8

zgtoszenie reklamacji faktury - 3,3

zgtoszenie uszkodzenia, awarii - 3,6

uzyskanie informacji o numerach abonentéw - 3,8

Wykres 99. Jakosc funkcjonowania linii informacyjnych gtownego operatora (w %, n=354)*.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Uzyskanie informacji na
temat nowych ustug
Zgtoszenie reklamacji g . 24.6
faktury
SRSl % NI S | IR W23
awarii

Uzyskanie informacji o
numerach abonentow m
b

W1 - w ogole nie jestem zadowolony @2
a3 m4
B 5 - petna satysfakcja O nie wiem/ trudno powiedzie¢

M@ nie korzystatem

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P39. Czy kiedykolwiek ztozyt(a) Pan(i) jakakolwiek reklamacje lub wniést(osta)

skarge u operatora telefonii?

Pytanie zadano osobom, ktére posiadaja telefon stacjonarny i/lub komorkowy.

Wiekszos¢ badanych (77,2 %) nigdy nie kontaktowato sie z operatorem telefonii w
sprawie wniesienia reklamacji lub skargi. Co dziesiaty badany (10,9 %) nie pamieta,
czy taka sytuacja miata miejsce, a 10,3 % respondentow deklaruje, ze ztozyli

reklamacje lub wniesli skarge.

Wykres 100. Sktadanie skarg lub reklamacji u operatora (w %, n=1521).

B Tak
@ Nie
B Nie pamietam

O Nie wiem / trudno
powiedzie¢

77,2
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P40. Jakie byly przyczyny reklamacji lub skargi wniesionej do gtownego

operatora?

Pytanie zadano osobom, ktore posiadaja telefon stacjonarny i/lub komoérkowy oraz

kontaktowaty sie z operatorem w sprawie reklamacji.

Wsrod oséb, ktore deklaruja, ze kontaktowaty sie ze swoim operatorem w sprawie
reklamacji lub wniesienia skargi ponad potowa (53,3 %) jako powdd wskazuje
otrzymanie btednej faktury, co piaty badany (20,8%) awarie linii, a niemal jedna

szosta (15,4 %) wskazuje na zwtoke w usunieciu uszkodzenia.

Wykres 101. Przyczyny wnoszenia skarg i reklamacji (w %, n=156)*.

et NN
uszkodzenia 15,4

o
=
o
N
o
w
o
N
o
a
o

60

opé6znienie zatatwienia
sprawy

problemy z potaczeniem z _
Internetem 13,3
nieuprzejma obstuga . 2,2

zwtoka w zatozeniu telefonu l 1,1 *  Spodzniona faktura
¢ Btednie dziatajaca ustuga

1 / ¢ Btedny rachunek
inna przyczyna _ 9,9 ¢ Niekompetentny personel

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P41. Jak Pan(i) ocenia przebieg procedury reklamacyjnej?

Prosze udzieli¢ odpowiedzi w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,oceniam bardzo zle”, a 5 -

,oceniam bardzo dobrze”.

Pytanie zadano osobom, ktore posiadaja telefon stacjonarny i/lub komoérkowy oraz

kontaktowaty sie z operatorem w sprawie reklamacji.

Osoby, ktore zgtaszaty reklamacje poproszono o ocene na skali od 1 do

poszczegolnych kwestii z tym zwigzanych. Najwyzszy odsetek, bo az 64,4

3,
%

badanych pozytywnie ocenit (suma ocen 4 i 5) uprzejmos¢ obstugujacych ich

pracownikow. W dalszej kolejnosci uzyskiwania pozytywnych ocen znalazty sie:

ogblna ocena procedury reklamacyjnej, nastepnie elastycznosci w podejsciu

do

zgtoszonej reklamacji i ocena szybkosci rozwiazania problemu. Srednie dla

poszczegblnych aspektow to:

- 0golna ocena procedury reklamacyjnej - 3,2

- ocena szybkosci rozwigzania problemu - 3,1

- ocena elastycznosci w podejsciu do zgtoszonej reklamacji - 3,3

- ocena uprzejmosci obstugujacych pracownikow - 3,8

Wykres 102. Ocena przebiegu procedury reklamacyjnej (w %, n=235).

W 1 - bardzo zle @2 a3 o4 W5 - bardzo dobrze H nie wiem/trudno powiedzie¢

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

Ogoélna ocena procedury
reklamacyjnej

15,9 | 11,8 | 21,8 | 349 = [EEEW/

Ocena szybkosci rozwigzania
problemu przez operatora

Ocena elastycznosci w
podejsciu do zgtaszanej

reklamacji
Ocena uprzejmosci 5,2
pracownikow, ktorzy |SCROS3d 178 | 316 | 32,8

Pana(ia) obstugiwali
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7A. Ogélnokrajowe Biuro Numeréw

7A.1 Korzystania z Ogoélnokrajowego Biura Numerow

Telekomunikacja Polska jest zobowiazana do swiadczenia ustugi Ogolnokrajowego
Biura Numerow (OBN). Dzwoniac pod numer 118 913 w trakcie jednego potaczenia
uzyska¢ mozna informacje o czterech numerach telefonicznych wszystkich
abonentow w Polsce, tj. zarowno:

- 0sOb prywatnych, firm lub instytucji,

- abonentow TP jak i abonentow innych operatoréw (m.in. Netia, Dialog, Orange,
Era),

- abonentow operatoréw stacjonarnych i sieci ruchomych

Aby numer znalazt sie w OBN nalezy wyrazi¢ na to wyrazna zgode.

P48. Czy korzystat Pan/i w ciagu ostatniego roku z Ogo6lnokrajowego Biura

Numeréw?
Pytanie zadano osobom posiadajacym telefon stacjonarny i/lub komarkowy.

W przypadku korzystania z Ogélnokrajowego Biura Numerow wiekszos¢

respondentdéw (79,7 %) korzystata z tej ustugi w ciggu ostatniego roku.

Wykres 103. Korzystanie z OBN (w %, n=1521).

E Nie B Tak
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P49. Jak czesto dzwonit/a Pan/i na 118 913 w celu uzyskania informacji o

potrzebnym numerze w ciagu ostatniego roku?

Pytanie zadano osobom, ktore korzystaty z OBN.

Numer informacyjny 118 913 byt wykorzystywany najczesciej raz na pot roku lub
rzadziej - 55,9 % wskazan (suma odpowiedzi ,,raz na pét roku” i ,rzadziej niz raz na
pot roku”). Raz lub dwa razy na kwartat dzwonito pod numer 118913 w 24,6 %

respondentow.

Wykres 104. Czestos¢ korzystania z OBN (w %, n=302).

10 15 20 25 30 35 40

codziennie § 0,3

3-5 razy w tygodniu 2,2

1-2 razy w tygodniu - 3,5
1-3 razy w miesigcu _ 8,1

33,4

raz na pé6t roku

rzadziej, niz 1 raz na pét
roku

22,5

nie wiem/trudno powiedzie¢ F 5,4

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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7A.2 Dostepnos¢ numerdw

P50. Czy wolataby Pan/i aby Panski numer telefonu dostepny byt w
prowadzonym przez TP Ogélnokrajowym Biurze Numeréw ,,automatycznie” czy

dopiero po wyrazeniu na to wyraznej zgody?

Pytanie zadano osobom posiadajacym telefon stacjonarny i/lub komorkowy.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (83,2 %) chciataby, aby ich numer zostat
udostepniony w Ogolnokrajowym Biurze Numerow TP dopiero po wyrazeniu na to
wyraznej zgody. Natomiast z automatycznego udostepnienia swojego numery

skorzystatoby 16,8 % badanych.

Wykres 105. Dostepnos¢ numeru w OBN (w %, n=1521).

16,8

automatycznie

Elpo wyrazeniu zgody

83,2
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P51. Czy chciataby Pan/i, aby ta zgoda byta inicjowana z Pana/i strony (na Pana/i

whniosek) czy tez, aby byta odpowiedzig na pytanie operatora?

Pytanie zadano osobom, ktore wolatyby, aby numer dostepny byt dopiero po wyrazeniu

zgody.

Respondenci raczej woleliby, aby taka zgoda byta inicjowana poprzez ich odpowiedz

na pytanie operatora - 54,1 % wskazan.

Wykres 106. Inicjowanie zgody (w %, n=1264).

I na mo6j wniosek

M odpowiedz na pytanie
operatora
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7B. Ogoélnokrajowy Spis Abonentéw

7B.1. Korzystanie z Ogolnokrajowego Spisu Abonentow

Telekomunikacja Polska jest zobowigzana rowniez do sSwiadczenia ustug
Ogolnokrajowego Spisu Abonentow (OSA).

