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Badanie opinii publicznej w zakresie funkcjonowania rynku ustug telekomunikacyjnych
oraz preferencji konsumentéw/ klientéw indywidualnych

Urzad Komunikacji Elektronicznej U
./-\.
Danae Sp. z 0.0. i Realizacja Sp. z 0.0. DANAE  realizacja
N=1600 klientow
Préba losowo-kwotowa, warstwowana ze wzgledu na lokalizacje, wiek i ptec.
CAPI| — wywiad indywidualny wspomagany komputerowo
Badanie ogdlnopolskie
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Ptec

W mezZczyzna kobieta

Dobor préby badawczej ze wzgledu na pteé oraz wiek odpowiadat
strukturze populacji. Tym samym udziat kobiet i mezczyzn rozktadat
sie niemal po potowie (47,6% kobiet i 52,4% mezczyzn).

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600
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Wiek

MW 15-24 |lat = 25-34 |at ® 35-44 |at
W 45-59 |at m 60+ lat

W badaniu najliczniejszg grupe stanowity osoby po 60 roku zycia.

W kategorii tej znajdowata sie prawie jedna trzecia badanych (29,3%).
Druga co do liczebnosci grupa byty osoby w wieku 45-49 lat (23,1%).
Nieco mniejszy odsetek stanowity osoby miedzy 35. a 44. rokiem zycia
(18,4%). Poréwnywalng grupe stanowili badani w wieku 25-34 lata
(17,1%). Najmtodsi badani stanowili 12,2% wszystkich uczestnikéw
badania.



Wyksztatcenie Sytuacja zawodowa

57,2%

pracownik

27,0%

3,3%

przedsiebiorca

2,7%

U<E

2,8% 6,0%

rolnik uczen/student

0,9% 0,1%

. odmowa ie wi
m podstawowe sawodowe emeryt/rencista osoba bezrobotna odpowiedzi nlepv;l)lve\:/;‘;\,d’;;gno
M srednie B wyisze
nie wiem/odmowa Liczba oséb w gospodarstwie

Najwiekszy odsetek w badanej prébie stanowity osoby z wyksztatceniem

zawodowym — legitymowato sie nim 48,0% badanych. Blisko jedna pigta

badanych ma wyksztatcenie Srednie, a blisko jedna czwarta to badani

legitymujacy sie wyksztatceniem wyzszym. Najmniejszg grupe stanowity 12’9%
osoby z wyksztatceniem podstawowym (8,9%).

. . e . jedna
Biorgc pod uwage sytuacje zawodowag, najliczniejszg grupe stanowity
osoby pracujace (57,2%), a w drugiej kolejnosci bedace na emeryturze
lub rencie (odpowiednio 22,5% i 4,5%). W prdbie znalazto sie 6,0%
uczniow i studentéw, a 2,7% stanowity osoby bezrobotne. 19,7%

Okoto jedna trzecia badanych tworzyta dwuosobowe gospodarstwa
domowe (34,8%), drugg najliczniejsza grupe stanowity gospodarstwa
liczace trzech cztonkéw (24,1%). Gospodarstwa jedno i czteroosobowe
stanowity okoto jedng trzecig badanych (kolejno 12,9% i 19,7%).

cztery osoby

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600

34,8%

dwie osoby

1,2%

piec i wiecej oséb

24,1%

trzy osoby

1,3%

nie wiem, trudno
powiedzieé
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Wielko$¢ miejscowosci Wojewddztwo

i 3,8%
4,5% s
3,1%
5,4% 2
2,6% 9,0% 13,9%
6,5%
7,7% 29
W wies miasto do 20 tys. 2,6% 3,3%
B miasto pow. 20-50 tys. E miasto pow. 50-100 tys. 11,9% 5.6%
H miasto pow. 100-200 tys. B miasto pow. 200-500 tys. 8,7%
W miasto pow. 500 tys.
WOJEWODZTWO % WOJEWODZTWO %
Na obszarach wiejskich zamieszkiwato blisko czterech na dziesieciu
; . 0, . 0,
pytanych (39,6%); 19,7% to osoby mieszkajgce w miastach powyzej dolnoslaskie 7,7%  podkarpackie 215
200 tysiecy mieszkancéw, w tym 11,3% to mieszkancy najwiekszych kujawsko-pomorskie 5A% podlaskie 3,1%
miast. lubelskie 55%  pomorskie 6,0%
Nailiczniei byt ‘b ewodzt ki lubuskie 2,6% $laskie 11,9%
aj |czn|e’J reprezentowane y y w pro |§ V\{OJEWO z w.a. maZOWI.EC u.a P 65%  éwictokrzyskie 3.3%
(13,9%), slaskie (11,9%) oraz wielkopolskie i matopolskie (odpowiednio i . B ) .
9,0% i 8,7%) matopolskie 8,7% warmirnisko-mazurskie 3,8%
’ ’ ' mazowieckie 13,9%  wielkopolskie 9,0%
opolskie 2,6% zachodniopomorskie 4,5%

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600
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Korzystanie z ustug

a ] 2,2%

Ptatna telewizja kablowa Nie korzystam

Telefon komérkowy Telefon stacjonarny Internet lub satelitarna 2 zadnych

Wsrod ustug telekomunikacyjnych najwiekszg
popularnoscia cieszy sie telefonia komdrkowa,

z ktérej korzysta wiecej niz dziewieciu na dziesieciu
pytanych. Znacznie mniejsze znaczenie ma telefonia

stacjonarna, uzytkowana przez co dziesiagtg osobe. w telefonie (inny niz w telefonie)

Dos¢ powszechne wséréd Polakow jest takze korzystanie

z internetu (70,5%). Najwiecej uzytkownikdw internetu
posiada dostep mobilny w telefonie (91,2%), drugi

w kolejnosci jest internet stacjonarny, z ktérego korzysta
czterech na dziesieciu posiadaczy ustug internetowych
(39,7%). Natomiast internet mobilny (inny niz w telefonie)
uzytkuje 14,4% tej grupy badanych.

: Internet mobilny Internet stacjonarny Internet mobilny :

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600 Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=1122



Telefonia komorkowa




Rodzaj aparatu

Z jakiego rodzaju aparatu komdrkowego Pan/Pani korzysta?

0,5%

Oba rodzaje

J

75,6%

Smartfon

23,7%

Telefon tradycyjny

Najbardziej popularnym typem aparatu jest smartfon,
ktérego uzywa okoto trzy czwarte uzytkownikow telefonii
komorkowej. Wsréd konsumentdw ponizej 44 r.z. odsetek ten
wzrasta do ponad 90%.

Z telefondéw tradycyjnych korzysta niespetna jedna czwarta
Polakéw. Dominujg wsréd nich osoby z najstarszej grupy
wiekowej (w grupie 60+ telefonu tradycyjnego uzywa 62,8%).

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komérkowego, N=1486
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Typ oferty

Z jakiego typu oferty komdrkowej Pan/Pani korzysta?

0,6%

W telefon na karte abonament M oferta mix M nie wiem

Najczesciej wybierana oferta to staty miesieczny abonament,

z ktérego korzysta 66,2%. Znacznie mniej popularne sg telefony
na karte (tj. dotadowania pre-paid), uzytkowane przez mniej niz
trzy na dziesie¢ osob. Telefon z dotadowaniem wybierany jest
najczesciej przez osoby starsze, tj. powyzej 60 roku zycia
(41,7%).
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Liczba aktywnych numeréw Srednie miesieczne wydatki

lle aktywnych numerdw telefonu Pan/Pani posiada? lle $Srednio miesiecznie wydaje Pan/Pani na korzystanie
z telefonii komorkowe;j?
telefony prywatne

51,9 zt

ml 2 i wiecej

telefony stuzbowe

*z wytgczeniem odpowiedzi ,,trudno powiedziec¢”

mo 1iwiecej

B do 30 PLN m31-50PLN W51 -80PLN

Posiadajacy numery prywatne zazwyczaj dysponuja tylko powyzej 80 PLN nie wiem

jednym aktywnym numerem. Telefon prywatny za gtowny )
uwaza 91,9% pytanych. Srednie miesieczne wydatki na telefon komdrkowy wynoszg 52,2 zt.

) . . ) Z kolei najwyzsza zadeklarowana kwota wydatkéw w miesigcu to 500 zt.
Tylko okoto 6% uzytkownikéw telefondw komadrkowych korzysta

gtéwnie z telefonu stuzbowego (réwniez do celéw prywatnych). Niemal tyle samo respondentéw ptaci miesigczny rachunek w wysokosci
Wynika stad, ze uzytkowanie telefonu stuzbowego jako od 31 do 50 zt, co do 30 zt. Z kolei dla nieco ponad jednej pigtej (21,9%)
dominujgcego numeru nie jest powszechne wéréd Polakéw. koszt ten waha sig od 51 do 80 zt za miesiac.

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komérkowego, N=1486
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Internet w telefonie Rodzaj dostepu do Internetu

Czy korzysta Pan/Pani z ustugi internetu w telefonie? Z jakiego rodzaju ustugi dostepu do internetu w telefonie
Pan/Pani korzysta?

6,1%
5%
0,
67 4(y Posiadaczy telefonéw komorkowych SO0 0,5%
’ 0 korzysta z ustugi internetu w telefonie
® w ramach abonamentu/dotadowania
w ramach dodatkowego pakietu
B rozliczany zgodnie z zuzyciem
Hinne
nie wiem
Wsrod najmtodszych grup badanych (15-24 i 25-34 lat) odsetek
os?b korzystajacych z internetu w telefonie wzrasta do ponad Zdecydowana wiekszo$¢ korzystajacych z internetu w telefonie
94%. to osoby posiadajgce dostep do internetu w ramach
Internet w telefonie uzytkuje blisko 90% 0sdéb z wyzszym abonamentu/dotadowania (90,0%). Znacznie rzadziej uzytkownicy
wyksztatceniem, podczas gdy wéréd Polakéw z wyksztatceniem decyduja sig na internet w ramach dodatkowego pakietu (6,1%)
zawodowym korzysta z tej ustugi nieco ponad potowa (55,1%). czy rozliczenia zgodnie z rzeczywistym uzyciem (2,9%).

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komérkowego, N=1486 Podstawa: Korzystajacy z internetu w telefonie, N=998
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Cel wykorzystania internetu w telefonie?

W jakim celu korzysta Pan/Pani z internetu w telefonie?

9,5%
' ,O°
19,5%
-
a
\4 X N N 3~ 4
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Internet w telefonie stuzy przede wszystkim do przegladania stron www — blisko 80% wskazan. Podstawowa jego funkcjg dla uzytkownikéw

jest réwniez korzystanie z portali spotecznosciowych oraz uzywanie komunikatorow. W dalszej kolejnosci wskazywana jest mozliwos¢ odbierania
i wysytania poczty e-mail oraz korzystanie z aplikacji mobilnych. Mniejszy odsetek oséb wykorzystuje internet w telefonie do zatatwiania spraw
urzedowych (13,6%) lub sprzedazy przez sie¢ internet (12%).

Podstawa: Korzystajgcy z internetu w telefonie, N=998
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Aplikacja bankowa Czestotliwos¢ korzystania
Czy ma Pan/Pani zainstalowang aplikacje bankowa Jak czesto korzysta Pan/Pani z zainstalowanej aplikacji
w telefonie? bankowe;j?

W korzystajacy z internetu w telefonie (n=539)
M kobiety (n=279)
B mezczyzni (n=260)

0,
kilka razy dziennie ‘8906"?

0,
uzytkownikéw internetu w telefonie raz dziennie . ] 2{2,

ma zainstalowang w telefonie aplikacje

bankow
(o]
kilka razy w miesigcu -3422 %

kilka razy w pétroczu I % ﬁ(
1,5%

kilka razy w roku | 8’3"//3

Ponad potowa uzytkownikdéw internetu w telefonie
. I S - T, 0,3%
ma zainstalowang aplikacje bankowa. Blisko jedna dziesigta rzadziej niz kilka razy w roku
korzystajacych z aplikacji bankowej uzywa jej kilka razy dziennie
o e . S o
(9,6%). Mezczyzni czesciej korzystajg z tej mozliwosci—11,2% nigdy h %%

vs. kobiety — 8,0% (odpowiedzi ,kilka razy dziennie”).

()
nie wiem, trudno powiedzie¢ 8’,%@;

Podstawa: Korzystajacy z internetu w telefonie, N=998 Podstawa: Korzystajacy z aplikacji bankowej, N=539



Ptatnosc¢ zblizeniowa

Czy ptaci Pan/Pani zblizeniowo telefonem?

kobieta mezczyzna

31,8% 48,6%

40% posiadaczy aplikacji bankowej ptfaci zblizeniowo telefonem.
Nieco czesciej ptatnosci zblizeniowej dokonujg mezczyzni (48,6%)
w poréwnaniu do kobiet (31,8%).

Podstawa: Korzystajacy z aplikacji bankowej, N=539
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Czestotliwos¢ korzystania

Jak czesto ptaci Pan/Pani zblizeniowo telefonem?

B korzystajacy z ptatnosci zblizeniowej (n=218)
M kobiety (n=90)
B mezczyzni (n=128)

18,8%
21.3%
17,0%

. . 16,6%
raz dziennie 14,0%
18,4%
. . 40,5%
kilka razy w tygodniu -6,9% ’
43,0%
. .. 21,5%
kilka razy w miesigcu - 2’5,6’%
18,6%

kilka razy w pétroczu

kilka razy dziennie

kilka razy w roku lub rzadziej

trudno powiedzie¢

Blisko jedna piata uzytkownikdw (18,8%) ptaci telefonem nawet kilka
razy dziennie. Mezczyzni czesciej od kobiet uzywaja tej funkcji kilka
razy w tygodniu (43,0% vs. kobiety 36,9%).

Podstawa: Korzystajacy z ptatnosci zblizeniowej w telefonie, N=218
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SMS-y A2P: automatyczne

powiadomienia
Czy spotkat/a sie Pan/Pani z ustugami A2P - automatycznych Jaka jest maksymalna liczba marketingowych powiadomien
powiadomien SMS wysytanych przez systemy informatyczne? SMS A2P w ciagu dnia, ktdrg byt(a)by Pan/Pani w stanie

zaakceptowac?

0 — nie akceptuje t t
nie a ce_p UJe_efgo ypu I 5 6%
powiadomien

uzytkownikéw telefonow . -

, . 4-6 SMS-ow 17,49
komadrkowych spotkato sie z ustuga 7

automatycznych SMSéw

7-10 SMS-6w I 1,7%
11 SMS-éw i wiecej |0,8%

Nie wiem, trudno powiedzieé . 8,6%

Wiecej niz szesciu na dziesieciu uzytkownikéw telefonéw Dla 66% osob akceptowana liczba marketingowych powiadomien
komadrkowych spotkato sie z ustugg automatycznych powiadomien. w ciggu dnia to maksymalnie 3 sms-y. Zaledwie 5,6% pytanych
nie zgadza sie na wysytke takich informacji, a 17,4% nie miataby nic
przeciwko 4 do 6 takich powiadomien dziennie.

Podstawa: Korzystajgcy z telefonu komorkowego, N= 1486 Podstawa: Osoby spotykajgce sie z automatycznymi powiadomieniami N=906
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SMS-y A2P: automatyczne powiadomienia

Z jakimi rodzajami automatycznych powiadomien SMS Pan/-i sie spotkat/-a?