Aktualnie ustuga ta jest swiadczona w formie drukowanej (ksigzkowej) i
elektronicznej (na nosnikach elektronicznych, np. ptytach CD/DVD).

Opcjonalnie TP moze ja takze Swiadczy¢ poprzez umozliwienie wyszukiwania
numerow telefonicznych przy wykorzystaniu sieci Internet.

OSA zawiera informacje o numerach telefonicznych wszystkich abonentéw w Polsce.

Aby numer znalazt sie w OSA nalezy wyrazi¢ na to wyrazng zgode.

P52. Czy korzystat Pan/i w ciagu ostatniego roku z Ogélnokrajowego Spisu

Abonentow?

Pytanie zadano osobom posiadajacym telefon stacjonarny i/lub komorkowy.

Z Ogolnokrajowego Spisu Abonentow korzystato w ciggu ostatniego roku w 18,5 %
badanych. Najczesciej osoby te korzystaty z wersji ksigzkowej spisu (17,0 %

badanych). Natomiast w ogole nie korzystato z niego 80,5 % badanych.

Wykres 107. Korzystanie z OSA (w %, n=1521).

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

tak, korzystatem/am z _
17,0
formy ksiazkowej

tak, korzystatem/am z I
1,5
formy CD/DVD

tak, korzystatem/am z obu I
1,1
form

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P53. lle razy korzystat/a Pan/Pani z tych spisOw w ciagu ostatniego roku?

Pytanie zadano osobom, ktore korzystaty z OSA.

Najczesciej badani korzystali z Ogélnokrajowego Spisu Abonentow raz/dwa razy na

kwartat (32,2 %), nieco rzadziej raz do trzech razy w miesiacu (15,8 %).

Wykres 108. Czestos¢ korzystania z OSA (w %, n=301).

codziennie

3-5 razy w tygodniu

1-2 razy w tygodniu

1-3 razy w miesiacu

1-2 razy na kwartat
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roku
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7B.2. Dostepnos¢ i forma spisow

P54. Czy chciat(a)by Pan/Pani, aby spisy wydawane przez TP byty darmowe?

Pytanie zadano osobom posiadajacym telefon stacjonarny i/lub komorkowy.

Prawie wszyscy respondenci (90,9 %) uwazaja, ze spisy wydawane przez TP powinny

by¢ darmowe.

Wykres 109. Darmowos¢ spisow (w %, n=1521).

E Tak ENie
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P55. Czy korzystat(a)by Pan/Pani w dalszym ciagu ze spisu TP, gdyby byt on
ptatny?

Pytanie zadano wszystkim osobom.

W przypadku gdyby spis TP byt ptatny 80,4 % respondentéow zaprzestatoby

korzystania z tego spisu.

Wykres 110. Korzystanie z ptatnych spisow (w %, n=1521).

B Tak ElNie
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P56. lle bytby Pan/i w stanie zaptaci¢ za spis w formie CD/DVD?

Pytanie zadano osobom, ktore korzystatyby ze spisu, mimo ze bytby on ptatny.

Za spis w formie CD/DVD osoby badane najchetniej zaptacityby cene do 2 PLN (67,7
% respondentow). Wiecej - od 2 do 4 PLN - zaptacitoby 54,1 % badanych, a od 3 do 4
PLN - 38,5 %.

Wykres 111. Optata za spis z formie CD/DVD (w %, n=301).

o

20 40 60 80

od 2do 3 PLN

od 3do 4 PLN

38,5

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P59. lle bytby Pan/i w stanie zaptacic¢ za spis w formie ksigzki?

Pytanie zadano osobom, ktore korzystatyby ze spisu, mimo ze bytby on ptatny.

Najwiecej osob bytoby sktonnych zaptacic za spis w formie ksiazki do 8 PLN. Cene od
8 do 12 PLN uiscitoby 30,2 % badanych, a od 12 do 16 PLN - 13,2 % badanych.

Wykres 112. Optata za spis w formie ksiazki (w %, n=301).

0 20 40 60 80

od12do16PLN-13,2

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P62. Czy chetniej korzystat(a)by Pan/Pani z formy spisu zamieszczonego na
stronie internetowej (pod warunkiem, ze bytby on bezptatny), niz z dotychczas

dostepnych form spisu (tj. klasyczna ksigzka i ptyta CD/DVD)?

Pytanie zadano wszystkim osobom.

Zdania na temat wykorzystywania spisu w formie internetowej sa podzielone. Ze
spisu internetowego wolatoby korzysta¢ 47,8 % badanych, przy formach dotychczas

dostepnych wolatoby pozosta¢ 52,2 % respondentow.

Wykres 113. Chec skorzystania z spisu w zamieszczonego na stronie internetowej niz z dotychczas

dostepnych form spisu (w %, n=1521).

B Tak EINie
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P63. Czy chciat(a)by Pan/Pani aby Panskie dane (numer telefonu, imie i
nazwisko, adres bez numeru mieszkania) byty dostepne w wydawanej przez TP
ksigzce telefonicznej ,,automatycznie” czy dopiero po wyrazeniu na to wyraznej

zgody?

Pytanie zadano wszystkim osobom.
Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (84,0 %) chciataby udostepnienia swoich
danych w ksiazce telefonicznej TP dopiero po wyrazeniu na to wyraznej zgody.

Natomiast automatycznego udostepnienia swoich danych chciatoby 16,0 %

respondentow.

Wykres 114. Dostepnos¢ numeru w OSA (w %, n=1521).

16,0

automatycznie

Elpo wyrazeniu zgody

84,0
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P64. Czy chciat(a)by Pan/Pani, aby ta zgoda byta inicjowana z Panskiej strony (na

Pana/i wniosek) czy tez, aby byta odpowiedzig na pytanie operatora?

Pytanie zadano osobom, ktore wolatyby, aby numer dostepny byt dopiero po wyrazeniu

zgody.

Niemal potowa badanych (48,7 %) chciataby, aby zgoda byta inicjowana na ich

wniosek. Odpowiedz na pytanie operatora wybiera 51,3 % badanych.

Wykres 115. Inicjowanie zgody (w %, n=1276).

Hna méj wniosek

[ odpowiedz na pytanie
operatora
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8. Internet

8.1. Znajomosc dostawcow dostepu do Internetu

P96. Prosze powiedziec, jakich zna Pan/i dostawcéw dostepu do Internetu?
Pytanie zadano wszystkim osobom.

Najbardziej znanym dostawca Internetu jest Telekomunikacja Polska. Wskazato ja
63,6 % badanych. Druga z kolei Netia jest wymieniana przez 36,4 % respondentow.
Podobne wartosci uzyskaty Orange (32,7 %) i Era (30,3 %). Nieco mniej
rozpoznawalny jest Plus z 26,1 % wskazan oraz Play z 22,1% wskazan. Niemal jedna
piagta respondentow (18,6 %) rozpoznaje UPC. Takze jedna piata (20,7 %) nie potrafi
rozpozna¢ zadnego operatora internetowego. Telefonia Dialog uzyskuje 15 %

wskazan, natomiast Vectra nieco ponad 10%.
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Wykres 116. Znajomos¢ dostawcow dostepu do Internetu (w %, n=1600).

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

plus [ 26,1
Play [ 22,1
UPC - 18,6
Dialog - 15,0
Vectra - 10,1
Multimedia Polska - 7,9
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Telestrada I 1,3

inny operator - 11,0

20,7

nie znam zadnego

I

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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8.2. Posiadany sprzet komputerowy

P97. Czy posiada Pan(i) komputer w domu?
Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Komputer jest urzadzeniem powszechnie wykorzystywanym w gospodarstwach

domowych. Prawie dwie trzecie badanych (61,5 %) deklaruje, iz posiada go w domu.

Wykres 117. Posiadanie komputera w domu (w %, n=1600)

B Tak E Nie

Prawie potowa respondentow (44,4 %) posiada w domu komputer stacjonarny.

Komputer przenosny 27,3 % respondentow.

Wykres 118. Rodzaj posiadanego komputera (w %, n=1600).

Komputer stacjonarny 44,4

Komputer przenos$ny

Nie posiadam

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P98. W jakim celu zostat zakupiony sprzet komputerowy?

Pytanie zadano osobom posiadajacym komputer.

Respondenci najczesciej kupowali komputery w celu korzystania z Internetu (70,3
%) oraz dlatego, ze byt potrzebny do pracy lub nauki - odpowiednio 47,5% i 45,7%.

Natomiast jedna czwarta respondentow (23,8%) kupita go dla dzieci.

Wykres 119. Cel zakupu komputera (w %, n=1009).
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byt potrzebny do pracy 47,5

byt potrzebny do nauki _ 45,7 i :
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P99. Prosze powiedzie¢, dlaczego nie posiadaja panstwo komputera w

gospodarstwie domowym?

Pytanie zadano osobom nieposiadajacym komputera
Osoby, ktore nie posiadaja w domu komputera najczesciej nie decydowaty sie na
jego zakup, poniewaz nie jest im do niczego potrzebny (75,2 %). Z powodow

finansowych takiego zakupu nie dokonato 24,7 % badanych.

Wykres 120. Przyczyny nie posiadania komputera (w %, n=591).

nie jest nam do niczego
potrzebny

z powod6w finansowych _ 24,7
inne I 2,8 :

nie wiem 2,7

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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8.3. Posiadanie dostepu do Internetu

P100. Czy posiada Pan(i) w domu dostep do Internetu niezaleznie od tego, czy

Pan(i) z niego korzysta?
Pytanie zadano wytacznie respondentom posiadajacym w domu komputer.

Wsrod osob posiadajacych komputer w domu ogromna wiekszosc (86,1 %) ma takze

dostep do Internetu.

Wykres 121. Dostep do Internetu w domu (w %, n=1600).

B Tak E Nie
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P101. Dlaczego nie posiadaja Panstwo dostepu do Internetu?

Pytanie zadano osobom nieposiadajacym dostepu do Internetu.

Osoby nieposiadajace dostepu do Internetu najczesciej odpowiadaty, ze nie jest im

on potrzebny (47,1 % odpowiedzi). Z powoddw finansowych Internetu nie posiada
28,6 % badanych, natomiast 11,7% respondentéw w miejscu gdzie mieszka nie ma

mozliwosci podtaczenia Internetu.

Wykres 122. Przyczyny nie posiadania dostepu do Internetu (w %, n=135).

nie jest nam do niczego
potrzebny

w miejscu gdzie mieszkamy
nie ma mozliwosci
podtaczenia Internetu

47,1

nie wiem F 8,3 I I

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi

137



8.4. Podtaczenie urzadzen do Internetu

P102. Czy wszystkie posiadane w Pana/i gospodarstwie domowym komputery sa

podtaczone do Internetu?

Pytanie zadano osobom posiadajacym dostep do Internetu.

Prawie wszyscy respondenci (95,2 %) deklaruja, ze wszystkie ich komputery

podtaczone sa do Internetu.

Wykres 123. Podtaczenie komputerow do Internetu (w %, n=874).
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P103. Czy posiada Pan/i inne urzadzenia, ktére pozwalaja korzystac z Internetu?

Pytanie zadano osobom posiadajacym dostep do Internetu.

Duza wiekszos¢ badanych (85,4 %) nie posiada innych niz komputer urzadzen

pozwalajacych korzystac z Internetu.

Wykres 124. Posiadanie urzadzen pozwalajacych na korzystanie z Internetu (w %, n=954).
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P104. Czy planuja Panstwo zakup komputera lub innego urzadzenia stuzacego do

korzystania z Internetu?
Pytanie zadano osobom posiadajacym komputer w domu.

Zdecydowana wiekszos¢ (83 %) nie ma zamiaru kupowac ani komputera ani zadnego

innego urzadzenia pozwalajacego na korzystanie z Internetu.
Wykres 125. Zamiar zakupu komputera lub innego urzadzenia stuzacego do korzystania z Internetu (w

%, n=1355).
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Tak, innego urzadzenia . 4,5 : : : X .
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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8.5. Czestotliwosc i sposoby korzystania z Internetu
P105. Czy w ciagu ostatniego miesigca korzystat(a) Pan(i) z Internetu?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Wyniki badania wskazuja, ze ponad potowa respondentéw (56,3 %) - bez wzgledu na

posiadanie komputera w domu - korzystata w ostatnim miesiacu z Internetu.

Wykres 126. Korzystanie z Internetu w ciggu ostatniego miesiaca (w %, n= 1600).

56,3
Bl Tak @ Nie

Sposrod grup wiekowych, na jakie podzielono respondentow to gtownie osoby w
wieku 15 - 19 lat korzystaja z Internetu - 90,8 % tej grupy korzystato z Internetu w
ciaggu ostatniego miesigca. Kolejna bardzo aktywna grupa sa osoby w wieku od 20 do
29 lat (81,6 % korzystato z Internetu w ciagu ostatniego miesigca). Najmniej aktywna
grupa sa osoby w 60 roku zycia i powyzej 60 roku zycia. W tej grupie jedynie 15,6%

0sob korzystato z Internetu.
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Wykres 127. Korzystanie z Internetu w ciagu ostatniego miesigca w poszczegolnych grupach

wiekowych (w %, N= 1600)

Wiek: 15 - 19 lat
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15,6
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P106. Gdzie korzysta Pan(i) z dostepu do Internetu
Pytanie zadano wytacznie osobom, ktdre w ciaggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu.

Wsrod osob korzystajacych z Internetu w ciggu ostatniego miesigca zdecydowana
wiekszos¢ (87%) korzysta z niego w domu. Ta tendencja jest tak samo silna we
wszystkich grupach wiekowych i uzyskuje wartosci nie mniejsze niz 79,4 %
odpowiedzi respondentow. W grupie nastolatkow (15-19 lat) czeste jest korzystanie
Z Internetu z Internetu przede wszystkim w szkole (54,4 % odpowiedzi) oraz u
przyjaciot (35,9%). Osoby starsze, w wieku od 20 do 60 lat, czesto korzystaja z
Internetu w pracy. Dla kazdej z grup w tym przedziale wiekowym uzyskano wartosci
od 36,5 % do 39,6 % odpowiedzi. Ponadto osoby w wieku 20-29 lat dos¢ czesto

korzystaja z Internetu u przyjaciot (25,2 %) oraz na uczelni (19,7 %).
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Wykres 128. Miejsca korzystania z dostepu do Internetu (w %, n=924)*,

0 20 40 60 80 100 120
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0,6
1,9
2,7
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internetowej [0,9
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0,5
0,0
F 2,9
Hogotem =15-19lat =20-29lat =30-39lat =40-49 lat =50-59 lat =60 lati wiecej

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P107. Jak czesto korzysta Pan(i) z Internetu?

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktdre w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu.

W grupie oséb korzystajacych z Internetu ponad dwie trzecie (71,4 %) taczy sie z
siecia codziennie, ta tendencja jest charakterystyczna dla wszystkich grup
wiekowych, a najliczniejsza z nich stanowia osoby w wieku 15-19 lat (91,3 %) oraz
20-29 lat (84,6 %). Trzy do pieciu razy w tygodniu z Internetem taczy sie 16,7 %
respondentdw, z czego najliczniejsza grupe (28,6 %) stanowia osoby w wieku 60 lat i
powyzej. Raz do dwoch razy w tygodniu z Internetem taczy sie 8,5 % wszystkich
badanych, a najczesciej sa to osoby w wieku 40-49 lat (14,2 %) oraz 50-59 lat (13,8
%). Ponadto osoby powyzej 60 roku zycia korzystajg z Internetu, najczesciej sposrod

wszystkich grup wiekowych, raz do trzech razy w miesiacu (9,9 %).
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Wykres 129.Czestotliwos¢ korzystania z Internetu (w %, n=924).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P108A. Prosze powiedzie¢, jak czesto korzysta Pan/i z ponizszych ustug?
Odpowiedzi prosze udzieli¢ na skali:1 - codziennie, 2 - 3-5 razy w tygodniu, 3 - 1-2 razy w
tygodniu, 4 - 1-3 razy w miesiqcu, 5 - 1-2 razy na kwartat, 6 - raz na pot roku, 7 - rzadziej, niz

raz na pét roku, 8 -nie korzystam w ogole, 9 - nie wiem/trudno powiedziec

serwery pocztowe (posiadanie konta e-maile)

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktdre w ciaggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu.

Respondenci bardzo czesto korzystaja z serwerow pocztowych. Ponad potowa

(61,2 %) korzysta z nich codziennie.

Wykres 130. Czestos¢ korzystania z serwerdw pocztowych (w %, n=924).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po

przecinku.
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P109A. Prosze powiedzie¢ gdzie korzysta Pan/i z nastepujacych ustug?