86,2%
51,5% 50,3%
26, 7%
0,2%
> e e
o & & S &

@Q" & > &0 & .&9 b*(’ N
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° > o$ Q‘P' ) Q}* @

o 3 & & & &
& X A & o &
O @) 0‘9 & N <
&S O & o & P
X% 0@ \bo R ’bQ O& R
i 9
o“’o & O & &

& 9 g > Q

o) < ) N
& & S

& P ]
sx’b
9
Q

Respondenci najczesciej mieli do czynienia z alertami od Rzagdowego Centrum Bezpieczeristwa — spotkato sie z nimi 86,2% pytanych. Ponad
potowa otrzymywata rowniez SMSy od operatora, potwierdzajgce aktywacje ustug czy przypominajgce o ptatnosciach (51,5%), a takze
informacje dotyczace propozycji nowych ustug lub dodatkowych pakietéw (50,3%).

W dalszej kolejnosci znalazty sie powiadomienia z bankowosci elektronicznej (np. kody SMS) 47,6%, powiadomienia dotyczgce przesytek
pocztowych lub kurierskich 43,5%, a takze powiadomienia marketingowe dla klientow sklepdw lub serwiséw internetowych 42,4%.

Podstawa: Podstawa: Osoby spotykajace sie z automatycznymi powiadomieniami N=906
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SMS-y A2P: automatyczne powiadomienia

Jak ocenia P. tego typu automatyczne powiadomienia SMS (tzw. SMS A2P), z ktérymi P. sie spotkata?

0,8%
alerty RCB 61,3% i80,7%
wiadomosci systemowe od L.2%
3% 43,7% 4,3% IH0PS
operatora
3,7%
nowe ustugi/dodatkowe 1
. 35,6% 13,8% 7,9%
pakiety
iadomieni 0,5%
Pgwm omlfanlaz. 68,0% F
bankowosci elektronicznej |
0,5%

powiadomienia
pocztowe/kurierskie

67,2%

powiadomienia

marketingowe 12,4% 7,0% 3,19
0,5%
powiadomienia medyczne 70,4% 0,4%

B Pozytywnie [ Raczej pozytywnie B Raczej negatywnie B Negatywnie B Nie mam zdania

Generalnie automatyczne powiadomienia oceniane sg pozytywnie. Najwyzszy wskaznik pozytywnych odpowiedzi uzyskaty powiadomienia
pocztowe/ kurierskie, dotyczgce bankowosci elektronicznej oraz medyczne (z informacjg o wizycie czy terminach badan). W tym wypadku niemal
wszyscy pytani sg zadowoleni z takich rozwigzan.

Najgorzej oceniane sg informacje o nowych ustugach czy pakietach (zagregowane negatywne oceny — 21,8%) oraz powiadomienia marketingowe
(zagregowane negatywne oceny — 19,4%).

Podstawa: Podstawa: Osoby spotykajace sie z automatycznymi powiadomieniami N=906
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Wyjazdy zagraniczne Korzystanie z roamingu

W zesztym roku okoto 18% badanych odbyto podréz do innych krajow Czy w trakcie wyjazdu do innych krajéw UE korzystat(a)
Unii Europejskiej. Pan/Pani z telefonu komadrkowego z polskg kartg SIM,
czyli z roamingu?

&

0 wyjezdzajacych korzystato
85,5/) z roamingu

Srednio osoby te podrézowaty 2,1 razy w roku.

Podczas zagranicznych wyjazddéw z roamingu korzystato wiecej niz
o$miu na dziesieciu badanych (85,5%), przy czym najczestszg ustuga

byto wykonywanie i odbieranie potaczen. Ponad trzy czwarte

pytanych wysytato wiadomosci tekstowe, a z internetu (z wytgczeniem
bezptatnego wi-fi) korzystato 46,1%.

Korzystanie z roamingu

Z jakich ustug telekomunikacyjnych korzystat(a) Pan/Pani w roamingu?

85,8% 85,6% 77,3% 32,4% 46,1%
» * *

O R X a =

odbieranie wykonywanie wysytanie wysytanie korzystanie
potaczen potaczen SMSoéw MMSow zinternetu

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komérkowego, N=1486 Podstawa: Korzystajacy z roamingu, N=228
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Nowe regulacje Wielkos¢ pakietu

Czy ma Pan/Pani swiadomos¢, ze od 15 czerwca 2017 roku Czy zna Pan/ Pani wielko$¢ pakietu danych (Internetu
podczas podrozy zagranicznych na obszarze UE/EOG w telefonie) mozliwego do wykorzystania podczas podrdzy
obowigzuje zasada RLAH (Rome Like At Home)? zagranicznych na obszarze UE/EOG?

badanych ma swiadomos¢
obowigzywania zasady RLAH

41,2% badanych wie o obowigzywaniu zasady Rome Like At Home
podczas podrézy zagranicznych na obszarze UE/EOG. Czesciej
wiedze te majg najmtodsi pytani (61,4% w grupie 15-24 lata).

18,6% 0s6b potrafi okresli¢ wielkosé pakietu danych mozliwego
do wykorzystania podczas podrdzy zagranicznych na obszarze
UE/EOG, a 20,4% deklaruje, ze wie jak sprawdzi¢ wielkos¢ pakietu
danych. Nieco lepiej w tych kwestiach poinformowane sg osoby

z najmtodszych grup wiekowych oraz posiadajgce wyzsze
wyksztatcenie.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600



Operator

Z ustug jakiego operatora telefonii komdrkowej Pan/Pani
korzysta?

Orange N 29,3%
Play N 24,7%
Plus NN ) 5%
T-Mobile |G 16,9%
Nju Mobile I 1,2%
Heyah | 0,7%
Virgin Mobile | 0,4%
inne B 1,7%

Nie wiem, trudno powiedzie¢ Il 2,5%

Zdecydowang przewage na rynku posiada czterech operatorow
telefonii komérkowej: Orange, Play, Plus i T-Mobile.
Najpopularniejszym jest Orange, z ktdrego ustug korzysta blisko
trzech na dziesieciu pytanych. Jesli chodzi o prawdopodobienstwo
polecania ustug tych dostawcéw, nie zaobserwowano wyraznych
réznic. Wszyscy czterej posiadajg od 55% do 58% tzw.
,promotoréw”, ktérzy poleciliby operatora rodzinie czy znajomym.

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komérkowego, N=1486
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Prawdopodobienstwo polecenia
(NPS)

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani swojego
operatora rodzinie lub znajomym?

Krytycy Obojetni Promotorzy
(0-6) (7-8) (9-10)

8,7% 34,5%

- [#]8 b 44
. 9,.7%. 32.,57:)
NEX
NI YX
. 59% 366%
NN IIX

Podstawa: Posiadacze telefonu komérkowego: Orange, N=435; PLAY, N=365; Plus,
N=332; T-Mobile, N=248



Ocena ustug operatora

U<E

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak
ocenia Pan/Pani ustugi tego operatora, biorgc pod uwage nastepujgce aspekty:

Orange Play
229 3,39
Ceny ustug/oferte cenowg ﬁ 86,5% ﬁ 87,6%
., . L. . .3,9% 42%
Jakos¢ ustugi, czyli jako$¢ potaczen, 1&0
gl czylljakose potaczell, 87,8% 87,6%
niezawodnos¢
3,1% 228
Dopasowanie do potrzeb \ 85,5% 'm 89,5%
5,4%
7 2 0,
Jakos¢ obstugi klienta 13, 81,3% 'h 86,3%
7,5%
’ 5, 0,
Zasieg sieci [JJJIB 84,1% m 86,1%
W niezadowolony/a M ani zadowolony/a, ani niezawodolony/a

zadowolony/a

Zarowno w przypadku Orange, jak i Play, uzytkownicy sg zadowoleni ze wszystkich aspektéw funkcjonowania sieci komérkowej, tj. z ceny ustug,
jakosci, dopasowania do potrzeb, jakosci obstugi klienta oraz zasiegu (ponad 80% wskazan pozytywnych dla obu operatoréw).

W przypadku Orange minimalnie mniej zwolennikdw (ale wcigz w granicach btedu statystycznego) zyskuje jakos$¢ obstugi klienta. Natomiast

w przypadku PLAY najnizej wypada zasieg sieci.

Podstawa: Uzytkownicy Orange, N=438

Podstawa: Uzytkownicy Play, N=368
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Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak
ocenia Pan/Pani ustugi tego operatora, biorgc pod uwage nastepujgce aspekty:

Plus T-Mobile
3,22 2,29
Ceny ustug/oferte cenowa ﬁ 84,0% ﬁ 86,5%
Jakoéé ustugi. czvli iakoéé pot . 31% 4,0%
akosc ustugi, czyli jakos¢ potaczen, 5 ] 5
niezawodnos¢ 88,1% L8 GI
1,5% )
Dopasowanie do potrzeb m 88,2% E 90,9%
5,4% 2 49
Jakos¢ obstugi klienta m 85,7% 'm 87,7%
3,4%

3 0,
Zasieg sieci m 86,6% ﬁ 91,0%

W niezadowolony/a M ani zadowolony/a, ani niezawodolony/a zadowolony/a

Podobnie jak w przypadku dwdch pozostatych operatoréw, wskazniki zadowolenia ze wszystkich aspektow sg na wysokim poziomie
(ponad 85%).

Na korzys$¢ T-Mobile najlepiej Swiadczy zasieg sieci, a takze dopasowanie do potrzeb (ponad 90% odpowiedzi pozytywnych).

W przypadku Plusa minimalnie nizej niz pozostate aspekty oceniana jest jakos¢ obstugi klienta.

Podstawa: Uzytkownicy Plus, N=334 Podstawa: Uzytkownicy T-Mobile, N=250
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Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak
ocenia Pan/Pani ustugi swojego operatora, biorgc pod uwage nastepujace aspekty:

<
<«

84,7%

v

Ceny ustug/oferte cenowg

0
87,6%

y

Jakosc¢ ustugi, czyli jakos¢ potaczen,

: . 8,6%
niezawodnos¢ 0

N
o
A
N

88,1%

y

o
A
N

Dopasowanie do potrzeb
0,5%
85,0%

y

Jakos¢ obstugi klienta

°
A
N

0,5%
P 86,4% N
A A% - >
Zasieg sieci 8,3%
0,9%
W Bardzo niezadowolony/a W Raczej niezadowolony/a B Ani zadowolony/a/ nie niezawodolony/a
M Raczej zadowolony/a M Bardzo zadowolony/a

Respondenci bardzo dobrze oceniajg rynek telefonii komoérkowej. We wszystkich analizowanych aspektach: ceny ustug, jakosé, dopasowanie
do potrzeb, jakos¢ obstugi klienta oraz zasieg sieci odsetek wskazan pozytywnych przekracza 84%, przy czym okoto jedna trzecia pytanych jest bardzo

zadowolona z oferowanych ustug.
Najwyzszy odsetek negatywnych ocen odnotowano w przypadku zasiegu sieci (5,3%).

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komoérkowego, N=1486



Wskaznik Net Promoter Score (NSP) - ogdlna ocena operatora

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani swojego operatora sieci komadrkowej rodzinie lub znajomym?

Krytycy Obojetni Promotorzy
(0-6) (7-8) (9-10)

8,600 35,0%
[ ] [ ] [ ] [ ]
|

% promotorow - % krytykow=

U<E

Wskaznik NPS na poziomie catego rynku telefonii komdrkowej wynosi 47,7%. Krytycy, niechetnie polecajacy swojego operatora telefonii

komaorkowej, stanowig mniej niz jedna dziesigtg uzytkownikéw (8,6%). Ponad potowa polecitaby ustugi swojego dostawcy rodzinie bgdz

znajomym, zas nieco ponad jedng trzecig (35%) okresli¢c mozna jako ,,obojetnych”.

*wyjasnienie wskaznika NPS znajduje sie w nocie metodologicznej

Podstawa: Korzystajacy z telefonu komérkowego, N=1438 (z analizy wytgczono odpowiedzi ,nie wiem, trudno powiedziec¢”)



Telefonia komodrkowa U(E

Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak
ocenia Pan/Pani ustugi swojego operatora, biorgc pod uwage nastepujace aspekty:

T-Mobile Play Orange Plus

Jakost ustug S a2 a2

Dopasowanie do potrzeb

Jakos$¢ obstugi klienta

Predkosc internetu

NPS 52 48 48 46

Srednie oceny satysfakcji z poszczegdlnych aspektéw w niewielkim stopniu réznicujg czterech gtéwnych operatoréw. Biorgc pod uwage zadowolenie
klientdw, najnizsze przecietne oceny w kazdej analizowanej kwestii uzyskuje Orange. Z kolei najbardziej zadowoleni sg klienci T-Mobile.

Wskaznik sktonnosci do polecenia (Net Promoter Score — NPS) najkorzystniej wypada w przypadku T-Mobile i plasuje sie na poziomie 52 punktéw.
Najnizszy wynik w tym kontekscie osigga Plus (42 punkty).

Podstawa: Uzytkownicy poszczegdlnych dostawcow, N=1380 25



Telefonia stacjonarna




Posiadanie telefonu

Dlaczego posiada Pan/Pani telefon stacjonarny?
z przyzwyczajenia || G 20.6%
byt w pakiecie z inng ustuga _ 27,7%
jest mi wygodniej _ 26,2%

potrzebuje tel. a nie mam 0
komdrkowego o >

potaczenia majq lepsza jakosé niz )
z tel. komérkowego - 12,8%

jest tanszy od komérkowego - 12,3%

inne - 7,8%

trudno powiedzie¢ I 1,8%

Najwazniejszym argumentem za posiadaniem telefonu stacjonarnego jest

dla badanych przyzwyczajenie — 49,6%. Nieco czesciej na powdd ten wskazujg
osoby z wyksztatceniem zawodowym. Niespetna 30% pytanych posiada

ten rodzaj telefonu ze wzgledu na to, ze byt w pakiecie z inng ustugg oraz wygode
korzystania. Zauwazy¢ nalezy, ze wskazania na argument dotyczacy
spakietyzowania ustug wzrasta wraz z wyksztatceniem badanych.

Podstawa: Korzystajacy z telefonu stacjonarnego, N=169

potaczenia majg lepsza jakosé niz

jest tanszy od komdrkowego

z przyzwyczajenia

byt w pakiecie z inng ustuga

jest mi wygodniej

potrzebuje tel. a nie mam
komoérkowego

z tel.komérkowego

0,0% .

inne 6?'*(’%

6%

trudno powiedzieé ) 5'3%
0,0%

W podstawowe M zawodowe M Ssrednie

B wyzsze



Korzystanie z telefonu

Jak czesto korzysta Pana/Pani z telefonu stacjonarnego?

codziennie 14,0%
kilka razy w tygodniu 36,3%
kilka razy w miesigcu 34,8%
kilka razy w potroczu 4,1%

kilka razy w roku 4,8%

rzadziej 5,5%

nie wiem 0,6%

Uzytkownicy telefonu stacjonarnego korzystajg z niego zazwyczaj
klika razy w tygodniu (36,3%) lub kilka razy w miesigcu (34,8%).
Czestsze korzystanie (tj. codziennie) zadeklarowato 14,0%
badanych.

Podstawa: Korzystajacy z telefonu stacjonarnego, N=169

U<E

Wysokos¢ rachunku

Jak jest przecietna miesieczna wysokos¢ Pana/Pani rachunku

za telefon stacjonarny?
[ ]
R 39,5

M 39,1zt

39,3 zt

Jaka jest maksymalna miesieczna wysokos$¢ rachunku za
telefon stacjonarny, ktérg byt(a)by Pan/Pani w stanie

zaakceptowac? * 43’3 Z,i-
42,7 zt

'ﬁ‘ 42,0 zt

Przecietna wysokos$¢ miesiecznego rachunku za telefon
stacjonarny to 39,3 zt, przy czym nie odnotowano niemal
zadnych réznic w przypadku ptci. Maksymalna akceptowalna
wysokos¢ takiego rachunku to $rednio 42,7 zt.



Mozliwos¢ rezygnacji

U<E

Co sktonitoby Pana/Panig do rezygnacji z korzystania z ustug telefonii stacjonarnej na rzecz telefonii komdrkowej?

podwyzka kosztow tel.
stacjonarnej

brak darmowych pakietéow i
minut

korzystniejsza ustuga tel.
komdrkowej

inne

nie wiem

1,8%

6,6%

16,6%

14,4%

kobieta meiczyzna

48,2% 29,6%

43,0% 46,4%

39,1%
I I I []
podstawowe zawodowe Srednie wyisze

Uzytkownicy telefonu stacjonarnego zapytani o mozliwos¢ ewentualnej rezygnacji z ustugi najczesciej wskazywali, iz nie podjeliby takiej
decyzji (40,5%). Warto zauwazy¢, ze znacznie czesciej na odpowiedz ,nic by mnie nie sktonito” wskazywaty kobiety (48,2% vs 29,6%),
a takze osoby z wyksztatceniem ponizej wyzszego. Trzech na dziesieciu badanych do rezygnacji z telefonu stacjonarnego przekonatby

wzrost cen takiej ustugi (34,0%).

Podstawa: Korzystajacy z telefonu stacjonarnego, N=169
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Operator Prawdopodobienstwo polecenia
Z ustug jakiego operatora telefonii stacjonarnej Pan/Pani Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani tego
korzysta? operatora rodzinie lub znajomym?”. Odpowiedzi przyjmujg

wartosci od 0 do 10.
Orange IIINEEENENEGEGEG—G— 5o, 1%

Netia [ 7,7%
ORANGE*
7 I 7,1%

Krytycy Obojetni
11,5% 32,6%

Multimedia [l 5,9%
Vectra | 2,6%

upc Il 2,4% 'i‘l 'ﬁ‘ ﬂ 'ﬁ‘

Dialog W 2,4%

Inne [l 6,0%

Nie wiem, trudno powiedzie¢ [l 6,8%

Ponad potowa badanych, ktérzy korzystaja z ustug firmy Orange

Szesciu na dziesieciu badanych zadeklarowato, ze w przypadku w zakresie telefonii stacjonarnej deklaruje, iz prawdopodobne jest
operatora telefonii stacjonarnej korzysta z ustug firmy Orange. polecenie przez nich dostawcy znajomym lub rodzinie (55,9%).

Na kolejnych miejscach, ze znacznie nizszym odsetkiem wskazan Odmiennego zdania byto 11,5%, przy czym jedna trzecia pozostaje
(ponizej 10%) znalazty sie m.in. Netia, TP czy Multimedia. pod tym wzgledem obojetna (32,6%).

Podstawa: Uzytkownicy telefondéw stacjonarnych, N=169 Podstawa: Uzytkownicy telefonu stacjonarnego Orange, N=96

* Ze wzgledu na mate liczebnosci analizie poddano tylko uzytkownikéw operatora Orange



Wskaznik Net Promoter Score (NSP) - ogdlna ocena operatora

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani tego operatora rodzinie lub znajomym?

Krytycy Obojetni Promotorzy
(0-6) (7-8) (9-10)

(IR

% promotorow - % krytykow=

Uzytkownicy telefonu stacjonarnego sa raczej zadowoleni z ustug obecnego dostawcy. Wsréd respondentéw dominujg promotorzy,

U<E

czyli osoby sktonne do polecania operatora innym - rodzinie lub znajomym (54,7%). W badanej grupie krytycy stanowig 14,6%. Poza tym, blisko

co trzecia osoba przyjeta postawe obojetna (30,7%).

*wyjasnienie wskaznika NPS znajduje sie w nocie metodologicznej

Podstawa: Uzytkownicy telefonéw stacjonarnych, N=156 (z analizy wytgczono odpowiedzi ,nie wiem, trudno powiedziec¢”)
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Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak ocenia
Pan/Pani ustugi tego operatora, biorgc pod uwage nastepujace aspekty:

OGOLEM
0,6% < 77,1% >
Ceny ustug/oferte cenowa 14,6% 23,2%
87,2%
0,7% <+— —>
Jakos¢ ustugi, czyli jakosé potgczen, niezawodnosé 8,3% 24,8%
. 82,4% R
Dopasowanie do potrzeb 9,6% 29,0%
0.6% P 81,2% N
Jakosc¢ obstugi klienta 1 17,0% 23,7%
M Bardzo niezadowolony/a M Raczej niezadowolony/a
M Ani zadowolony/a/ nie niezawodolony/a M Raczej zadowolony/a

M Bardzo zadowolony/a

Respondenci korzystajacy z telefonii stacjonarnej w zdecydowanej wiekszosci pozytywnie oceniajg ustugi operatoréw. Najwyzej oceniona
zostata jakos¢ swiadczonych ustug/niezawodnos$é (87,2% - suma odpowiedzi bardzo zadowolony i raczej zadowolony), niewiele mniej
pozytywnych wskazan odnotowano na dopasowanie do potrzeb (82,4%) i jakos¢ obstugi klientow (81,1%). Odsetek respondentéw
zadowolonych z ceny ustugi ksztattowat sie natomiast na poziomie 77,1%.

Podstawa: Uzytkownicy telefonéw stacjonarnych, N=159
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Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak ocenia
Pan/Pani ustugi tego operatora, biorgc pod uwage nastepujgce aspekty:

ORANGE
1,0%
Ceny ustug/oferte cenowg [NF/AETHL 56,5% _
Jakos¢ ustugi, czyli jakosé potgczen, niezawodnosé 68,2% _
Dopasowanie do potrzeb EWsZ3WA 56,8% _
Jakosc¢ obstugi klienta  EREEZAKRAYS 56,7% _
B Bardzo niezadowolony/a B Raczej niezadowolony/a B Ani zadowolony/a/ nie niezawodolony/a
Raczej zadowolony/a M Bardzo zadowolony/a

Respondenci korzystajacy z ustug firmy Orange w zakresie telefonii stacjonarnej w zdecydowanej wiekszosci pozytywnie oceniajg ustugi
operatora. Najwyzej oceniona zostata jakos$¢ $wiadczonych ustug/niezawodnosé (90,6% - suma odpowiedzi bardzo zadowolony i raczej
zadowolony), niewiele mniej pozytywnych wskazan odnotowano na dopasowanie do potrzeb (87,9%). Odsetek respondentéw zadowolonych
z jakosci obstugi ksztattowat sie na poziomie 82,4%, natomiast z ceny ustugi 78,3%.

Podstawa: Uzytkownicy telefonu stacjonarnego Orange, N=99



Ustugi Premium Rate
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Korzystanie z ustug Premium Rate

Czy korzysta Pan/Pani z ustug Premium Rate?

ETak MNie HNiewiem,trudno powiedzieé¢

4,2%

posiadaczy telefondw korzysta z ustugi ogdtem (n=1539) 93 2% 2 6%

Premium Rate

podstawowe (n=119) 95,5% 4,5%

3,9%
zawodowe (n=742)
2,7%
$rednie (n=372)
8,3%
wyzsze (n=305) 88,6% 3,1%

Ustugi Premium Rate, czyli dodatkowo ptatne potgczenia lub SMSy, nie s3 powszechnie wykorzystywane przez posiadaczy telefonéw. Korzysta z nich
zaledwie 4,2% badanych, w takim samym stopniu kobiety co mezczyzni. Analizujgc korzystanie ze wzgledu na wiek mozna zauwazy¢, ze osoby

z wyksztatceniem wyzszym czesciej od pozostatych korzystajg z ustug Premium Rate (8,3%). W przypadku grupy osdb z wyksztatceniem podstawowym
nie odnotowano zadnego uzytkownika tego typu ustug.

Podstawa: posiadacze telefondw komadrkowych i/lub stacjonarnych, N=1539
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Korzystanie z ustug Premium Rate

Konkurs NG 35,9%
Gra I 15,8%
Horoskop I 14,6%
Gtosowanie I 14,3%
Dowcipy I 10,4%
Aplikacja M 9,1%
Tapeta na telefon [ 7,8%
Dzwonek na telefon [l 6,0%
Muzyka na telefon 1l 5,2%
Serwisy informacyjne [l 4,4%

Ebooki i czasopisma online Wl 3,1%

Jesli juz respondenci decyduja sie na wystanie ptatnej wiadomosci, najczesciej biorg udziat w akcji charytatywnej (65,5%).
W drugiej kolejnosci wskazywany byt udziat w konkursie (35,9%). Najrzadziej, respondenci pobierajg muzyke na telefon (5,2%),
korzystajg z serwiséw informacyjnych (4,4%) oraz pobierajg ebooki i czasopisma online (3,1%).

Podstawa: korzystajacy z ustug Premium Rate, N=66



Dostep do internetu




Rodzaj dostepu

Jakiego rodzaju dostep do internetu Pan/Pani posiada?

Internet
mobilny
(inny niz w tel.)

91,2% 39,7% 14,4%

Internet mobilny Internet
w telefonie stacjonarny

Najczestszym posiadanym dostepem do internetu jest dostep
mobilny w telefonie komdrkowym — z analizy wynika, iz posiada
go dziewieciu na dziesieciu korzystajgcych z internetu. Z ustugi
stacjonarnej korzysta czterech na dziesieciu posiadaczy
internetu, mniej powszechny jest dostep mobilny na innych
urzadzeniach przenosnych.

Inny rodzaj dostepu deklaruje 0,3% korzystajacych z internetu,
natomiast 0,5% trudno wskazac¢ jednoznaczng odpowiedz.

Podstawa: Korzystajacy z internetu, N=1122
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Korzystanie z sieci WiFi

Jezeli ma Pan/Pani mozliwos¢ podtaczenia sie do sieci WiFi,
to korzysta Pan/Pani z tej opcji czy raczej woli pozostac przy
wtasnym internecie (np. LTE)?

MW sie¢ WiFi

w domu/pracy WiFi, w miejscu publicznym wtasny

Internet
W wiasny internet

Zdania respondentéw odnosnie wykorzystywania potgczers WiFi
sg podzielone. Jedna czwarta podtgcza sie do sieci, jesli ma ku
temu okazje, zas jedna trzecia woli pozostaé przy swoim
internecie. Znaczny odsetek, tj. ponad 40% badanych uzaleznia
decyzje od okolicznosci, w miejscu publicznym pozostajgc przy
wtasnym zasiegu, w pracy czy w domu korzystajac z WiFi.

Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego, N=1040
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Korzystanie z ustug internetowych — TOP5

Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan/Pani z nastepujgcych ustug internetowych?

7,6%
przegladanie stron www 52,7% 25,0% 8%1,5% 1,1%
portale spotecznoéciowe 39,5% 23,6% 49%41,6% 15,3% 4,9%
uzywanie komunikatoréw 35,8% 22,6% 8%l 2,4% 15,5% 6,5%
odbieranie/wysytanie email 25,1% 34,8% B%2,2% 14,7% B,7%
korzystanie z aplikacji 24,6% 26,8% 8,8% 2,9% 15,6% 4,6%
B codziennie M kilka razy w tygodniu kilka razy w miesigcu  m kilka razy w pétroczu  m kilka razy w roku  E rzadziej nie wiem

Najczesciej wykorzystywanymi ustugami internetowymi jest przeglgdanie stron internetowych, korzystanie z portali spotecznosciowych
oraz komunikatoréw, jak réwniez wysytanie i odbieranie poczty email.

Podstawa: Posiadacze internetu, N=1122



U<E

Korzystanie z ustug internetowych - pozostate ustugi

Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystat(a) Pan/Pani z nastepujgcych ustug internetowych?

stuchanie radia/muzyki 9,7% 20,4% 8,4% 2,1% 27,4% 6,7%
graniew gry [EEEA 12,1% 7,4% 4,1% 40,0% 13,6%
bankowos¢ internetowa 7,5% 23,8% 44% 2,5% 20,2% 8,6%
ogladanie TV/filmow ERLARSCRFZ 8,6% |4,7% 44,3% 13,9%
0,
zakupy internetowe ﬁ 20,3% 14,3% 35,8% 8,2%
1,3%
sprawy urzedowe [EEVA o 8,5% 12,5% 52,8% 16,5%
1,1%
sprzedaz przez internet , 8,0% 7,3% 57,1% 18,3%
M codziennie M kilka razy w tygodniu kilka razy w miesigcu  m kilka razy w pétroczu  m kilka razy w roku  Erzadziej nie wiem

Znacznie rzadziej posiadacze internetu korzystajg z mozliwosci sprzedazy lub zakupu w sieci, a takze zatatwienia spraw urzedowych przez internet
— ponad pofowa internautéw wykorzystuje te ustugi rzadziej niz kilka razy w roku.

Podstawa: Posiadacze internetu, N=1122
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Ocena dostepu w kontekscie poszczegdolnych ustug internetowych

Czy uwaza Pan/Pani, ze posiadany przez Pana/Panig dostep do internetu zapewnia korzystanie z nastepujgcych ustug
na zadawalajgcym poziomie?

< 92,2% _
. .0,
poczty elektronicznej ' R, Wi/ 38,2% 53,9% :
< 92,0% R
wyszukiwarki informacji 2‘,8 4,5% 33,6% 58,4%
< 88,0% R
O‘y - »
bankowosci internetowej 8§, 1%WAZ 34,1% 53,9% %
< 86,7% R
— L
zakupéw lub zamawiania towardw lub ustug w internecie TSA ,9% 45,5% 3%
_ 86,7% ~
036% l »
medidw spotecznosciowych i komunikatoréw internetowych 465 6,0% 33,6% 53,1% 2%

M zdecydowanie nie raczej nie Manitak, aninie Mraczejtak M zdecydowanie tak trudno powiedzie¢

Uzytkownicy internetu stacjonarnego lub mobilnego (innego niz w telefonie) w zdecydowanej wiekszos$ci zadeklarowali, iz posiadany przez nich

dostep zapewnia korzystanie z ustug na zadowalajgcym poziomie. Najwyzej oceniono korzystanie z poczty elektroniczneji wyszukiwanie
informacji (po 92,0% wskazan pozytywnych).

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego lub mobilnego na innych urzadzeniach przenosnych niz telefon, N=599
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Ocena dostepu w kontekscie poszczegdolnych ustug internetowych

Czy uwaza Pan/Pani, ze posiadany przez Pana/Panig dostep do internetu zapewnia korzystanie z nastepujgcych ustug

na zadawalajgcym poziomie?