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktore w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu i

korzystajacy z ustugi.

Serwery pocztowe najczesciej uzywane sa w domach (76,9 % odpowiedzi) oraz w

pracy (44,1 %). Co trzeci respondent korzysta z nich w szkole lub na uczelni.

Wykres 131. Miejsce korzystania z serwerow pocztowych (w %, n=861).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P108B. Prosze powiedzied, jak czesto korzysta Pan/i z ponizszych ustug?
Odpowiedzi prosze udzieli¢ na skali:1 - codziennie, 2 - 3-5 razy w tygodniu, 3 - 1-2 razy w
tygodniu, 4 - 1-3 razy w miesiqcu, 5 - 1-2 razy na kwartat, 6 - raz na pot roku, 7 - rzadziej, niz

raz na pét roku, 8 -nie korzystam w ogole, 9 - nie wiem/trudno powiedziec

serwisy spotecznosciowe (np. nasza klasa, facebook)

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktdre w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu.

Z serwisow spotecznosciowych 41,5 % badanych korzysta codziennie. Jedyne 13,4%

respondentdw nie korzysta z nich w ogole.

Wykres 132. Czestos¢ korzystania z serwisow spotecznosciowych (w %, n=924).
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1-3 razy w miesiacu - 4,8

1-2 razy na kwartat . 1,7

raz na poét roku I 0,5
jeszcze rzadziej - 2,9

nie wiem/trudno powiedzie¢ F 6,1

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P109B. Prosze powiedzie¢ gdzie korzysta Pan/i z nastepujacych ustug?

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktore w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu i

korzystajacy z ustugi.

Z serwisow spotecznosciowych najwiecej osob korzysta w domu (73,4 %), a jedna

piata robi to w pracy (20,3 %).

Wykres 133. Miejsce korzystania z serwisow spotecznosciowych (w %, n=740).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P108C. Prosze powiedziec, jak czesto korzysta Pan/i z ponizszych ustug?

Odpowiedzi prosze udzieli¢ na skali:1 - codziennie, 2 - 3-5 razy w tygodniu, 3 - 1-2 razy w

tygodniu, 4 - 1-3 razy w miesiqcu, 5 - 1-2 razy na kwartat, 6 - raz na pot roku, 7 - rzadziej, niz

raz na pét roku, 8 -nie korzystam w ogole, 9 - nie wiem/trudno powiedziec

portale informacyjne (np. wirtualna polska, Onet, interia)

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktdre w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu.

Portale informacyjne odwiedzane sa codziennie przez 59% respondentow. Z kolei 18

% korzysta z nich 3 - 5 razy w tygodniu.

Wykres 134. Czestos¢ korzystania z portali informacyjnych (w %, n=924).
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P109C. Prosze powiedziec gdzie korzysta Pan/i z nastepujacych ustug?

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktore w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu i

korzystajacy z ustugi.

Zdecydowanie najczesciej badani korzystaja z portali informacyjnych w domu (74,4

% odpowiedzi). Jedna czwarta badanych (24,3 %) odwiedza takie portale w pracy.

Wykres 135. Miejsce korzystania z portali informacyjnych (w %, n=855).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi

8.6. Akceptowana optata za dostep do Internetu
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P110. Maksymalna catkowita miesieczna optata za dostep do Internetu do

zaakceptowania przez respondenta

Najwiecej badanych (32,8 %), jako maksymalng kwote mozliwa do zaakceptowania
za dostep do Internetu podaje cene w granicach 51-100 PLN. Nieznacznie mniej -
32,4 % badanych - zaakceptowatoby cene od 41-50 PLN, 31,2 % badanych zaptacitoby
za dostep do Internetu 40 PLN lub mniej.

Srednia kwota mozliwa do zaakceptowania za dostep do Internetu wynosi ok. 54
PLN.

Wykres 136. Maksymalna catkowita miesieczna optata za dostep do Internetu do zaakceptowania
przez respondenta. (W %, n=924)
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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8.7. Ustuga wykonywania potaczen gtosowych przez telefon internetowy

P111. Czy byt(a) by Pan(i) sktonny(a) zrezygnowaé¢ ze zwyktego telefonu
stacjonarnego na rzecz stacjonarnego telefonu internetowego (w technologii
VolP)?

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktore w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu.

Jedynie 5,8 % badanych korzystajacych z Internetu w ciggu ostatniego miesiaca jest
sktonnych zrezygnowac ze zwyktego telefonu stacjonarnego na rzecz stacjonarnego
telefonu internetowego (w technologii VolP).

Jedna trzecia badanych (32,2 %) nie zdecydowataby sie na taka zamiane.

Wykres 137. Rezygnacja ze zwyktego abonamentu telefonicznego w przypadku mozliwosci

wykonywania potaczen gtosowych przez stacjonarny telefon internetowy (w %, n= 924)
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P112. Jaka maksymalna catkowita miesieczna cena takiej ustugi bytaby do

zaakceptowania przez Pana(ia)?

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktére w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu
oraz bytyby sktonne zrezygnowac ze zwyktego telefonu stacjonarnego na rzecz stacjonarnego
telefonu internetowego.

Badani, maksymalng kwote mozliwg do zaakceptowania za przejscie z telefonu
stacjonarnego na rzecz stacjonarnego telefonu internetowego, okreslili na ok. 38
PLN. Jedna trzecia badanych (27,0 %) zaptacitoby za taka ustuge mniej niz 20 PLN, a
25,4 % - 21-30 PLN. Jedna piata (21,9 %) zgodzitoby sie na optate od 41 do 50 PLN.

Wykres 138. Maksymalna cena za ustuge wykonywania potaczen gtosowych przez stacjonarny telefon

internetowy (w %, n=53).
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8.8. Kwota proponowana za przytaczenie do Internetu

P113. lle powinna wynosi¢, wedtug Pana(i) maksymalna kwota za przytaczenie do

sieci Internet (tzn. za aktywacje ustugi)?

Pytanie zadano wytacznie osobom, ktore w ciggu ostatniego miesigca korzystaty z Internetu.

Wiekszos¢ badanych (69,7 %) uwaza, iz podtaczenie Internetu powinno byc

bezptatne. Zgode na optacania takiej ustugi wyrazito 16,3% respondentow.

Wykres 139. Preferencje respondentow dotyczace optat za przytaczenie do Internetu (w %, n=924).
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H nie wiem/ trudno powiedzie¢
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69,7

E wymieniono kwote

Wyniki badania wskazuja, iz dla 35,5% badanych, ktorzy zgadzaja sie na wnoszenie
optat za przytaczenie Internetu, kwota ta nie powinna by¢ wyzsza niz 10 PLN. Tylko

7,1 % respondentow zgodzitoby sie zaptacic za te ustuge ponad 100 PLN.
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Wykres 140. Proponowana przez respondentow kwota za przytaczenie do Internetu (w %, n=924).
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8.9. Rodzaj dostepu do Internetu

P114. W jaki spos6b uzyskuje Pan(i) potaczenie z Internetem w domu?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Najczesciej wskazywanym sposobem taczenia sie w domu z Internetem jest staty
stacjonarny dostep - deklaracje takie sktada 61,2 % badanych. Z mobilnego dostepu

do Internetu korzysta 24,6 % badanych, a z bezprzewodowego - 15,5 %.

Wykres 141. Sposoby taczenie z Internetem (w %, n=807)*.
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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8.10. Operator i predkos¢ posiadanego tacza

P115. Jaki operator dostarcza Pani/u dostep do Internetu?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Najczesciej wybieranym operatorem internetowym jest Telekomunikacja Polska -
21% wskazan. Orange uzyskato 10,8 % wskazan, Play - 7,6 % wskazan, a UPC - 6,7 %
wskazan respondentow. Jedna czwarta badanych (27,6 %) wymieniata innych

operatorow m.in. Toya, Bia-Net, Easy Com, Geo-Net.

Wykres 142. Operator dostarczajacy dostep do Internetu (w %, n=800).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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Wykres 143. Odpowiedzi inne w pytaniu dotyczacym operatora dostarczajacego dostep do Internetu
(w %, n=176).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P117. Jaka jest maksymalna mozliwa do osiagniecia (ustalona w umowie z
operatorem) predkos¢ Pana(i) tacza internetowego w domu, a jaka srednia

szybkos¢ Pan(i) uzyskuje?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Respondenci w znacznej czesci 27 % korzystaja z Internetu o predkosci tacza od 2
Mb/s do 5,99 Mb/s. Jedna czwarta badanych (25,4 %) korzysta z tacza o predkosci od
1 Mb/s do 1,99 Mb/s. Z kolei 9,4 % respondentow korzysta z tacza o predkosci od 6
Mb/s do 9,99 Mb/s. Jedna czwarta badanych (25%) nie potrafita odpowiedzie¢ na

pytania o predkosc tacza, z ktorego korzystaja.

Wykres 144. Predkos¢ tacza internetowego w domu (w %, n=800)
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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8.11. Srednie wydatki na Internet

P118. Prosze podac, jakie sa srednie miesieczne wydatki na dostep do Internetu,

niezaleznie od tego czy to Pan(i) za niego ptaci, czy nie. Prosze wzia¢ pod uwage

okres ostatnich 3 miesiecy.

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Respondenci najczesciej ptaca za Internet rachunki w wysokosci od 41 do 60 PLN
(48,7 % odpowiedzi). Od 21 do 40 PLN ptaci za Internet 15,0 % badanych, a od 61 do

80 PLN - 17,5 % badanych. Srednie miesieczne rachunki ksztattuja sie w okolicach

66 PLN.

Wykres 145. Srednie miesieczne wydatki na dostep do Internetu (w %, n=751).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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8.12. Poziom satysfakcji z funkcjonowania Internetu

P119. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania dostepu do Internetu

w Pana(i) domu.
Prosze ocenic¢ swoje zadowolenie z tych elementow, w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza

,oceniam bardzo zle”, a 5 - ,,oceniam bardzo dobrze”.

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Rozktad ocen wskazuje na dos¢ wysoka satysfakcje z funkcjonowania dostepu do
Internetu. Najlepsze oceny uzyskuje aspekt ogblnej oceny jakosci Internetu w domu
- $rednia 4,2, oraz aspekt bezpieczenstwa i niezawodnosci - srednia 4,1. Pozostaty

oceniany aspekt - predkosc¢ - uzyskaty srednig 4.

Wykres 146.Poziom satysfakcji z poszczegolnych elementéw posiadanego tacza internetowego w
domu (w %, n=800).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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8.13. Poziom satysfakcji z dostawcy ustug internetowych

P116. Dlaczego zdecydowali sie Panstwo akurat na tego operatora?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Najwiecej badanych wybrato swojego obecnego operatora ze wzgledu na niska cene
jego ustug - tak odpowiedziato 48,6 badanych. Dla prawie jednej trzeciej badanych
(31,1%) wazna byta dobra przepustowosc tacza, 26,9 % wybrato aktualnego operatora
ze wzgledu na atrakcyjna promocje. Jedna piata badanych (18,2 %) wybrato danego

operatora, poniewaz zostat on polecony przez znajomego lub cztonka rodziny.

Wykres 147. Powody wyboru operatora (w %, n=800).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P120. Ogoélnie na ile jest Pan(i) zadowolony ze swojego dostawcy ustug

internetowych?
Prosze ocenic¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,w ogole nie jestem zadowolony”, a 5 , jestem

catkowicie zadowolony”.

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Wyniki badania wskazuja na wysoki poziom zadowolenia z posiadanego dostawcy
ustug internetowych. Prawie potowa badanych (48,7 %) deklaruje zadowolenie, a

jedna trzecia (32,9 %) zdecydowane zadowolenie ze swojego dostawcy Internetu.

Wykres 148. Zadowolenie z dostawcy ustug internetowych (w %, n=800).
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Zadowolenie z
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P121. Przeczytam teraz Panu(i) zagadnienia zwigzane z dziataniem dostawcy

ustug internetowych. Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z tych elementow.
Prosze ocenic¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,oceniam bardzo zle”, a 5 ,,oceniam bardzo

dobrze”.

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Badani pozytywnie ocenili wszystkie zagadnienia zwigzane z dziataniem dostawcy
ustug internetowych. Relatywnie wyzsze zadowolenie przypisali ogblnej obstudze
klienta - srednia 4,1. Nieco nizsze zadowolenie przypisywane jest ofercie cenowej

(4) i dostepnosci informacji o ofercie (4).

Wykres 149. Zadowolenie z dziatan dostawcy ustug internetowych. (w %, n=800).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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8.14. Lojalnos¢ wobec obecnego dostawcy ustug internetowych

P122. Czy miat(a) Pan(i) mozliwo$s¢ zmiany dostawcy Internetu z TP S.A. na
innego dostawce sposrod ponizszych operatoréow: Netia, Telestrada, Telefonia
Dialog, Exatel, E-Telko, eTel Polska?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Prawie jedna czwarta respondentéw (23,8 %) majacych mozliwos¢ zmiany dostawcy
Internetu, jakim jest TP S.A. na innego dostawce pozostata lojalna wobec
Telekomunikacji Polskiej. Prawie potowa badanych (43%) nie miata takiej mozliwosci
ze wzgledu na fakt nie korzystania z Internetu w TP S.A. Tylko, co dziesiaty
respondent (9,8 %) skorzystat z takiej mozliwosci. Prawie jedna czwarta badanych
(23,3 %) nie potrafita udzielic odpowiedzi na to pytanie (odpowiedzi ,nie wiem” i

,trudno powiedziec”).

Wykres 150. Mozliwos¢ rezygnacji z ustug dostawcy Internetu TP S.A. na innego dostawce
(w %,n=800).
B MieliSmy taka mozliwos¢, i z niej skorzystalisSmy
E MieliSmy taka mozliwosc¢, ale z niej nie skorzystalismy
B Nie mielismy takiej mozliwosci, poniewaz nie korzystalismy z Internetu w TP S.A.

@ Nie wiem/trudno powiedzie¢

9,8
23,3
23,8
43,0

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P123. Na jakiego dostawce Internetu zmienili Panstwo TP S.A.?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu
ostatniego miesigca i dokonali zmiany dostawcy Internetu TP S.A. na innego dostawce.

Respondenci, ktorzy zmienili dostawce Internetu z TP S.A. na innego najczesciej

wybierali Netie - 25,8 % odpowiedzi.

Wykres 151. Dostawca wybrany w przypadku zmiany (w %, n=78).
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8.15. Czynniki wyboru dostawcy ustug internetowych

P124. Jakimi kryteriami kierowat(a) sie Pan(i) przy zmianie wczes$niejszego

dostawcy Internetu na innego dostawce tej ustugi?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu
ostatniego miesiaca i dokonali zmiany dostawcy Internetu TP S.A. na innego dostawce.

Respondenci, przy zmianie dotychczasowego dostawcy ustugi dostepu do sieci

Internet w zdecydowanej wiekszosci kierowali sie atrakcyjnoscia promocji i rabatow

(69,4 %). Jako kolejne rozpatrywano kryterium cenowej (65,2 %). Duzo rzadziej

brano pod uwage szeroki zakres oferowanych ustug (12,6 %).

Wykres 152. Kryteria wyboru przy zmianie wczesniejszego dostawcy ustugi dostepu do sieci Internet

(W %, n=78)*.
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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8.16. Sprawdzanie predkosci tacza

P125. Prosze powiedziec, czy korzystajac z Internetu potrafi Pan(i) sprawdzié

predkosc tacza (wysytania lub odbierania danych)?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Ponad potowa badanych (59,1 %) nie potrafi sprawdzi¢ predkosci tacza, z ktorego

korzysta. Natomiast prawe jedna trzecia (28,2 %) potrafi to sprawdzic.

Wykres 153. Umiejetnosc sprawdzania predkosci tacza (w %, n=800).

B Tak
@ Nie

B Nie wiem/trudno
powiedzie¢
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P126. Prosze powiedziec¢ w jaki sposéb sprawdza Pan(i) predkos¢ transferu

danych?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca i potrafig sprawdzi¢ predkosc tacza.

Osoby, ktore potrafig sprawdzic¢ predkos¢ tacza najczesciej wykorzystuja do tego
strony internetowe (54,1 % odpowiedzi badanych).
Za pomoca specjalnych programoéw robi to 31,8 % badanych. Kolejnym sposobem sg

aplikacje dostawcy ustugi - 25,4 % respondentow wybrato tg odpowiedz.

Wykres 154. Sposob sprawdzania predkosci tacza (w %, n=232).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P127. Czy wiedzial/a Pan/i o istnieniu specjalnych programoéw softwarowych do

mierzenia predkosci tacza?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu
ostatniego miesiaca, potrafig sprawdzic predkosc tacza., ale nie wiedza o istnieniu

specjalnych programow softwarowych.