P 84,8% R
0,
gazet lub wiadomosci internetowycho'l{"l 8,7% 37,8% 47,0%
84,0%
0%
potaczen gtosowych i wideo w standardowej jakosci 2, 79/ 39,8% 44,2% 7,1%
81,2%
podstawowych internetowych narzedzi na potrzeby szkolenia i ]I:M; 6%
ksztatcenia B” ‘ ' +°7"
79,8%
%.
poszukiwania pracy i narzedzi stuzacych poszukiwaniu pracy =y 7,0% 39,4% 40,4% 8,2%
79,8%
sieci kontaktéw zawodowych f 27V 37,8% 42,0% 7,3%
77,1%
7% ‘ V
ustug administracji elektronicznej 8,97AVL; 38,4% 38,7% 10,6%
M zdecydowanie nie raczej nie Manitak, aninie Mraczejtak M zdecydowanie tak trudno powiedzie¢

Najmniej pozytywnych wskazan uzyskato korzystanie z ustug administracji elektronicznej. Nalezy jednak zaznaczyé¢, ze az 77,1% odpowiadajgcych
uwaza, ze posiadany dostep do internetu zapewnia na korzystanie z tej ustugi na zadawalajgcych poziomie. W dalszej kolejnosci byto to
korzystanie z sieci kontaktéw zawodowych (79,8% pozytywnych wskazan) oraz poszukiwania pracy i narzedzi stuzgcych do poszukiwania pracy

(79,8%). Odsetek negatywnych wskazan byt niewielki w przypadku kazdej z ustug.

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego lub mobilnego na innych urzadzeniach przenosnych niz telefon, N=599
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Ocena dostepu w kontekscie poszczegdolnych ustug internetowych

Czy uwaza Pan/Pani, ze posiadany przez Pana/Panig dostep do internetu zapewnia korzystanie z nastepujgcych ustug na
zadawalajgcym poziomie?

POSZUKIWANIE PRACY | NARZEDZIA StUZACE SIECI KONTAKTOW ZAWODOWYCH
POSZUKIWANIU PRACY

78,5% 9,1% . 77,4% 9,0%
. 1,8% 0 ostep  1,8% M 9 9
dostep stacjonarny 7,0% 36,7% 41,8% stacjonarny Iﬁ 71%  34,3% 43,0%
e 84,1% 5,2% 1lag 86,9% 2,2%
dostep mobilny B4l 46,9% 37,2% dostep mobilny 2137 6,9% 46,9%
MEDIA SPOLECZNOSCIOWE | KOMUNIKATORY
NARZEDZIA NA POTRZEBY SZKOLENIA | KSZTAtCENIA INTERNETOWE
80,4% 5,8% 85,6% 5,5%
. 1,8% dostep 0,99 | 5
dostep stacjonarny I, 8,2% 32,8% stacjonarny ‘5,0/) 29,7%
84,4% 4,8% 89,7% 0,5%
dostep mobilny 5,255 44,4% 40,0% dostep mobilny 3,7{X¢7: 44,0%
M zdecydowanie nie raczej nie M ani tak, ani nie M raczej tak B zdecydowanie tak trudno powiedzie¢

Analizujac kazdg z przedstawionych ustug internetowych takich jak: poszukiwanie pracy, utrzymywanie sieci kontaktéw zawodowych, korzystanie
z narzedzi na potrzeby szkolenia i ksztatcenia oraz z medidéw spotecznosciowych i komunikatorow internetowych mozna wskazaé, ze respondenci

z dostepem mobilnym na urzadzeniach przenosnych nieco czesciej pozytywnie oceniali kazdg z tych ustug (pod wzgledem korzystania z ustugi na
odpowiednim poziomie). Nalezy jednak zaznaczy¢, ze uzytkownicy internetu stacjonarnego czesSciej wskazywali na odpowiedz? ,zdecydowanie tak”.

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego lub mobilnego na innych urzadzeniach przenosnych niz telefon, N=599
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Ocena dostepu w kontekscie poszczegdolnych ustug internetowych

Czy uwaza Pan/Pani, ze posiadany przez Pana/Panig dostep do internetu zapewnia korzystanie z nastepujgcych ustug na
zadawalajgcym poziomie?

POCZTA ELEKTRONICZNA WYSZUKIWARKA INFORMACII
93,5% 92,7%
2,89 0, 0, 2,4%
ICZAEIER 1 0%  32,8% 15-24 lata I) 9%  35,0% 57,7%
138 94,4% 92,7%
25-34 lata ,8% 34,4% 60,0% 25-34 lata 2,168 el 64,8%
0 91,3% 92,3%
35-44 lata 119- 31,9% SERL 35-44 lata 1, IRY 30,2% 62,1%
92,4% 92,4%
45-59 lat 1, A% 42,6% 49,7% . 45-59 lat 3,&%3 39,9% 52,5%
85,2% 86,5%

60 lat + 4,258 38,7% %

M zdecydowanie nie raczej nie M ani tak, ani nie M raczej tak B zdecydowanie tak trudno powiedzie¢

W kazdej grupie wiekowej uzytkownicy internetu stacjonarnego lub mobilnego (innego niz w telefonie) w zdecydowanej wiekszosci
zadeklarowali, iz posiadany przez nich dostep zapewnia korzystanie z ustug poczty elektronicznej oraz wyszukiwarki informacji na zadowalajgcym
poziomie. Odnotowano pewne réznice w odpowiedziach respondentow ze wzgledu na wiek, w szczegdlnosci w przypadku najstarszej grupy
wiekowej. Sg oni nieco mniej zadowoleni zaréwno z poczty elektronicznej, jak i wyszukiwarki informacji.

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego lub mobilnego na innych urzadzeniach przenosnych niz telefon, N=599
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Ocena dostepu w kontekscie poszczegdolnych ustug internetowych

Czy uwaza Pan/Pani, ze posiadany przez Pana/Panig dostep do internetu zapewnia korzystanie z nastepujgcych ustug na
zadawalajgcym poziomie?

BANKOWOSC INTERNETOWA ZAKUPY ON-LINE
85,0% 95,2%
15-24 lata ZI 5,7%  30,0% 55,0% D%  15-24 lata 3!. 41,8% 53,4%
1 1 90,6%
25-34 lata ,5% 30,5% 25-34 lata ,9% 39,6% 50,9%
93,8% 0 90,1%
35-44 lata 1, BB VATS 63,1% b 35-44 lata O, [ 34,5% 55,6% ;
13% 83,6% 1.3% 78,6%
45-59 lat '7,6% 37,7% 45,9% 6 45-59 lat '7,6% 43,3% 35,3% 7%
77,8% ek 74,1%
0
60 lat + 11,8% L7 52,3% 25,5% ,3% 60 lat + i1~ 60,1% N 17,7%
M zdecydowanie nie raczej nie M ani tak, ani nie M raczej tak B zdecydowanie tak trudno powiedzie¢

W kazdej grupie wiekowej uzytkownicy internetu stacjonarnego lub mobilnego (innego niz w telefonie) w zdecydowanej wiekszosci
zadeklarowali, iz posiadany przez nich dostep zapewnia korzystanie z ustug bankowosci internetowej oraz zakupdw on-line na zadowalajgcym
poziomie. W przypadku bankowosci internetowej najwiekszy odsetek pozytywnych wskazan odnotowano w grupie wiekowej 35-44 |ata

oraz 25-34 lata. W przypadku zakupdw on-line wraz ze wzrostem wieku maleje odsetek pozytywnych wskazan.

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego lub mobilnego na innych urzadzeniach przenosnych niz telefon, N=599



PRO speed test

Czy styszat(a) Pan/Pani o bezptatnym certyfikowanym
mechanizmie monitowania jakosci dostepu do internetu
- PRO speed test?

styszato o PRO speed test

Tak Nie wiem N
15-24 lat 15,4% 81,2% 3,4% 195
25-34 lat 17,0% 78,3% 4,7% 273
35-44 lat 11,9% 84,1% 4,0% 294
45-59 lat 11,1% 85,9% 2,9% 369
60+ lat 1,8% 96,8% 1,4% 469

O bezptatnym certyfikowanym mechanizmie monitowania jakosci
dostepu do internetu styszato 10,1% klientéw indywidualnych.
Najczesciej PRO speed test kojarza osoby mtode. Jednoczesnie
zauwazyc nalezy, ze znajomosc¢ spada wraz z wiekiem badanych.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Czy wykorzystywat Pan/Pani PRO speed test do:

Pomiardw jakosci

0,
pobierania/wysytania danych 53,0%

Pomiardw opdznien w sieci 28,4%

Wykazania w procesie reklamacji,
rozbieznosci pomiedzy faktycznymi
parametrami dostepu do internetu a
wskazanymi w umowie wartosciami

5,39

| I

M tak nie

Respondenci wykorzystujgcy PRO speed test najczesciej wykorzystujg
go w celu pomiaréw jakosci pobierania i wysytania danych

(53,0% wskazan pozytywnych). Ponad jedna czwarta z nich
zadeklarowata, ze stuzy im rowniez do pomiarow opdznien w sieci
(28,4%). Najrzadziej narzedzie wykorzystywane jest do wykazania

w procesie reklamacji rozbieznosci pomiedzy faktycznymi
parametrami a wskazanymi w umowie (15,3%).

Podstawa: Osoby wykorzystujgce PRO speed test, N=156
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Koszty dostepu do ustug tagcznosci elektronicznej

Czy uwaza Pan/Pani, ze koszty dostepu do ponizszych ustug tgcznosci elektronicznej s duzym obcigzeniem miesiecznego
budzetu Pana/-i gospodarstwa domowego?

o 28,3% L 67,1% _
Telefon stacjonarny 48,6% 18,5% 4,6%
" 21,0% o 77,1% R
Ptatna telewizja kablowa
ja et 52,2% 24,8% 1,99
lub satelitarna
P 17,9% . 80,1% R
Internet  EjpA 54,6% 25,5% 1,9%
|, 16,3% _ 81,5% _
Telefon komdérkowy E 57,6% 23,9% 2,2%

100,0%

A

Inne ustugi

. . 26,0% 74,0%
telekomunikacyjne

B Zdecydowanie tak Raczejtak M Raczejnie B Zdecydowanie nie M Nie wiem, trudno powiedziec¢
Osoby korzystajace z poszczegdlnych ustug zwykle uwazajg, ze koszty dostepu do nich nie sg duzym obcigzeniem miesiecznego budzetu
gospodarstwa domowego.

Dla blisko 30% posiadaczy telefonu stacjonarnego koszty utrzymania ustugi s3 duzym obcigzeniem miesiecznego budzetu gospodarstwa
domowego. Analogicznej odpowiedzi udzielito 21,0% badanych uzytkujgcych ptatng telewizje kablowa lub satelitarng, 17,9% posiadaczy internetu
oraz 16,3% o0sob korzystajgcych z telefonéw komdrkowych.

Podstawa: Posiadacze tel.komdrkowych, N=1486; tel.stacjonarnych, N=169; internetu, N=1123; ptatnej telewizji, N=756; innych ustug, N=28.
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Koszty dostepu do ustug tagcznosci elektronicznej

Czy uwaza Pan/Pani, ze koszty dostepu do ponizszych ustug tgcznosci elektronicznej s duzym obcigzeniem miesiecznego
budzetu Pana/-i gospodarstwa domowego?

TELEFON KOMORKOWY

22,3% < 74,1% > < 19,3%; < 72,2% >
podstawowe 1,I% 53,0% 21,0% 3,6% do 1000 zt 3I°o 49,0% 23,2% 8,5%
17,2% 81,0% R | 16,8% . 81,3% R
0,
zawodowe 1,I% 6 59,2% 21,7%1,8% 1001-3000 zt 1,I% 6 60,3% 21,0‘%)’9/
15,6% _ 81,4% R 163%, o 82,1% R
o 2)9%
Srednie : 57,8% 23,7%2,9% 3001-5000 zt 2,4% % 57,4% 24,7% 1,7%
12,6% 85,7% _ L 20,7% . 78,2%
wyzsze ZI% % 55,5% 30,2% 1,6% powyzej 5000 zt 3I% 0 44,4% 33,8% 1,1%
B Zdecydowanie tak Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie B Nie wiem, trudno powiedziec¢

Wraz ze wzrostem wyksztatcenia maleje odsetek oséb, dla ktérych koszty posiadania telefony komdrkowego sg duzym obcigzeniem miesiecznego
budzetu gospodarstwa domowego. Nalezy jednak zaznaczy¢, ze w kazdej z analizowanych grup dominujg osoby, dla ktérych koszty te nie sg
duzym obcigzeniem.

Podstawa: Posiadacze telefondw komorkowych, N=1486.
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Koszty dostepu do ustug tagcznosci elektronicznej

Czy uwaza Pan/Pani, ze koszty dostepu do ponizszych ustug tgcznosci elektronicznej s duzym obcigzeniem miesiecznego
budzetu Pana/-i gospodarstwa domowego?

INTERNET
22,1% _ 73,5% _ 17,0"‘0‘ 74,7% _

podstawowe 1,|% 45,9% 27,6% 4,5% do 1000 zt 2,I% 47,9% 26,8% 8,3%
18,2%, _ 80,5% _ | 18,9% . _ 80,0% R
0,
zawodowe 3I”o A 56,6% 23,8% 1,3% 1001-3000 zt 3# A 58,1% 21,9°o’2
19.2% o 77,7% R . 21,8% . 76,1% R

%
$rednie Z‘I 1 52,5% 25,2% 3,1% 3001-5000 zt 3I% 51,9% 24,2% 2,1%
153% o 83,7% - L 21,7% . . 77,1% R
wyzsze 2I3% 27,9% 1,0% powyzej 5000 zt I/o /6 41,3% 35,9% 1,1%

B Zdecydowanie tak Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie B Nie wiem, trudno powiedziec¢

Koszty dostepu do internetu sg duzym obcigzeniem miesiecznego budzetu gospodarstwa domowego nieco czesciej dla osdb z wyksztatceniem
podstawowym (22,1%). Nalezy jednak zaznaczy¢, ze w kazdej z analizowanych grup dominujg osoby, dla ktérych koszty te nie sg duzym
obcigzeniem.

Podstawa: Osoby posiadajgce dostep do internetu, N=1123.
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Koszty dostepu do ustug tagcznosci elektronicznej

Czy uwaza Pan/Pani, ze koszty dostepu do ponizszych ustug tgcznosci elektronicznej s duzym obcigzeniem miesiecznego
budzetu Pana/-i gospodarstwa domowego?

PLATNA TELEWIZIA
26,2% < 71,0% > < 40,1% > < 53,2% _
podstawowe I 43,1% 27,9% 2,9% do 1000 zt l
218% . 77,6% R L 228% . 75,6%

) 1,6%

zawodowe 4,1% 53,1% 24,5%0,6% 1001-3000 zt 6 6 55,6% 20,0%
19.0% | 76,3% R L 21,9% . 77,1% R
Srednie I/o 6 54,7% 21,694,7% 3001-5000 zt 4I“o 52,1% 25,0% 1,0%
|21,1% < 78,3% > 33,1%: 86,9% >
wyzsze i% 49,3% 29,0% 0,6% powyzej 5000 zt 3|% % 38,8% 48,1% 0,0%

B Zdecydowanie tak Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie B Nie wiem, trudno powiedziec¢

Wraz ze wzrostem dochodu maleje odsetek osdb, dla ktorych koszty dostepu do ptatnej telewizji sg duzym obcigzeniem miesiecznego budzetu
gospodarstwa domowego. Nieco czesciej te koszty sg takze duzym obcigzeniem dla oséb z wyksztatceniem podstawowym (26,2%). Nalezy jednak
zaznaczy¢, ze w kazdej z analizowanych grup dominujg osoby, dla ktérych koszty te nie s duzym obcigzeniem.

Podstawa: Osoby posiadajgce dostep do ptatnej telewizji, N=756.
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Zakup pakietu

Czy zdecydowatby/-aby sie Pan/-i na zakup pakietu sktadajgcego sie z telefonu stacjonarnego oraz dostepu do internetu
zapewniajgcego korzystanie z podstawowych ustug, jesli jego cena nie bytaby wygérowana?

<20.5% o 73,1% -
TAK: 22,5% do 1000 zt 32,8% 40,3%  6,4%
| 23,0% . . 63,1% R
1001-3000 zt 4'70 34,5% 28,6% 13,9%
L 271% . . 61,7% -
3001-5000 zt i% 40,3% 21,4%11,2%
27,2% < 65,7% >
powyzej 5000 zt AI% 34,2% 31,5% 7,1%
NIE: 63,9%
B Zdecydowanie tak Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie H Nie wiem, trudno powiedziec¢

Jedynie 22,5% badanych zdecydowatoby sie na zakup pakietu sktadajacego sie z telefonu stacjonarnego i internetu, jesli jego cena nie bytaby
wygérowana. Odmiennego zdania jest 63,9% z nich.

Wraz ze wzrostem dochodu wzrasta odsetek oséb wyrazajgcych che¢ zakupu takiego pakietu.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Zakup pakietu

Czy zdecydowatby/-aby sie Pan/-i na zakup pakietu sktadajgcego sie z telefonu stacjonarnego oraz dostepu do internetu
zapewniajgcego korzystanie z podstawowych ustug, jesli jego cena nie bytaby wygérowana?

L 19,8% 65,7% o 13,8% _ 69,0%
15-24 lata 2E° 9 25,19 9
% ~0ljzE 1% . podstawowe 27,5% 41,5% 17,2%
L 24,0% . . 61,2% %
25-34 lata 4'/o 36,1% 252%  [14,7% <+ 1298%, 4 67,4% >
zawodowe 4'70 A 39,6% 27,8% 12,8%
30,7% P 59,1% o
35-44 lata I/o 30,8% 28,4% 10,2%
28,5% P 57,2% ~
<28A% o 57,1% > $rednie 5}, 33,9% 23,3% 14,3%
45-59 lat l% 33,3% 23,9% 14,5%
25,9% P 60,9% ~
12, ‘ya 73,0% - — —
7 % 31,9% 9 9
60 lat +2,|% %  387% 343%  [14,1% Wyzsze i" ° 29,0% I
B Zdecydowanie tak Raczej tak B Raczej nie B Zdecydowanie nie H Nie wiem, trudno powiedziec¢

Na zakup pakietu sktadajacego sie z telefonu stacjonarnego oraz dostepu do internetu czesciej zdecydowatyby sie osoby w sSrednim wieku
(35-44 lata — 30,7%, 45-59 lat - 28,3%) oraz osoby z wyksztatceniem $rednim (28,5%). Najmniejsze zainteresowanie zakupem takiego pakietu
zaobserwowano w najstarszej grupie wiekowej oraz wsrdd oséb z wyksztatceniem podstawowym.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Rezygnacja z dostepu do internetu

Czy zrezygnowatby/-aby Pan/Pani z podtagczenia do internetu, jesli zachowany zostatby dostep do telefonu stacjonarnego
a koszty tej ustugi takze by spadty (bez znaczenia, w jakiej technologii Swiadczone byty te dwie ustugi)?

TAK: 11,2%

B Zdecydowanie tak

Raczej tak

M Raczej nie

W Zdecydowanie nie

H Nie wiem, trudno powiedziec

NIE: 72,5%

Niewiele ponad 10% badanych zadeklarowato, ze byliby sktonni zrezygnowad z podtaczenia do internetu, jesli zachowany zostatby
dostep do telefonu stacjonarnego, przy jednoczesnym obnizeniu kosztu ustugi. Odmiennego zdania byto 72,5% respondentéw.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600



Internet stacjonarny




Wysokos¢ rachunku

lle Srednio wynosi miesieczna wysoko$¢ Pana/Pani rachunku
za internet stacjonarny?

55 7 71 Minimum: 1 z{

Maximum: 130 zt

*z wytgczeniem odpowiedzi ,,trudno powiedzie¢”

25,1% 25,2%

W do 45zt ®mod 46 do 50zt

25,2%

od 51 do 60 zt ®m powyzej 60 zt

Srednia miesieczna wysoko$¢ optat respondentéw za internet
stacjonarny wynosi 55,7 zt. Minimalny rachunek to 1 zt,
a maksymalna poniesiona kwota to 130 zt.

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego, N=366
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Internet stacjonarny — rezygnacja

Co sktonitoby Pana/Panig do rezygnacji z korzystania
z Internetu stacjonarnego na rzecz internetu mobilnego?

nie zrezygnowatoby

Pogorszenie sie jakosci tacza 24,8%

Podwyzka kosztow 22,9%

Korzystniejsza oferta internetu

) 18,5%
mobilnego

Lepszy zasieg internetu mobilnego 17,5%
Nie wiem, trudno powiedzie¢ 5,0%
Inne | 0,4%

40% posiadaczy internetu stacjonarnego nie zrezygnowatoby
z tej ustugi. Wsréd ewentualnych powoddw rezygnacji
wymieniane jest pogorszenie jakosci tacza (24,8%)

oraz podwyzka kosztéw (22,9%).

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego, N=448



Dostepne predkosci - powody

Z czego wynika posiadana przez Pana/Panig predkos¢ internetu stacjonarnego?

Jest korzystna ze wzgledu na
cene

Wyzsza predkosc¢ nie jest mi
potrzebna

Wyisza predkos¢ nie jest
dostepna w moim miejscu
przebywania

Ze wzgledu na ograniczenia

sprzetowe

Nie wiem, trudno powiedziec¢

Inne

0,5%

48,8% Jest korzystna ze wzgledu na cene

Wyzsza predkosc¢ nie jest mi

34,7%
potrzebna

Wyzsza predkos¢ nie jest

17,5% dostepna w moim miejscu
przebywania

359% Ze wzgledu na ograniczenia
270 sprzetowe
10,0% Nie wiem, trudno powiedzie¢
Inne

U<E

H podstawowe
H zawodowe
M Srednie

B wyzsze

Blisko potowa uzytkownikdéw internetu stacjonarnego zadeklarowata, ze posiadana przez nich predkos¢ wynika przede wszystkim z korzystne;j
ceny (48,8%). Istotny w tym kontekscie jest rowniez brak potrzeby korzystania z szybszego tgczg wskazywany przez jedng trzecig badanych
(34,7%), przy czym zaobserwowano, ze deklaracje dotyczace tego argumentu wzrastajg wraz z wyksztatceniem respondentéw. Znacznie
rzadziej na wybor predkosci internetu stacjonarnego wptyw majg takie czynniki jak brak dostepnosci wyzszej predkosci w miejscu zamieszkania

czy ograniczenia sprzetowe.

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego, N=448



U<E

Operator Prawdopodobienstwo polecenia
Z ustug jakiego dostawcy internetu stacjonarnego Pan/Pani Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani tego dostawce
korzysta? internetu stacjonarnego rodzinie lub znajomym?”.

Odpowiedzi przyjmujg wartosci od 0 do 10.
Orange [N 31,9% . .
Krytycy  Obojetni
lokalny/osiedlowy I 15,8% (0-6) (7-8)

UPC I 12,9% 2’0% 36,0%
XXX
Multimedia W 4,1%

Inea W 3,3% 1,5% 41,4%

T-Mobile 1 1,8% ° ° ® ° |
Syrion 1 1,7% ﬂ ’R ﬂ

Plus 1 1,7%

Netia HH 7,5%
Vectra M 5,6%

ORANGE

UPC

0,0% 28,8%
Blisko jedna trzecia respondentdw posiadajgcych internet stacjonarny korzysta w tym zakresie z ustug firmy Orange (31,9%).

Popularne okazuja sie réwniez sieci lokalne/osiedlowe (15,8%) oraz UPC (12,9%). Ponad potowa badanych korzystajacych z ustug
Orange, UPC i Netii polecitaby dostawce rodzinie/lub znajomym — odsetek promotoréw waha sie pomiedzy 57,1% a 71,2%.

Inne HH 8,5%

Nie wiem, trudno powiedzie¢ W 5,3%

NETIA

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego, N=448 Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego Orange, N=140; UPC, N=56; Netia, N=34



Ocena ustug operatora

U<E

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedzie¢ jak
ocenia Pan/Pani ustugi swojego operatora, biorgc pod uwage nastepujgce aspekty:

Orange
2,6%

Ceny ustug/oferte cenowa 61,0%
Jakos¢ ustugi, czyli jakos¢ 2'0% .
pofaczen, niezawodnosé 60,2%

0,6%
Dopasowanie do potrzeb 66,3%
4,1%
Jakos¢ obstugi klienta 58,8%
1,6%
Predkosc internetu E 62,1%

W Bardzo niezadowolony/a B Raczej niezadowolony/a

UPC
7,0%
B e

3,3

29,6% m 43,6% 40,7%
6,92

27,6% % 47,9% 38,4%
1,89

26,3% % 48,2% 37,7%
1,8%

30,0% 56,1% 38,9%

m Ani zadowolony/a/ nie niezawodolony/a Raczej zadowolony/a ™ Bardzo zadowolony/a

Zaréwno respondenci korzystajgcy z firmy Orange, jak i UPC w zakresie internetu stacjonarnego wysoko oceniajg ustugi S$wiadczone

przez dostawcéw. W przypadku Orange najwyzej oceniono aspekt dotyczacy dopasowania do potrzeb (93,9%), natomiast klienci UPC
sg zadowoleni przede wszystkim z predkosci internetu (95,0%).

Podstawa: Respondenci korzystajacy z ustug Orange, N=142

Podstawa: Respondenci korzystajacy z ustug UPC, N=56
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Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak ocenia
Pan/Pani ustugi swojego operatora, biorgc pod uwage nastepujgce aspekty:

Netia
Ceny ustug/oferte cenowy (IS 59,3%

Jako$é ustugi, czyli jakosé potaczen, niezawodnosé  TilR 57,7% 31,2%
Dopasowanie do potrzeb 2,§% 66,8% 30,7%

Jakos¢ obstugi klienta il 65,8%
Predkos¢ internetu  §JEEb 54,9% 36,8%

W Bardzo niezadowolony/a M Raczej niezadowolony/a M Ani zadowolony/a/ nie niezawodolony/a © Raczej zadowolony/a M Bardzo zadowolony/a

W przypadku klientéw Netii uwage zwraca brak negatywnych opinii. Wszystkie aspekty ocenione zostaty bardzo wysoko, przy czym
najwyzszy odsetek wskazan pozytywnych odnotowano na czynnik dotyczacy dopasowania do potrzeb (97,5%). Najnizej ocenionymi
aspektami (odsetek wskazan pozytywnych 80%-90%) byty cena ustugi (87,8%) oraz jej jakosc (88,9%).

Podstawa: Respondenci korzystajacy z ustug Netii, N=34
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Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak ocenia
Pan/Pani ustugi swojego operatora, biorgc pod uwage nastepujace aspekty:

) 0,2% « 84,7% N
OGOLEM  canyustugorens cenons
02% < 88,2% N
Jakosc ustugi, czyli jakos¢ potaczen, niezawodnosc  pREYA 36,9%
07% < 90,6% >
0,2% - 87,0% .
Jakos¢ obstugi klienta  [ERZ 33,8%
02% < 91,1% .
Predkos¢ internetu  pIwAZ 35,6%
M Bardzo niezadowolony/a M Raczej niezadowolony/a B Ani zadowolony/a/ nie niezawodolony/a
1 Raczej zadowolony/a M Bardzo zadowolony/a

Analizujgc ocene poszczegdlnych aspektow operatoréw w sposdb zbiorczy zauwazy¢ nalezy, iz oceny pozytywne w zdecydowany
sposob przewazajg nad negatywnymi. Respondenci najwyzej ocenili predkosc internetu i oferte dopasowang do ich potrzeb

(pow. 90% pozytywnych wskazan). Nieznacznie mniej pozytywnych wskazan odnotowano na jakosc¢ ustugi i obstugi klientéw oraz ceny
Swiadczonych ustug.

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego, N=426



Wskaznik Net Promoter Score (NSP) - ogdlna ocena operatora

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani tego dostawce internetu stacjonarnego rodzinie lub znajomym?

Krytycy Obojetni Promotorzy
(0-6) (7-8) (9-10)

6,2% 32,5%

% promotorow - % krytykow=

Szesciu na dziesieciu badanych bytoby sktonnych poleci¢ swojego dostawce internetu stacjonarnego rodzinie lub znajomym

U<E

— promotorzy 61,4%. Z kolei trzem na dziesieciu kwestia ta pozostawataby obojetna (32,5%). W grupie krytykdw odnotowano niewielki odsetek

respondentéw — 6,2%.

*wyjasnienie wskaznika NPS znajduje sie w nocie metodologicznej

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego, N=423 (z analizy wytgczono odpowiedzi ,,nie wiem, trudno powiedzie¢”)



Internet stacjonarny U(E

Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak ocenia

Pan/Pani ustugi swojego operatora, biorgc pod uwage nastepujace aspekty:

Orange Netia
Cena ustug/oferta cenowa
Jakosc¢ ustugi
Dopasowanie do potrzeb
Jakos¢ obstugi klienta

Predkoséinternetu

NPS

60

71

Klienci trzech najpopularniejszych dostawcédw internetu stacjonarnego sg zadowoleni z ustug swojego operatora. Respondenci przyznawali
wysokie noty w przypadku oceny pod wzgledem wszystkich pieciu aspektow (4,1-4,3): oferty cenowej, jakosci ustugi, dopasowania do
potrzeb, jakosci obstugi klienta oraz predkosci internetu. Wskazniki NPS sg wysokie, co swiadczy o dobrej jakosci swiadczonych ustug.
Najwyzszy wskaznik polecert NPS zaobserwowano wsrdd odbiorcéw Netii (71), najmniejszy — cho¢ trzeba zaznaczyd, ze i tak wysoki —
wsrod odbiorcéow UPC (56).

Podstawa: Posiadacze internetu stacjonarnego Orange N=142; UPC N=56; Netia N=34

62



Internet mobilny




Powody korzystania

Dlaczego zdecydowat(a) sie Pan/Pani na korzystanie
z internetu mobilnego?

wieksza mobilno$¢, uzywanie
; : I 2%
poza domem
otrzymany w pakiecie ||| |G 33.0%
atrakcyjna oferta || 17.5%

atrakcyjna cena urzadzenia .
(tablet, laptop) - 13,2%

brak mozliwosci podtgczenia .
stacjonarnego - 8,5%

inne I 1,2%

nie wiem [l 9.4%

Najwiekszg zaletg internetu mobilnego, ktéra zadecydowata
o checi korzystania z tej ustugi, jest mozliwos¢ uzytkowania
go poza domem oraz wieksza elastyczno$é, wskazywana przez
niemal potowe uzytkownikdéw. Co trzeci pytany otrzymat
ustuge w pakiecie z internetem stacjonarnym czy telefonem
komérkowym.

Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego, N=1040

U<E

Wysokos¢ rachunku

lle Srednio wynosi miesieczna wysoko$¢ Pana/Pani rachunku
za internet mobilny?

45 1 74 Minimum: 1 z{

Maximum: 130 zt

16,0% 18,9%

Hdo 30 PLN
powyzej 50 PLN

m31-50 PLN

Nie wiem/trudno powiedziec¢

Przecietny miesieczny koszt takiej ustugi to 45,1 zt,
przy czym najwyzsza optata wyniosta 130 zt, zas najnizsza,
promocyjna cena, to 1 zt.