Trzy czwarte respondentow (74,6 %), ktore potrafia sprawdzi¢ predkosc¢ tacza,
wiedziata o istnieniu specjalnych programow do sprawdzania predkosci tacza.

Jedynie 19,4% osob nie wiedziato o takich programach.

Wykres 155. Wiedza o istnieniu programéw do mierzenia predkosci danych (w %, n=71).

B Tak
@ Nie

O Nie wiem/Trudno
powiedzie¢

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac¢ sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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8.17. Korzystania z ustug audio i video

P128. Czy korzysta Pan/i z ustug pozwalajacych stucha¢ muzyki przez Internet

(np. Internetowe stacje radiowe)?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Wieksza czes¢ badanych (58,5 %) nie korzysta z ustug pozwalajacych stucha¢ muzyki

przez Internet.

Wykres 156. Korzystanie z ustug pozwalajacych stucha¢ muzyki przez Internet (w %, n= 800).

2,5

B Tak ENie ONie wiem

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P129. Jak czesto korzysta Pan/i z Internetowych ustug audio?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca i korzystaja z ustug pozwalajacych stucha¢ muzyki przez Internet.

Niemal jedna trzecia respondentéw korzystajacych z ustug audio robi to codzinnie.
Mniej wiecej taka sama ilos¢ osob korzystajacych z Internetowych ustug audio,
korzysta z nich trzy do pieciu razy w tygodniu (22,5 %) oraz jeden lub dwa razy w
tygodniu (23%).

Wykres 157. Czestos¢ korzystania z ustug pozwalajacych stucha¢ muzyki przez Internet (w %, n=314).
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P130. Czy miat Pan/i jakie$ problemy zwigzane z korzystaniem z Internetowych

ustug audio?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesigca i korzystaja z ustug pozwalajacych stucha¢ muzyki przez Internet.

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (89,3 %) nie miato problemow zwigzanych z

korzystaniem z internetowych ustug audio.

Wykres 158. Wystepowanie problemoéw zwiazanych z ustug audio (w %, n=314).
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P131. A czy korzysta Pan/i z ustug pozwalajacych ogladac¢ programy telewizyjne,

filmy lub video na zadanie przez Internet?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Niemal trzy czwarte respondentow (71,9 %) nie korzysta z ustug pozwalajacych

ogladac programy telewizyjne, filmy lub video na zadanie przez Internet.

Wykres 159. Korzystanie z ustug pozwalajacych ogladac¢ programy telewizyjne, filmy lub video na

zadanie przez Internet (w %, n=800).

B Tak ENie ONie wiem
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P132. Jak czesto korzysta Pan/i z Internetowych ustug video?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesigca i korzystaja z ustug pozwalajacych ogladaé programy telewizyjne, filmy

lub video na zadanie.

Z internetowych ustug video najwiecej osob (25,8 %) korzysta raz do trzech razy w

miesigcu, niewiele mniej (25,7%) raz lub dwa razy w tygodniu. Nieco mniej osob

(22,6 %) korzysta z tych ustug trzy do pieciu razy w tygodniu, a 12,8 % - korzysta

codziennie.

Wykres 160. Czestos¢ korzystania z ustug pozwalajacych ogladaé programy telewizyjne, filmy lub

video na zadanie przez Internet (w %, n=202).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P133. Czy miat Pan/i jakie$ problemy zwigzane z korzystaniem z Internetowych

ustug video?
Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesigca i korzystaja z ustug pozwalajacych oglada¢ programy telewizyjne, filmy

lub video na zadanie.

Wiekszos¢ badanych (87,1%) nie miato problemoéw z korzystaniem z internetowych

ustug video.

Wykres 161. Wystepowanie problemow zwiazanych z ustugami pozwalajacymi oglada¢ programy

telewizyjne, filmy lub video na zadanie przez Internet (w %, n=202).
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8.18. Skargi i reklamacje

P134. Czy kiedykolwiek ztozyt(a) Pan(i) jakakolwiek reklamacje lub wniést(osta)

skarge u dostawcy Internetu?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca.

Ponad trzy czwarte badanych (78,1 %) nie ztozyto nigdy reklamacji ani nie wniosto

skargi. Takie doswiadczenia zgtasza 9,5 % respondentow.

Wykres 162. Sktadanie skarg lub reklamacji u operatora (w %, n=800).
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P135. Jakie byty przyczyny reklamacji lub skargi wniesionej do dostawcy

Internetu?

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesigca i ztozyli reklamacje lub wniesli skarge.

Najczestsza przyczyna reklamacji sktadanych przez respondentéw byty problemy z

potaczeniem z Internetem - 63,2% wskazan. Jedna trzecia badanych (35,2 %)

zgtaszato awarie linii.

Wykres 163. Powody sktadania skarg lub reklamacji u operatora (w %, n=81).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P136. Jak Pan(i) ocenia przebieg procedury reklamacyjnej?

Prosze udzieli¢ odpowiedz w skali od 1 do 5, gdzie 1 - oceniam bardzo zle, 5 - oceniam bardzo

dobrze, 6- nie dotyczy, 7 - nie wiem/trudno powiedziec

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu

ostatniego miesiaca i ztozyli reklamacje lub wniesli skarge.
Przebieg procedury reklamacyjnej respondenci oceniali raczej na poziomie srednim.
Najwyzsza Srednig ocene (na 5-stopniowej skali) uzyskat aspekt oceny uprzejmosci

pracownikow. Pozostate badane aspekty uzyskaty wyraznie nizsze srednie ocen.

Wykres 164 . Ocena przebiegu reklamacji (w %, n=81).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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8.19. Ocena skali trudnosci zmiany dostawcy ustug internetowych

P137. Na ile ocenia Pan(i) trudnosci zwiazane ze zmiang dostawcy ustug

internetowych?
Prosze ocenic¢ te trudnosci w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,brak trudnosci”, a 5 - ,,wielkie

trudnosci”.

Pytanie zadano wytacznie respondentom korzystajacym z Internetu w domu w ciagu
ostatniego miesiaca i dokonali zmiany dostawcy Internetu TP S.A. na innego dostawce.

Analiza wynikow badania ujawnia, iz 31,6 % badanych nie dostrzega Zzadnych
trudnosci w zwiazku ze zmiang dostawcy ustug internetowych. Jako duze lub wielkie

ocenia trudnosci przy zmianie operatora 23,3 % badanych (suma ocen 4 i 5).

Wykres 165. Skala trudnosci przy zmianie dostawcy ustug internetowych (w %, n=262).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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8.20. Zwyczaje korzystania z komunikatorow internetowych

8.20.1. Komunikatory tekstowe

P138. Czy korzysta Pan(i) z internetowych komunikatoréw tekstowych, takich
jak na przyktad Gadu-Gadu czy Tlen?

Pytanie zadawane respondentom, ktérzy w ciaggu ostatniego miesigca korzystali z Internetu.

Korzystanie z internetowych komunikatorow tekstowych deklaruje okoto dwoch
trzecich badanych (66,2 %), ktorzy w ciggu ostatniego miesiaca korzystali z
Internetu. Jedna trzecia badanych (32,9 %) deklaruje, iz nie korzysta z takiej

mozliwosci.

Wykres 166. Korzystanie z internetowych komunikatoréw tekstowych (w %, n=800).

B Tak

@ Nie

O Nie wiem / trudno
66,2 powiedzie¢

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P139. Z jakiego komunikatora tekstowego korzysta Pan(i) najczesciej?

Pytanie zadawane respondentom, ktorzy w ciagu ostatniego miesigca korzystali z

Internetu oraz korzystaja z internetowych komunikatorow tekstowych.

Wsrod wykorzystywanych komunikatorow tekstowych najwiekszy udziat posiada
Gadu-Gadu. Na taki wybdr wskazuje 86,7 % osob, ktére korzystaja z Internetu i
komunikatoréw tekstowych. Skype uzyskat 5,9 % wskazan. Pozostate komunikatory

uzyskaty bardzo niski poziom wskazan (ponizej 5,0 %).

Wykres 167. Korzystanie z poszczegélnych internetowych komunikatorow tekstowych (w %, n=526).
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P140. Jak czesto korzysta Pan(i) z tekstowych komunikatoréw internetowych?

Pytanie zadawane respondentom, ktdrzy w ciggu ostatniego miesigca korzystali z Internetu

oraz korzystaja z internetowych komunikatorow tekstowych.

Blisko potowa internautow (40,8 %) korzysta z tekstowych komunikatorow
internetowych nawet codziennie, a 32,3 % korzysta od 3 do 5 razy w tygodniu. Jeden

do dwoch razy w tygodniu z komunikatoréw korzysta 19,2 % badanych.