Potowa pytanych nie byta w stanie okresli¢ wysokosci rachunku.
Maksymalnie 30 zt wydaje miesiecznie 16,0% uzytkownikéw internetu
mobilnego, pomiedzy 31 a 50 zt — 18,9%, zas powyzej 50 zt — 15,1%.

Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego (Srednia z wytaczeniem odpowiedzi nie
wiem, trudno powiedzie¢ — N=521), N=1040



Transmisja danych — limit

Jaki jest zgodnie z umowa z dostawcg limit transmisji danych
posiadanego przez Pana/Panig internetu mobilnego?

43,3%

nie ma okreslonego limitu transferu danych

25,9%

nie zna okreslonego limitu transferu danych

28,5% 26,0% 17,7%

M ponizej 10 GB 10-19GB m20-49GB m50GBiwiecej

Ponad 4 na 10 uzytkownikow internetu mobilnego nie posiada
limitu transferu danych, a co czwarty nie ma o nim wiedzy.
Posiadany limit jest zréznicowany, 28,5% odpowiadajgcych
posiada limit ponizej 10 GB, 27,8% - od 10 do 19 GB, za$ 26,0%
- 0d 20 do 49 GB. W przypadku pozostatych (17,7%) limit ten
wynosi powyzej 50 GB.

Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego, N=1040

U<E

Dostepne predkosci — powody

Z czego wynika posiadana przez Pana/Panig predkos¢
internetu?

Jest korzystna ze led
zystna ze wzgledu 44,5%
na cene
Wos dkodé nie iest mi
yzsza predkos¢ nie jest mi 31,8%
potrzebna

Ze wzgledu na ograniczenia

13,1%
sprzetowe
Wyzsza predkosc nie jest
dostepna w moim miejscu 11,3%
przebywania
Inne 1,6%
Nie wiem, trudno
15,4%

powiedzie¢

Posiadana predkosc internetu zostata wybrana przez badanych przede
wszystkim ze wzgledu na korzystng cene (44,5%) oraz brak potrzeby
korzystania z wyzszej predkosci (31,8%).
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Internet mobilny — rezygnacja

Co sktonitoby Pana/Panig do rezygnacji z korzystania z internetu mobilnego na rzecz internetu stacjonarnego?

LEWAZM nie zrezygnowatoby z internetu mobilnego

Podwyzka kosztédw korzystania z internetu

. 18,1%
mobilnego

Pogorszenie sie zasiegu 17,9%
Korzystniejsza oferta internetu stacjonarnego 14,5%
Lepsza jakosc¢ tacza internetu stacjonarnego 14,3%
Inne | 0,3%

Nie wiem, trudno powiedzie¢ 10,1%

Niemal potowa posiadaczy internetu mobilnego nie zrezygnowataby z tej ustugi na rzecz internetu stacjonarnego. Do odejscia od ustugi
sktoni¢ mogtaby podwyzka kosztéw (18,1%) lub pogorszenie zasiegu (17,9%). Jako ewentualne powody rezygnacji wskazywano
takze korzystniejszg oferte (14,5%) lub lepszg jakos¢ internetu stacjonarnego (14,3%).

Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego, N=1040
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Operator Prawdopodobienstwo polecenia
Z ustug jakiego dostawcy internetu mobilnego Pan/Pani Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani tego dostawce
korzysta? internetu mobilnego rodzinie lub znajomym?”. Odpowiedzi

przyjmujg wartosci od 0 do 10.
Orange I 25, <% Krytyey Obojetni
(0-6) (7-8)
Play 25,1% 7’4% 28,4%

E [ ] [ ] [ [ ]
plus I 19,6% z 'ﬁ‘l'ﬁ‘ P
=
[a's
T-Mobile | 15,5 ©
' 7,0% 28,4%
Cyfrowy Polsat ] 1,2% Z @* * ﬂ
T
Multimedia 0,7%
b o7% 8,0% 34,2%
Netia | 0,4% 3 @ @ li\ @ /
| /|
[a W
Inne [ 4.3%
o 3,2% 30,4%
—
Nie wiem, trudno powiedzie¢ || 7,6% g s A e
st th
'_

Najpopularniejszymi dostawcami internetu mobilnego sg Orange i Play. Co czwarty badany korzystat z ich ustug. Poza tym, co piaty respondent
jest klientem Plusa, a 15,9% - T-Mobile. Pozostali operatorzy nie cieszg sie duzg popularnoscig. W przypadku czterech najpopularniejszych firm
dominujg promotorzy, czyli osoby sktonne do polecania operatora rodzinie lub znajomym (odpowiedzi 9 i 10). Promotorzy stanowig blisko
dwie trzecie badanych klientéw Orange, Play oraz Netii. Nieco mniejszy ich udziat zaobserwowano wsréd klientéw Plusa (57,8%).

Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego, N=1040 Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego: Orange, N=263; PLAY, N=257; Plus,
N=205; T-Mobile, N=164
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Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak ocenia
Pan/Pani ustugi tego dostawce, biorgc pod uwage nastepujgce aspekty:

ORANGE PLAY
0,4% 2 0,4%
Ceny ustug/oferte cenowgq w 60,7% /4 7, 54,8%

s . .. v 7 o, 0,
Jakos¢ ustugi, czyli jakos¢ potaczerD, 4 gglel% 617% 28,6% 1,@ 53.6% 36,7%

niezawodnos¢

9 2
Dopasowanie do potrz&t | ﬁ 57,5% 29,9% m 54,3% 33,9%
2,92 0,4%,22
Jakos¢ obstugi klienta m 54,1% 28,8% w 54,6% 34,3%
0,4% 2% 1,69
Predkos¢ internetu 57,1% 34,5% m 52,2% 36,0%

W Bardzo niezadowolony/a M Raczej niezadowolony/a m Ani zadowolony/a/ nie niezawodolony/a Raczej zadowolony/a m Bardzo zadowolony/a

Uzytkownikow internetu mobilnego poproszono o ocene dostawcy tej ustugi pod wzgledem pieciu aspektéw: oferty cenowej, jakosci ustugi,
dopasowania do potrzeb, jakosci obstugi klienta oraz predkosci internetu. Zaréwno klienci Orange, jak i Play sg zadowoleni z ustug swojego
operatora, biorgc pod uwage kazdy z pieciu aspektéw. Klienci Orange najwiecej pozytywnych wskazan przyznali w przypadku predkosci
internetu (91,6%) oraz jakosci ustugi, czyli jakosci potaczen, niezawodnosci (90,3%). Odsetek negatywnych wskazan byt niewielki i wynosit
pomiedzy 1,1% a 3,8%. Wsréd klientow Play odsetek pozytywnych wskazan we wszystkich aspektach byt zblizony i wynosit miedzy 87,7%

a 90,3%. Nieco wiecej negatywnych wskazan odnotowano w przypadku oceny oferty cenowej (5,2%).

Podstawa: Uzytkownicy internetu mobilnego Orange, N=265 Podstawa: Uzytkownicy internetu mobilnego Play, N=260
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Ocena ustug operatora

Postugujac sie skalg od 1 do 5, gdzie 1 oznacza bardzo niezadowolony/a, a 5 bardzo zadowolony/a, prosze powiedziec jak ocenia
Pan/Pani ustugi tego dostawce, biorgc pod uwage nastepujgce aspekty:

PLUS T-MOBILE
0,5% 2
Ceny ustug/oferte cenowa w 58,5% 1,3 51,9%

Jakos¢ ustugi, czyli jakos¢ potaczen, ﬂl% 59.0% 58 7% 2,% 0
niezawodnoéé QA ,/ 70 P 54,0% ,0%
. 0,
Dopasowanie do potrzeb ﬂ 54,8% 32,1% ﬁ 56,2% 34,9%
1,32 %
Jakos¢ obstugi klienta ‘ 54,3% 35,2% ﬁ 58,5% 33,6%
. 0,5% g3l 18
Predkos¢ internetu ‘ 55,7% 30,7% O,ﬁ 63,9% 29,3%

W Bardzo niezadowolony/a M Raczej niezadowolony/a m Ani zadowolony/a/ nie niezawodolony/a Raczej zadowolony/a m Bardzo zadowolony/a

Klienci Plusa oraz T-Mobile takze sg zadowoleni z ustug swojego operatora, biorgc pod uwage kazdy z pieciu aspektéw. Klienci Plusa najlepiej
ocenili jakos¢ obstugi klienta (89,6% pozytywnych wskazan). Pozostate aspekty uzyskaty miedzy 86,1% a 87,7% pozytywnych wskazan.
Tymczasem wsrod klientdw T-Mobile odsetek zadowolonych klientéw wahat sie pomiedzy 89,9% (w przypadku oceny oferty cenowej)

a 93,2% (w przypadku predkosci internetu).

Podstawa: Uzytkownicy internetu mobilnego Plus, N=205 Podstawa: Uzytkownicy internetu mobilnego T-Mobile, N=165



U<E

Wskaznik Net Promoter Score (NSP)

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani tego dostawce internetu mobilnego rodzinie lub znajomym?

Krytycy Obojetni Promotorzy
(0-6) (7-8) (9-10)

X

% promotorow - % krytykow=

Uzytkownicy internetu mobilnego s zadowoleni z ustug obecnego dostawcy. Wsréd respondentéw dominujg promotorzy, czyli osoby sktonne
do polecania operatora innym - rodzinie lub znajomym. W badanej grupie krytycy stanowig jedynie 6,6%. Poza tym, blisko co trzecia osoba

przyjeta postawe obojetna.

Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego, N=955 (z analizy wytgczono odpowiedzi ,,nie wiem, trudno powiedzie¢”)
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Zadowolenie z operatorow

Na ile prawdopodobne jest, ze poleci Pan/Pani tego dostawce internetu mobilnego rodzinie lub znajomym?”. Odpowiedzi
przyjmujg wartosci od 0 do 10.

Cena ustug/oferta cenowa
Jakos$¢ ustugi
Dopasowanie do potrzeb
Jakosc¢ obstugi klienta

Predkos¢ internetu

NPS

Klienci czterech najpopularniejszych dostawcow internetu mobilnego sg zadowoleni z ustug swojego operatora. Respondenci przyznawali
wysokie noty w przypadku oceny operatora pod wzgledem wszystkich pieciu aspektow (4,0-4,3): oferty cenowej, jakosci ustugi,
dopasowania do potrzeb, jakosci obstugi klienta oraz predkosci internetu. Wskazniki NPS sg wysokie, co swiadczy o dobrej jakosci
Swiadczonych ustug. Najwyzszy wskaznik polecenn NPS zaobserwowano wsrdod odbiorcow T-Mobile (63), najmniejszy — choc trzeba zaznaczyé,
ze i tak wysoki - wérdd odbiorcéw Plusa (50).

Podstawa: Posiadacze internetu mobilnego: Orange, N=263; PLAY, N=257; Plus, N=205; T-Mobile, N=164 71



Media cyfrowe
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Znajomos¢ pojecia Korzystanie z medidow cyfrowych

Czy spotkat sie Pan/Pani z pojeciem mediéw cyfrowych? Z jakich mediéw cyfrowych Pan/Pani korzysta?

46,2%

portale
internetowe/spotecznosciowe

Polakdéw spotkato sie z pojeciem
mediéw cyfrowych

48,5%

TV cyfrowa/internetowa

radio cyfrowe/internetowe

gazety internetowe

blogi/wideoblogi

PODSTAWOWE WYZSZE

VoD
Pojecie medidow cyfrowych jest znane prawie potowie pytanych,

w tym przede wszystkim osobom z wyzszym wyksztatceniem. )
inne

Jednoczesnie 46,2% deklaruje, ze nie korzysta z zadnych tego
typu ustug. Wsrdd uzytkownikdw natomiast najpopularniejsze
sg portale internetowe i spotecznosciowe (41,3%),

a takze telewizja cyfrowa i internetowa (21,1%).

nie wiem

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600 Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600

nie korzysta z zadnych

Bk
I -

B 2%

B 04%

| A

s

| 0,1%

B 1o%
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Cel korzystania Czestotliwosc korzystania
W jakim celu korzysta Pan/Pani z mediéw cyfrowych? Jak czesto korzysta Pan/Pani z mediéw cyfrowych?
79,4% . . .
65.4% kilka razy dziennie 45,4%
raz dziennie 15,0%
27.2% 25 6% kilka razy w tygodniu 25,1%
17,1% Kilk
ilka razy w miesigcu 7,5%
_J J
kilka razy w pétroczu 1,1%
X o X e e o<
§\c . 0(7\ . Q*o 60*0* 'b"(' & b">® )
Q\\*o %d\ ’bd\ \Q:o O\\o S\e kilka razy w roku 0,5%
S & S @ °©
N > S N Q <
& & ¢ S 0&9 rzadziej | 0,6%
é’b(’ \,b(\a(\ (;\,b < Oé\o QS
Q
N N S R trudno powiedzie¢ 4,7%

Media cyfrowe stuzg przede wszystkim celom rozrywkowym

(79,4%), jak réwniez informacyjnym (64,5%). Podobny odsetek ';i”fa razy ’ .Raz _ Kilka rgzy Rzadziej Nie N
badanych wykorzystuje je w celach edukacyjnych, co chcac Ziennie s [ el wiem
rozwingé zainteresowania (kolejno 27,2% i 25,6%). 15-24 lat 51,9% 8,4% 25,9% 8,9% 0,7% 152
Najwiecej, bo ponad 45,4% uzytkownikéw, korzysta z mediéw 25-34 lat 44,9% 15,5% 21,8% 9,4% 0,5% 219

cyfrowych kilka razy dziennie. Jednoczesnie zauwazalna jest
pewna tendencja, gdzie korzystanie z mediéow cyfrowych kilka
razy dziennie spada wraz z wiekiem, jednak od wieku 45 lat sie 45-59 lat 40,9% 17,9% 29,0% 6,8% 1,5% 196
ona zatrzymuje. Co czwarty korzystajacy (25,1%) po ten rodzaj
ustugi siega kilka razy w tygodniu.

35-44 lat 47,8% 14,5% 27,0% 5,1% 2,0% 191

60+ lat 40,9% 18,8% 20,3% 7,6% 0,9% 98

Podstawa: Korzystajacy z medidéw cyfrowych, N=856 Podstawa: Korzystajacy z mediéw cyfrowych, N=856
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Optaty Akceptowalna kwota

Ktére z wykorzystywanych przez Pana/Panig mediow Jaka maksymalna wydawana miesiecznie kwota jest
cyfrowych sg pfatne? akceptowalna?
67,9% Zadne n|e Sa pfatne TeIeWIZJa CyfrOWa/internetOWa
Srednia Mediana Maximum Minimum N
TV cyfrowa/internetowa || 1,7
50,0 zt 50,0 zt 120 zt 1zt 178
voD | 5,4%
portale internetowe/spotecznosciowe ] 1,9%
radio cyfrowe/internetowe || 1,0% ZnieSienie Opl'at a korzystanie

gazety internetowe ] 1,8% Lo . .
Jezeli wykorzystywane przez Pana/ Panig media cyfrowe

blogi/wideoblogi | 0,2% bytyby catkowicie darmowe czy korzystatby Pan/Pani z nich

czesciej?
inne | 0,1%
nie wiem [l 3,7%
Wiekszos¢é medidw cyfrowych uzytkowana jest bezptatnie (67,9%), B tak @ nie ' nie wiem
a wérdd tych ptatnych najczesciej wymieniana jest telewizja. 35,7%

Maksymalna akceptowalna miesieczna kwota za korzystanie z medidw
cyfrowych to przecietnie 50zt. 54,6% badanych uzytkowatoby media
cyfrowe czesciej, gdyby byty catkowicie darmowe.