Wykres 168. Czestotliwos¢ korzystania z tekstowych komunikatorow internetowych (w %, n=526).
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8.20.2. Komunikatory gtosowe

P141. Czy korzysta Pan(i) z komunikatoréw gtosowych takich jak Skype,

Tlenofon?

Pytanie zadawane respondentom, ktorzy w ciagu ostatniego miesigca korzystali z Internetu.

Jeden na trzech uzytkownikow Internetu (37 %) wykorzystuje komunikatory gtosowe
takie jak: Skype, czy Tlenofon. Jednak ponad potowa badanych (58,3 %) twierdzi, iz

z takich programow nie korzysta.

Wykres 169. Korzystanie z internetowych komunikatoréw gtosowych (w %, n=800).
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P142. Z jakiego komunikatora gtosowego korzysta Pan(i) najczesciej?
Pytanie zadawane respondentom, ktorzy w ciggu ostatniego miesigca korzystali z Internetu

oraz korzystaja z internetowych komunikatorow gtosowych.

Wsrod uzytkownikow internetowych komunikatoréw gtosowych zdecydowanie
najpopularniejszym jest Skype - 71,8 % internautow deklaruje uzywanie tego
komunikatora. Stosunkowo czesto wymieniany jest takze komunikator Gadu-Gadu
(16,7 %).

Wykres 170. Korzystanie z poszczegolnych internetowych komunikatorow gtosowych (w %, n=296)
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P143. Jak czesto korzysta Pan(i) z komunikatoréw gtosowych?

Pytanie zadawane respondentom, ktorzy w ciggu ostatniego miesigca korzystali z Internetu

oraz korzystaja z internetowych komunikatorow gtosowych.

Codzienne korzystanie z komunikatorow gtosowych deklaruje niespetna jedna piata
badanych (17,7 %), 3-5 razy w tygodniu 22,8 % badanych, natomiast 1-2 razy w
tygodniu 31% respondentow. Jedna piata korzysta z takich komunikatorow 1-3 razy

W miesiacu.

Wykres 171. Czestotliwos¢ korzystania z gtosowych komunikatoréow internetowych (w %, n=296).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P144. Jaki rodzaj potaczen najczesciej wykonuje Pan(i) przy pomocy

komunikatora gtosowego?

Pytanie zadawane respondentom, ktorzy w ciggu ostatniego miesigca korzystali z Internetu

oraz korzystaja z internetowych komunikatorow gtosowych.

Komunikatory gtosowe stuza zdecydowanie najczesciej badanym, jako potaczenie z
innym komputerem. Na taki rodzaj komunikacji wskazuje 88 % respondentéw. Na

pozostate potaczenia (do sieci stacjonarnej lub ruchomej) badani wskazuja rzadko.

Wykres 172. Rodzaj potaczen najczesciej wykonywanych przy pomocy komunikatora gtosowego
(W %, n=296)
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9. Zwyczaje korzystania z telewizji

9.1. Rodzaje przytaczy telewizyjnych

P145. Z jakiego rodzaju telewizji korzystaja Panstwo w swoim gospodarstwie

domowym?
Pytanie zadano wszystkim respondentom.

W polskich gospodarstwach domowych przewaza naziemna telewizja kablowa.
Korzysta z niej 34,8 % badanych. Jedna trzecia (33,1 %) deklaruje posiadanie

telewizji cyfrowej satelitarnej, nieco mniej - 31% posiada telewizje analogowa.

Wykres 173. Korzystanie z poszczegoélnych rodzajow telewizji (w %, n=1600)*.
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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9.2. Srednie miesieczne optaty za korzystanie z telewizji

P146. lle wynosi srednia miesieczna optata, abonament za korzystanie

z telewizji?

Srednia miesieczna optata za korzystanie z telewizji wynosi ok. 45 PLN. Najwiecej
respondentéw optaca abonament 41 - 60 PLN (31,3 % odpowiedzi). Nieco mniej osob
- 27,4 % - ptaci za telewizje od 21 do 40 PLN.

Wykres 174. Przedziaty miesiecznej optaty, abonamentu, za korzystanie z telewizji kablowej,

cyfrowej naziemnej i satelitarnej (w %, n=1600)

do 20 PLN
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81 do 100 PLN
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9.3. Poziom satysfakcji z dostawcy telewizji

P147. Na ile jest Pan(i) zadowolony(a) ze swojego dostawcy telewizji?
Prosze oceni¢ na skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,w ogdle jestem niezadowolony(a)”, a 5 -

»Jjestem bardzo zadowolony(a)”.

Pytanie zadano wszystkim badanym.

Zdecydowana wiekszos¢ badanych - 72,1 % (co stanowi sume wskazan odpowiedzi
»jestem bardzo zadowolony” i ,jestem raczej zadowolony”) deklaruje zadowolenie

ze swojego dostawcy telewizji.

Wykres 175. Poziom zadowolenia ze swojego dostawcy telewizji (w %, n=1600).
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9.4. Oferta operatorow swiadczacych ustuge transmisji cyfrowej

P148. Czy znana jest Panu(i) oferta operatora $wiadczacego ustuge transmisji

cyfrowej programoéw tv?

Pytanie zadano wszystkim badanym.

Prawie dwie trzecie badanych (64,1 %) nie zna oferty operatorow swiadczacych
ustuge transmisji cyfrowej programow TV. Pozostali (35,9 %) deklaruja znajomosc

takiej oferty.

Wykres 176. Znajomos¢ ofert operatorow swiadczacych ustuge transmisji cyfrowej programéw tv (w
%, n=1600).

W Tak @ Nie
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P148A. Jezeli tak to, jaki to operator?

Pytanie zadano respondentom, ktorzy deklarowali, ze znaja oferte operatorow

Swiadczacych ustugi transmisji cyfrowej programow TV.

Wyniki badania pokazuja dominujaca pozycje Cyfrowego Polsatu na rynku
dostawcow TV cyfrowej. Oferta tego dostawcy jest znana przez 42,3 % badanych. Na
kolejnych miejscach uplasowali sie: Cyfra + (29 % wskazan) oraz telewizja n

(17 %). Pozostali dostawcy uzyskuja niskie wskazania ponizej 8 %.

Wykres 177. Znajomos¢ operatorow Swiadczacych ustugi transmisji cyfrowej programéow tv
(W %, n=592).
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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9.5. Korzystanie z ustug wigzanych w ramach jednego operatora

P149. Czy korzystaja Panstwo w swoim gospodarstwie domowym z tzw. ustug
wiazanych, czyli takich, kiedy dwie lub wiecej ustug (np. Internet, telefon i

telewizja) sa rozliczane z jednym operatorem w ramach jednej, zbiorczej

faktury?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Wyniki badania wskazuja na niewielkie zainteresowanie ustugami wigzanymi wsrod

Polakéw - 18,2% badanych deklaruje, ze korzysta z ustug wigzanych.

Wykres 178. Korzystanie z ustug wigzanych (w %, n=1600).
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P150. Jakie ustugi maja Panstwo rozliczane wspélnie na jednej fakturze?

Pytanie zadano respondentom, ktorzy korzystaja z ustug wigzanych.

Osoby korzystajace z ustug wiazanych najczesciej rozliczajg na wspolnej fakturze
ustugi internetowe w potaczeniu z telewizja (44 %). Prawie co piate gospodarstwo
rozlicza sie z ustug internetowych wraz z telefonem stacjonarnym (19,2 %). Rowniez
co piate gospodarstwo ptaci za telewizje, Internet oraz telefon stacjonarny na
jednaj fakturze (19,5 %). 12,1 % badanych rozlicza wspélnie telefon komérkowy oraz

Internet.
Wykres 179. Ustugi wigzane rozliczane na jednej fakturze(w %, n=297).
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P151. Jaki operator dostarcza Panu/i wymienione ustugi?

Pytanie zadano respondentom, ktorzy korzystaja z ustug wigzanych.

Dostarczycielem ustug wiazanych jest najczesciej Telekomunikacja Polska -

wskazuje ja 21,5 % badanych. Z tego typu ustug u operatora UPC korzysta 11,6 %

respondentéw. Jedna trzecia respondentow (33 %) wymieniata innych operatorow,

takich jak

Wykres 180.
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Toya, Era, Plus, Orange, Spray, Broker, SatFilm, Promax.