Podstawa: Korzystajgcy z mediow cyfrowych, N=856 Podstawa: Korzystajacy z ptatnych medidw cyfrowych, N=245



Rodzaj dostepu

Jakiego rodzaj dostepu do internetu Pana/Pani uzytkuje
w celu korzystania z medidow cyfrowych?

W dostep stacjonarny

dostep mobiln
25,0% &P Y

zamiennie

B trudno powiedzie¢

1,4%
15-24 (n=152) A 52,9% 25,2% |
3,7%

25-34 (n=219) |WYRH 46,8% 272% 1
5,1%

35-44 (n=191) |IEEEIA 38,1% 330 W
4,9%

45-59 (n=196) 30,8% 42,7% 21,7% B
60+ (n=98) |WEKSPA 359% 100 EEN

Podstawa: Korzystajacy z medidéw cyfrowych, N=856
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Parametry dostepu

Czy aktualne parametry dostepu do internetu, ktérych
Pan/Pani uzywa sg wystarczajgce w celu korzystania
z mediow cyfrowych?

41% _ _ 79,3% 5,9%

10,7% 31,8%

o)
0'4;1/%,6%
B zdecydowanie nie M raczej nie M ani tak, ani nie

raczej tak B zdecydowanie tak ' nie wiem

Blisko co drugi badany (43,7%) do korzystania z mediow cyfrowych
wykorzystuje internet mobilny, a 23,9% - internet stacjonarny.

Jedna czwarta uzytkownikdéw korzysta zamiennie z dostepu
stacjonarnego i mobilnego (25%). W podziale ze wzgledu na wiek
mozna zauwazy¢, ze mtodsze osoby (15-24) preferujg dostep mobilny,
z kolei osoby w wieku 45-59 czesciej korzystajg z dostepu
stacjonarnego.

Blisko o$miu na dziesieciu uwaza parametry dostepu

do internetu za wystarczajgce do korzystania z mediéw cyfrowych
(79,3%). Ponad 4% nie jest zadowolonych z aktualnych parametrow
dostepu do internetu (zagregowane odpowiedzi: , raczej nie”

i ,zdecydowanie nie”.)

Podstawa: Korzystajacy z mediéw cyfrowych, N=856
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Rezygnacja z mediow tradycyjnych

Ktore media tradycyjne zamienit(a)by Pan/Pani na media
cyfrowe?

15-24 (n=152) 28,4%

25-34 (n=219) 26,7%
35-44 (n=191) 32,2%

Nie zamienitoby zadnych ustug

Chciatoby korzystaé z obu ustug

13,9% &=

Tradycyjne radio na cyfrowe

1 1, 3 % == 45-59 (n=196)

Tradycyjne gazety/ksigzki na internetowe/e-booki 60+ (n=98) 44 0%

Badanie niechetni sg catkowitej rezygnacji z mediéw tradycyjnych — 30,6% nie zmienitoby zadnych ustug, niemal tyle samo deklaruje, ze chciatoby
korzystac z obu ustug. 13,9% bytoby sktonnych zrezygnowad z tradycyjnego radia, a 11,3% z gazet czy ksigzek na e-bookdw badz prasy
internetowe;j.

Do zmiany rzadziej sg sktonne kobiety (31,6% vs. mezczyzni 29,5%). Sposrdd niechetnych do zmiany, wyrdzniajg sie respondenci powyzej 60 roku
zycia, w przypadku ktérych odnotowano najwyzszy odsetek odpowiedzi , nie zamienit(a)bym zadnych ustug”.

Podstawa: Korzystajacy z medidéw cyfrowych, N=856



Zagrozenia

Jakie widzi Pan/Pani zagrozenia zwigzane z korzystaniem
z mediow cyfrowych?

tatwy dostep do nieodpowiednich
tresci

przekaz niepotwierdzonych
informacji

I 06, 1%
I 06,0%
I 21.2%
I 7%

niestosowne stownictwo
naruszanie praw autorskich
| 0,5%
I 29,9%
I 20,7%

inne
brak
trudno powiedziec¢

Najwieksze obawy Polakdéw zwigzane z mediami cyfrowymi

to tatwy dostep do nieodpowiednich tresci nieprzeznaczonych dla
dzieci i mtodziezy oraz przekazywanie niepotwierdzonych informacji,
na ktére wskazuje niespetna jedna trzecia pytanych.

Z kolei w przysztosci najchetniej wykorzystywane bedg portale
spotecznosciowe (wskazywane przez okoto jedng trzecig pytanych),

a telewizja cyfrowa i internetowa (wskazywane przez okoto jedng piata
pytanych). Ponad 40% badanych w przysztosci nie zamierza korzystac
z mediow cyfrowych.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600
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Korzystanie w przysztosci

Z jakich mediéw cyfrowych Pan/Pani zamierza korzystac
w przysztosci?

41%  nie zamierza korzystac

portale

. , . 33,3%
internetowe/spotecznosciowe

TV cyfrowa/internetowa 20,5%
radio cyfrowe/internetowe 13,1%
gazety internetowe 11,3%
blogi/wideoblogi 7,0%
VoD 6,7%
inne

0,2%

nie wiem 13,7%

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600



Ustugi wigzane
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Korzystanie z pakietu ustug wigzanych

Czy korzysta Pan(i) w swoim gospodarstwie domowym Jakie ustugi posiada Pan/Pani w ramach pakietu ustug
z pakietu ustug wigzanych? wigzanych?

Telefon komérkowy 57,1%
Telewizja 56,7%

Gospodarstw domowych korzysta
1 0,
z pakietu ustug wigzanych Internet stacjonarny 52,9%
Internet mobilny 49,9%
Tradycyjny telefon .
stacjonarny I 138%
Wielkos$¢ gospodarstwa Telefon stacjonarny VolP | 2,6%

Inne, jakie? | 0,7%

8,8% 189% 359% 48,9% 38,6%

1 os. 2 os. 3 os. 4.0s 5 os. i wiecej

Nie wiem, trudno powiedzie¢ | 0,4%

Ustugi wigzane to oferty pakietéw dwdch lub wiecej réznych ustug telekomunikacyjnych dostarczane przez jednego operatorai rozliczane
w ramach jednej, zbiorczej faktury. Z rozwigzania takiego korzysta niespetna jedna trzecia badanych (29,3%). NajczesSciej to osoby zamieszkujgce
w wiekszych gospodarstwach domowych (cztero- i piecioosobowych 48,9% i 38,6%).

W ramach posiadanych pakietéw najczesciej oferowany jest telefon komdrkowy, wskazywany przez ponad potowe uzytkownikéw. Na drugim
miejscu znalazta sie telewizja (56,7%), a nastepnie telefon stacjonarny (52,9%) i internet mobilny (49,9%).

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600 Podstawa: Korzystajacy z ustug wigzanych, N=469
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Korzystanie z pakietu ustug wigzanych

Jakie ustugi posiada Pan/Pani w ramach pakietu ustug

wigzanych?
15-24 lata P4 84,4% 7,9% 7,8%
Liczba zadeklarowanych ustug w pakiecie
25-34 lata WA/ 72,6% 13,8%9,9%
14,6% 1 10,5% 35-44 |ata 15,5%8,4%
o 45-59 lat  B§4 65,8% 19,5% 10,2%
ml m?2 m3 H 4 i wiecej
60 lat+ o7 65,2% 11,6% 21,2%
Osoby deklarujgce korzystanie z pakietu ustug wigzanych najczesciej podstawowe 1P 55,5% 34,9% 9,6%
wskazywaty na posiadanie dwdéch ustug w ramach pakietu (72,1%).
Poza tym 14,6% wskazato na trzy ustugi, a 10,5% - na wiecej ustug. zawodowe Io§A 75,3% 11,8%,3%

Posiadanie dwéch ustug w ramach pakietu czesciej deklarowaty
osoby mfode (15-24 lata — 84,4%). Wraz ze wzrostem wieku wzrasta érednie B 76,4% 10,8%0,6%
odsetek osdb posiadajgcych wiecej niz dwie ustugi w ramach pakietu
ustug wigzanych. Na wiecej niz dwie ustugi czesciej wskazywaty takze

vi 0, (")
osoby z wyksztatceniem podstawowym. wyzsze B, 1337

ml m2 m3 m4iwiecej

Podstawa: Korzystajgcy z ustug wigzanych, N=467 *z wytgczeniem odpowiedzi ,,nie wiem, trudno powiedzie¢”



Korzystanie z pakietu ustug wigzanych

Jakie ustugi posiada Pan/Pani w ramach pakietu ustug
wigzanych?

|

I Telefon komdrkowy + 26 3% I

: internet mobilny s r=—-—-
|

Telewizja + internet
stacjonarny

Telefon komérkowy + 22
telewizja =

Telefon komérkowy + .
internet stacjonarny L

Telefon stacjonarny +
internet stacjonarny

U<E

kobieta mezczyzna

43,1% 50,1%

51,8% o
495%  sa1%  a3s% 43.2%

15-24 25-34 35-44 45-59 60+ (n=48)
(n=69) (n=112) (n=105) (n=135)

Najpopularniejszy pakiet zawiera telefon komdrkowy oraz internet mobilny (46,3%). W dalszej kolejnosci znalazt sie pakiet z telewizjg
i internetem stacjonarnym (43,3%). Respondenci najrzadziej wskazywali potaczenie telefonu i internetu stacjonarnego (11,1%).

Pakiet z telefonem komoérkowym oraz internetem mobilnym czesciej wskazywali mezczyzni (50,1% vs. kobiety — 43,1%). Takie potgczenie ustug
wigzanych jest réwniez domeng oséb mtodszych, tzn. w wieku 15-24 (51,8%) oraz 25-34 (49,5%).

W przypadku pofaczenia telefonu komdrkowego i telewizji zauwazono, ze czesciej z tej opcji korzystajg osoby starsze powyzej 60 roku zycia

(27,0%) vs. osoby w wieku 25-34 (18,3%).

Podstawa: Korzystajacy z ustug wigzanych, N=469
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Zadowolenie z ustug Wysokosc¢ rachunku
W skaliod 1 do 5, gdzie 1 oznacza w ogdle nie jestem zadowolony(a), lle Srednio wynosi miesieczna wysokos¢ Pana/Pani rachunku za pakiet
zas$ 5 jestem w petni zadowolony(a), prosze oceni¢ swoje zadowolenie ustug wigzanych?
z ponizszych aspektéw funkcjonowania ustug wigzanych?
2,6%
wygoda korzystania 3,9% 93,1% 0,4%

Minimum: 25 zt
2,8%
przejrzystosc oferty 5,5% 91,4% 0,2% 5 5 ‘|'
115,52

2,4%

jakos¢ ustug MY 92,8% M aximum. 1 OOO Zf
4,7%
cena pakietu 6,3% 88,5% 0,4%

21,9% 20,3% 20,3% 14,0%
1,9%

ogolne zadowolenie 5,0% 93,1% M ponizej 90 PLN m91- 109 PLN

110- 139 PLN M 140 PLN i wigcej

B Nie wiem, trudno powiedzieé
H niezadowolony M neutralny ®zadowolony nie wiem

Posiadacze pakietu ustug wigzanych zadowoleni sg ze wszystkich analizowanych aspektow, tj. wygody korzystania, przejrzystosci oferty czy jakosci
ustug. Najnizej, cho¢ wcigz wysoko, oceniana jest cena pakietu ustug wigzanych (4,7% negatywnych), przy czym Sredni miesieczny rachunek

to ok. 115 zt. Jedna pigta uzytkownikow za dostep taki ptaci powyzej 91-109 zt, zas kolejne tyle (21,9%) mniej niz 90 zt miesiecznie. Maksymalna
wysokos¢ rachunku to 1000 zt.

Podstawa: Korzystajacy z ustug wigzanych z wytaczeniem odpowiedzi ,,nie wiem/trudno
Podstawa: Korzystajacy z ustug wigzanych, N=469 powiedzie¢”, N=404



Bezpieczenstwo w sieci
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Korzystanie z programow antywirusowych

Czy korzysta Pan/Pani z programow antywirusowych, anty
spyware lub innych, pozwalajgcych zabezpieczyé komputer
czy laptop przed potencjalnymi zagrozeniami?

Internautéw korzysta z programow

antywirusowych, anty spyware itp., aby
zabezpieczy¢ komputer

Zgodnie z deklaracjami, liczba dziatan na rzecz bezpieczenstwa

w sieci jest relatywnie wysoka. Blisko 62% internautéw korzysta

z programdw antywirusowych, anty spyware lub innych, pozwalajgcych
zabezpieczy¢ komputer przed potencjalnymi zagrozeniami.

Podstawa: Posiadacze internetu, N=1123

Czy korzysta Pan/Pani z programow antywirusowych, anty
spyware lub innych, pozwalajgcych zabezpieczyc telefon
komérkowy/smartfona?

27,5%

Mniejsza jest natomiast sktonnos¢ do korzystania z programoéw
pozwalajgcych zabezpieczy¢ telefon komdrkowy czy smartfon. Jedynie
27,5% uzytkownikow korzysta z tego typu zabezpieczen.

Podstawa: Posiadacze telefonéw komdrkowych, N=1480
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Dziatania na rzecz bezpieczenstwa Czytanie regulaminéw

Czy wie Pan/Pani jak sprawdzi¢ czy korzysta Pan/Pani z Czy czyta Pan/Pani regulaminy korzystania z ustug
bezpiecznego potaczenia z Internetem? internetowych (poczta, komunikatory, publiczne sieci WiFi)
przed ich akceptacja?

(o) 0,
35’3% 19,5% 46,3%

W tak, zawsze M tak, czasami nie nie wiem
. . Tak i
Czy korzysta Pan/Pani z aktualnego oprogramowania? el Tak, : '\.“e N
Zawsze Czasami wiem

podstawowe 11,8% 40,4% 45,0% 2,8% 69
zawodowe 19,1% 45,9% 32,5% 2,4% 452

Internautéw korzysta z aktualnego

oprogramowania $rednie 20,1% 46,3% 32,9% 0,6% 313
wyzsze 21,2% 48,4% 29,5% 0,9% 288

Mniejsza jest natomiast sktonnos¢ do czytania regulamindéw
korzystania z ustug internetowych. Jedna trzecia internautéw
przyznaje, ze tego nie robi (32,7%), a prawie potowa, ze z trescig
regulamindw zapoznaje sie czasami. Czesciej do pomijania tresci
regulaminu przyznaja sie osoby z wyksztatceniem podstawowym,
wsrod ktérych odsetek nieczytajgcych regulaminéw wynosi 45%.

Zgodnie z deklaracjami, liczba dziatan na rzecz bezpieczenstwa

w sieci jest relatywnie wysoka. 73% stosuje aktualizacje systemowe

i aktualizacje programéw, a okoto 35% wie jak sprawdzic, czy korzysta
z bezpiecznego potaczenia z internetem.

Podstawa: Posiadacze internetu, N=1123 Podstawa: Posiadacze internetu, N=1123



Prywatnosc¢ w sieci

Czy prywatnos$é w internecie ma dla Pana/Pani duze
znaczenie?

88,7%
2,1%

W tak nie trudno powiedzie¢

Czy korzysta Pan/Pani z rozwigzan zwiekszajgcych poziom
prywatnosci w sieci?

16,2%

W tak nie

trudno powiedzie¢

Dla zdecydowanej wiekszosci internautéw (88,7%) prywatnos¢ w sieci
ma duze znaczenie.