Operator ustug taczonych (w %, n=297).
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P152. Jaka jest Pana(i) Srednia miesieczna wysokos$¢ rachunkéw za korzystanie z
ustug wiazanych?

Pytanie zadano respondentom, ktorzy korzystaja z ustug wigzanych.

Srednia miesieczna wysoko$¢ rachunkéw za korzystanie z ustug wiazanych wynosi
113 PLN. Najwiecej oséb (39,1 %) ptaci rachunki mieszczace sie w przedziale 101-
150 PLN. Co piaty badany (21,3 %) ptaci rachunki mieszczace sie w przedziale 81-100
PLN. Powyzej 151 PLN optaca rachunki 11,7 %, natomiast do 80 PLN - 26,2 %
respondentow.

Wykres 181. Srednia miesieczna wysoko$¢ rachunkéw za korzystanie z ustug wiazanych (w %, n=297).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P153. Na ile jest Pan(i) zadowolony(a) z ponizszych aspektéw dotyczacych ustug
wiazanych? Prosze oceni¢ w skali od 1 do 5 gdzie 1 oznacza ,w ogble jestem

niezadowolony(a)” a 5 ,,jestem bardzo zadowolony(a)”.

Pytanie zadano respondentom, ktorzy korzystaja z ustug wigzanych.

Sposrad poszczegolnych aspektow zadowolenia dotyczacych ustug najwyzej oceniano
zadowolenia z korzystania - Srednia 4,4. Kolejnymi wysoko ocenionymi aspektami sa
ogoblna ocena z dostawcy oraz jakosc¢ ustug - po 4,2. Nieco nizej oceniono aspekty

ceny ustug - srednie 4.

Wykres 182. Zadowolenie z poszczegolnych aspektow dotyczacych ustug wigzanych (w %, n=297).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.

199



10. Ogoblne opinie n/t ustug telekomunikacyjnych

10.1. Plany zakupu lub zmiany w ramach ustug telekomunikacyjnych

P154. Prosze oceni¢, na ile planuje Pan(i) lub kto$ w Pana(i) gospodarstwie

domowym w ciagu najblizszych 6 miesiecy zakup lub zmiane ponizszych ustug ...

Skala 1-5, gdzie 1 oznacza ,,zdecydowanie nie zamierzam” a 5 - ,,zdecydowanie zamierzam”

Pytanie zadano wszystkim badanym.

Zdecydowana wiekszos¢ badanych nie planuje zakupu lub zmiany zadnych ustug w
ciaggu najblizszych 6 miesiecy (80,6 - 90,4% odpowiedzi). Najmniejszym
zainteresowaniem cieszy si¢ zakup telefonii internetowej VolP (2,3 %) oraz zakup
ustugi video na zyczenie (2,1 %). Wyniki te zostaty uzyskane poprzez zsumowanie
odpowiedzi 4 i 5. Stosunkowo najwieksza chec¢ zakupu dotyczy zakupu lub

dokupienia kolejnego telefonu komoérkowego (suma odpowiedzi 4 i 5 wyniosta 5%).
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Wykres 183. Plany zakupu
miesiecy (W %, n=1600).
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* Odpowiedzi na wykresach mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po

przecinku.
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10.2. 0Ogolna ocena polskiego rynku telekomunikacyjnego

P155. Prosze oceni¢ Pana/i zadowolenie z poszczegélnych aspektéw zwigzanych

z rynkiem ustug telekomunikacyjnych.
Prosze oceni¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,, oceniam bardzo zle”, a 5 - ,,oceniam bardzo
dobrze”.

Pytanie zadano wszystkim badanym.
Zadowolenie z poszczegblnych aspektow zwiazanych z rynkiem ustug
telekomunikacyjnych oceniono umiarkowanie. Wszystkie oceniane aspekty uzyskaty
taka sama Srednia - 3,5.
Wykres 184. Ocena zadowolenia z ustug zwigzanych z rynkiem ustug telekomunikacyjnych (w %,
n=1600). (Srednia = 3,5).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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P156. Jak ogélnie ocenia Pan(i) polski rynek telekomunikacyjny (telefonie
stacjonarna, komoérkowa, Internet i telewizje) pod wzgledem jego

funkcjonowania?

Prosze oceni¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,oceniam bardzo zle”, a 5 - ,,oceniam bardzo

dobrze”.

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Wsrod respondentéw dominuje raczej pozytywna ocena polskiego rynku
telekomunikacyjnego pod katem jego funkcjonowania. Zdecydowanie najlepiej
oceniono s3 rynek telefonii ruchomej - srednia 4,1. Dobrze oceniany jest tez rynek
telewizji i Internetu - uzyskaty one na 5 stopniowej skali srednie srednia 3,9 oraz
3,7.

Wykres 185. Ocena polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, n=1600)
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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11. Podstawowe informacje o ankietowanych

M1. Pte¢ respondenta

W badaniu wzieto udziat 63,5 % kobiet oraz 36,5 % mezczyzn.

Wykres 186. Ptec respondenta (w %, n=1600).

B kobieta @ mezczyzna
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M2. W jakim przedziale miesci sie Pana(i) wiek?

Wsrod badanych oséb nieznacznie dominujg osoby w wieku 60 lat i wiecej (23,6%).
Kolejng grupa pod wzgledem odsetka wystapien sg osoby w wieku 30-39 (20,8 %).
Poza osobami najmtodszymi (15 - 19 lat), ktorych znalazto sie w probie zaledwie 2,2

%, najmniej liczng grupe stanowig osoby w wieku 40 - 49 lat (17,3 %).

Wykres 187. Wiek respondenta (w %, n=1600).

15 - 19 lat 2,2

o

* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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M3. Jaka jest wielkos¢ miejscowosci, w ktorej Pan(i) mieszka?

Najwieksza grupe respondentéw stanowili mieszkancy miast ponizej 1000
mieszkancow (24%). Nieco mniej respondentow mieszka w miastach od 10 001 do
100 000 mieszkancow (23% odpowiedzi). Jedna pigta mieszka w miastach od 1001 do
10 000 mieszkancow (19,1 %).

Wykres 188. Wielkos¢ miejscowosci zamieszkania (w %, n=1600).
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M4. Prosze powiedzied, jakie jest Pana(i) wyksztatcenie?

Najliczniejsza grupa respondentow byty osoby z wyksztatceniem zasadniczym
zawodowym (25,7%). Mniej liczng grupa sa respondenci z wyksztatceniem Srednim
zawodowym(21,5%). Osoby z wyksztatceniem s$rednim ogo6lnoksztatcacym oraz

wyzszym uzyskaty podobng ilos¢ wskazan _- odpowiednio 18,2% i 17,8%.

Najmniej respondentow posiada wyksztatcenie policealne - 3,8% badanych.

Wykres 189. Wyksztatcenie (w %, n=1600).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokragglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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M5. Wytacznie dla celow statystycznych, chcielibysmy dowiedzie¢ sie o sredni
miesieczny, catkowity dochéd netto na osobe w Pana(i) gospodarstwie domowym
w ciagu ostatnich trzech miesiecy. Prosze mnie zatrzyma¢ w momencie czytania

kategorii dochodu w rodzinie, ktéry odpowiada Panstwa sytuacji.
Prawie potowa respondentow (46,6 %) osiagga dochody miesieczne powyzej 1100 PLN,

natomiast 28,6 % - od 650 do 1099 PLN. Dochody 14,1 % badanych nie sg wyzsze niz
650 PLN.

Wykres 190. Dochdd (w %, n=1600).
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* Odpowiedzi na wykresie mogq nie sumowac sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po
przecinku.
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Mé6. Prosze okresli¢ swoja przynaleznos¢ do grupy spoteczno - zawodowej

Pod wzgledem przynaleznosci do grupy spoteczno - zawodowej dominowali emeryci i

rencisci - 28,5% wszystkich badanych. Jedna piagta badanych (21,8 %) to pracownicy

administracji i ustug. Stosunkowo spora grupe stanowili robotnicy - 13,2 %

respondentow.

Wykres 191. Przynaleznos¢ do grupy spoteczno - zawodowej (w %, n=1600)
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M7. lle osob tacznie z Panem/ia liczy Pana/i gospodarstwo domowe?

Ponad jedna czwarta respondentow (27,8 %) deklarowata, ze ich gospodarstwo

domowe liczy jedna osobe. Prawie identyczne liczebnosci osiggnety gospodarstwa
domowe liczace 2 (23,5 %) lub 3 (23,1 %) osoby.

Wykres 192. Ilos¢ osob w gospodarstwie domowym (w %, n=1600).
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