Mimo to siedmiu na dziesieciu uzytkownikéw internetu (75,6%) nie
stosuje rozwigzan majacych na celu poprawe prywatnosci
w internecie.

Podstawa: Posiadacze internetu, N=1123

SN
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Z jakich rozwigzan zwiekszajgcych poziom prywatnosci w sieci
Pan/Pani korzysta?

37,2%
32,7%
20,3%
13,9%
3,9%
Proxy VPN Tor Inne, jakie? Nie wiem,
trudno
powiedzieé

Korzystanie z rozwigzan zwiekszajgcych poziom prywatnosci
uzytkownikéw deklaruje mniej niz jedna pigta badanych (16,2%).

Wsrdd najczesciej stosowanych zabezpieczeh wymieniane jest przede
wszystkim VPN (37,2%), a takze Proxy (32,7%).

Podstawa: Korzystajacy z rozwigzan zwiekszajgcych poziom bezpieczestwa, N=182



Udostepnianie danych

Czy ma Pan/Pani swiadomos$¢ udostepnianych przez siebie
danych?

19,4% 27,8% 1,5%

tak H nie M nie udostepniam trudno powiedzieé

Podstawa: Posiadacze internetu, N=1123

Czy padt(a) Pan/Pani ofiarg naduzy¢ zwigzanych
z wykorzystaniem udostepnionych przez Pana(ig) danych?

4,7

1,0%

W tak, wiele razy W tak, raz nie, nigdy nie wiem
27,8% respondentdéw nie udostepnia zadnych danych, z kolei 19,4%
procent posiadaczy internetu twierdzi, ze nie ma Swiadomosci
udostepniania danych w sieci. 51,4% deklaruje, ze ma swiadomos¢ ich
udostepniania. Sposrdd nich zdecydowana wiekszo$é nigdy nie padta
ofiarg zadnych naduzyé zwigzanych z wykorzystaniem udostepnianych
danych (93,8%). Z takim incydentem 4,7% spotkato sie raz, a 1% wiele

razy.

Podstawa: Osoby wiedzace o udostepnieniu danych, N=579
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Komu w okresie ostatniego roku udostepnit(a) Pan/Pani
swoje dane osobowe w sieci?

47,9%

26,0%

25,7%

47,9% sposrdd tych, ktdrzy majg Swiadomos¢ udostepniania danych
w sieci nie udostepniato ich zadnym podmiotom w ostatnim roku.

Podobny odsetek udostepniat dane instytucjom publicznym (26%),
co prywatnym (25,7%).

Podstawa: Osoby wiedzace o udostepnieniu danych, N=579



Udostepnianie zdjec bliskich

Jak czesto Pan/i udostepnia zdjecia swoich bliskich w internecie?

Gy V79 udostepnia zdjecia bliskich w internecie

36,7% 1,0%

M czesto czasami W rzadko M nigdy nie wiem
Rozktad odpowiedzi ,nigdy”
@
kobieta mezczyzna

33,0% 40,5%

U<E

15-24 lata

25-34 |ata 2

35-44 lata 2,

45-59 lat 2

60 lat +

0,8%

B czesto czasami  Hrzadko  Hnigdy nie wiem

62,4% internautéw udostepnia zdjecia swoich bliskich w sieci, przy czym 37,2% deklaruje, ze robi to rzadko, a zaledwie 2,7%

udostepnia je z duzg czestotliwoscia.

Zdjeciami czesciej dzielg sie przedstawiciele najmtodszych grup wiekowych (zagregowane odpowiedzi: ,,czesto”, ,,czasami”, ,rzadko” —
72,7% w grupie wiekowej 15-24). Odsetek ten maleje wraz z wiekiem. Tendencje do udostepniania zdje¢ swoich bliskich w internecie
maja kobiety. MezczyZni czesciej wskazywali, ze nigdy nie udostepniaja zdjec¢ (40,5%).

Podstawa: Posiadacze internetu, N=1123
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Negatywne tresci

Niektorzy twierdzg, ze w internecie pokazane jest zbyt duzo seksu, przemocy i przeklenstw. Czy zgadza sie Pan/Pani z tg opinig?

44,6% o 449% >
15-24 lata  ¥) L R 10,5%

[
»

59,1%
6 33,9% > 59,0% e 3.0%

18,0% 257% 82% | 25-34 lata  WKSH0LZ 31,0% 6,0% KM
P 60,8% 329%

»
< Lt |

35-44 lata  BEFERA 24,0%  8,9% [

v
A
A

M zdecydowanie tak raczej tak M raczej nie
MW zdecydowanie nie nie wiem 67,3% o 275%
45-59 lat 27,9% 19,39 8,2 % SIS
Rozktad zagregowanych odpowiedzi
~ 60,1% ., 258% _

,zdecydowanie tak” i ,raczej tak”

o o 60 lat + PANEY 16,9% 9,0% XA

kobieta mezczyzna m zdecydowanie tak ™ raczej tak W raczej nie

(V) 0,
6315 A’ 54}4A’ B zdecydowanie nie nie wiem

Zdaniem blisko 60% badanych, w internecie pokazane jest zbyt duzo przemocy, seksu i przeklenstw (59,1%). Z kolei 33,9%
respondentdéw sie z tym nie zgadza (zagregowane odpowiedzi: ,raczej nie” i ,zdecydowanie nie”).

Analizujgc dane ze wzgledu na pte¢ mozna stwierdzic¢, ze z tg opinig czesciej zgadzajg sie kobiety anizeli mezczyzni (zagregowane
odpowiedzi ,raczej tak” i ,zdecydowanie tak” odpowiednio: 63,5% i 54,4%).

Z opinig tg najczesciej nie zgadzajg sie najmtodsi internauci (44,9%). Odsetek ten maleje wraz z wiekiem. Co czwarta osoba powyzej
60 roku zycia nie zgadza sie z opinia, iz w internecie pokazane jest zbyt duzo seksu przemocy i przeklenstw.

Podstawa: Posiadacze internetu, N=1123
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Zagrozenia w sieci

Jakie potrafi Pan/Pani wymi

m ogdétem (N=1600)

kradziez tozsamosci

wytudzenie loginéw i haset

zaciagniecie zobowigzan

nie potrafie

nie wiem, trudno powiedzie¢

inne

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600

eni¢ mozliwe niebezpieczenstwa zwigzane z korzystaniem z sieci?

® 1524 (n=195)  m25-34(n=273)  ®W35-44 (n=294)  W45-59 (n=369)  m 60+ (n=469)
43.2%

49,9%
54,2%
57,

5%

26,9% 40,2%
I 26,9%

\

I —— 39,7 %

46,8%
e 54, 0%
00O 0 ____]

41,3% 52,9%
0 O]
I 18,5% o

S 35 3% Najwieksze niebezpieczenstwa zwigzane z korzystaniem

33I8% ’ 47 2% z sieci, wskazywane przez badanych to: ryzyko kradziezy
I O 60, t07samosci (43,2%) i wytudzenie loginéw i haset (39,7%).

=26,6% 39,8% Obawy budzi tez niebezpieczenstwo zaciagania
zobowigzan (38,3%). Niespetna co czwarty badany nie zna

__154% 23,5% zadnych zagrozen (23,5%), przy czym wérdd oséb

=121g%% najstarszych odsetek ten wzrasta do 40,6%.

] 0

& 40,6% Analizujgc wyniki ze wzgledu na wiek mozna zauwazyc,

G 3% ze w grupie osob, ktére nie potrafig wymieni¢ mozliwych

= 23,50(% niebezpieczenstw zwigzanych z korzystaniem sieci

1% dominuja starsi respondenci powyzej 60 roku zycia

HM 12,3% (40,6%). Natomiast takie zagrozenia jak: kradziez
tozsamosci oraz zaciggniecie zobowigzan czesciej

I 8:‘2% wymieniali respondenci w wieku 45-59. Co ciekawe,

|| 8:;;/: najmtodsza grupa badanych (15-24) najrzadziej

, 8}?% wskazywata zaciggniecie zobowigzan (33,8%).



Ustugi Over-The-Top (OTT)
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Znajomos¢ pojecia Korzystanie z ustug OTT

Czy spotkat(a) sie Pan/Pani z pojeciem ustug Over-The-Top? Z jakich ustug Over-The-Top Pan/Pani korzysta?

SYWYZMl nie korzysta z zadnych

ustugi komunikacyjne | /2 4%
ustugi aplikacyjne || | | | I 20.1%
ustugi video |l 8.7%

Polakéw spotkato sie z pojeciem ustug
Over-The-Top

ustugi audio [} 5,0%

inne | 0,3%

nie wiem | 1,2%

15-24 lat 60+ lat
Ustugami Over-The-Top (OTT)-okreslane jest dostarczanie tresci, ustug lub Najczesciej wykorzystywane ustugi OTT to ustugi komunikacyjne
aplikacji przez internet bez bezpos$redniego udziatu operatora sieci lub (np. Skype, Messenger, WhatsApp, Viber), z ktérych korzysta
dostawcy ustug internetowych. Przyktadami ustug OTT sa: Skype (potaczenia wiecej niz cztery osoby na dziesiec¢ (42,4%). Na drugim miejscu
gtosowe i wideo), WhatsApp (wiadomosci), Spotify (muzyka) i Netflix (tresci znalazty sie ustugi aplikacyjne np. nawigacja, przechowywanie
wideo). danych w chmurze czy smart dom — 20,1%. Z ustug video

. L . L, 3 ) (np. Netflix) korzysta 8,7% badanych.
Pojecie to nie jest powszechnie znane wsrdd respondentéw — spotkato sie

z nim 10,5%, przy czym najczesciej kojarza je osoby mtode (21,6%) oraz Ponad potowa nie korzysta z zadnych ustug OTT (51,4%).
posiadajace wyzsze wyksztatcenie (zna je 14% w tej grupie).

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600
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OTT vs. media tradycyjne

Czy korzysta Pan/Pani czesciej z tradycyjnych rozméw gtosowych czy rozméw przez komunikatory OTT?

P 71,1% N 6.4%
8%
31,0% 19,9% 46% XL
B prawie zawsze z tradycyjnych czesciej z tradycyjnych B réwnie czesto
M czesciej z OTT W prawie zawsze z OTT H nie wiem
< 55,2% > 442%, < 50,3% > &3
15-24 |ata 17,9% 27,6% 9,8% 4, 3% K03 podstawowe 32,9% 35,9% 8,3% 6%
0, 0,
25-34 lata 25,0% 26,6% _ 6,4%, 19999 < > o 2%
< 79,3% > 1’7%: ° zawodowe 32,0% 19,0% 4,0% 2,6%
35-44 lata 39,2% 17,8% 0,50 < 68,6% . &%
, (1) .l »
< 81,1% > 4,6% érednie 28,2% 21,6% 37% KA
45-59 lat 38,0% 2,3% 40% 278/3/ S 6.5%
V70 < L »
< 83,7% > 1,7% = - n

. 0%
60+ 34,9% 4% 1,7% 1 wyzsze 32,0% 16,8% 5,6% 1M

Mimo korzystania z ustug komunikacyjnych OTT, tradycyjny sposéb komunikacji wcigz ma duze znaczenie. Jesli chodzi o rozmowy,
tylko 4,6% uzytkownikow czesciej positkuje sie ustugg OTT. Istotne znaczenie w tym kontekscie ma wiek respondentow. Zauwazy¢
nalezy, ze osoby mtode (gtéwne 15-24 lata, ale rowniez 25-34 lata) znacznie czesciej deklarujg korzystanie gtéwnie z OTT, natomiast
badani powyzej 35 r.z. z tradycyjnych rozmoéw gtosowych. Grupg wykorzystujgca czesciej OTT do rozmow sg rowniez osoby

z wyksztatceniem podstawowym.

Podstawa: Korzystajacy z ustug OTT, N=676
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OTT vs. media tradycyjne

Czy korzysta Pan/Pani czesciej z wysytania wiadomosci SMS/MMS czy wiadomosci przez komunikatory OTT?
46,2%

P _ ¢ 21,4% >
16,5% 15,2% 6,1% VYA
M prawie zawsze SMS/MMS czesciej SMS/MMS m réwnie czesto
M czesciej z OTT MW prawie zawsze z OTT M nie wiem
39,.7% 32,9% 42,7% 34,3%
< > +——=——> ——> ———==—>
15-24 lata 25,2% 19,8% | 13,1% PaeEd podstawowe 19,1% 23,0% 266%  7,7%
< 43,4% > < 21,2% >
0 45,7% 2L1%
25-34 lata BENFA 33,1% 15,2% 6,0% el e e —
- 49.6% N 16.7% zawodowe [REKELZ 31,1% 14,4% 6,6% P2
35-44 |ata 20,3% 31,9% 13,8% 1,7% < 45,6% > M»
0, s .
< 46,4% > 12:2%, SO 16,2% 30,3% 14,1% 7,4% A3
45-59 |at 17,4% 32,5% 15,2% 4,0%pR0F2) 48.0% 19.6%
€ 59,0% N 16:5%, < .0% > <12:5%
60+ 27,4% 16,9% 9.4% 7,2% A wyzsze 19,0% 29,4% 15,3%4,2% A

W przypadku wysytania wiadomosci tekstowych nadal tradycyjny SMS/MMS cieszy sie nieco wiekszg popularnoscig niz korzystanie
z komunikatorow OTT (46,2% vs 21,3%). Zauwazyc¢ nalezy, ze wiadomosci przez komunikatory OTT znacznie czesciej wysytajg osoby

mtode, a takze z wyksztatceniem podstawowym. Wysytanie tradycyjnych SMS/MMS nie réznicuje wiek badanych oraz ich
wyksztatcenie.

Podstawa: Korzystajacy z ustug OTT, N=676
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Optaty za ustugi OTT

Ktore z wykorzystywanych przez Pana/Panig ustug Over-The-Top sg ptatne?

ustugi video |GG 13.5%
ustugi komunikacyjne | 10.2%
ustugi audio [l 5.6%
ustugi aplikacyjne [} 4.2%
zadne | 1.6
inne | 0,1%

nie wiem [ 2,2%

Korzystajgcy z ustug OTT przewaznie nie ptacg za ustugi OTT (71,6%). Wsrdd ptatnych ustug przewazajg ustugi video,
a nastepnie ustugi komunikacyjne. Najrzadziej, korzystajacy pokrywajg optaty za ustugi aplikacyjne (np. nawigacja, ustugi typu smart dom).

Podstawa: Korzystajacy z poszczegdlnych ustug OTT, N=757
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Zamiana ustug tradycyjnych

Jakie tradycyjne ustugi zamienit(a)by Pan/Pani na ustugi Over-The-Top?

chciatbym korzystac z obu typéw 25,7%
ustugi 21'43;’/1° 9%
Chciatoby korzystaé z obu typdw ustug nie zmianietbym zadnych ustug "%0,3%
35,4%
16,5;%
tradycyjne ustugi telefoniczne 11151"24’
8,7%
Nie zamienitoby zadnych ustug 9.3% H podstawowe
tradycyjne ustugi telewizyjne I 1102'5()(;? B zawodowe
9,2% .
M Srednie
a = g
‘ tradycyjne ustugi radiowe 56'%{;’ W wyzsze
5,9%
o)
12,4% % 6,1% 55
" . /) ) nie korzystam z tych ustug %'510//‘;
Tradycyjne ustugi Tradycyjne ustugi Tradycyjne radio 2,6%
telefoniczne telewizyjne
1667%
nie wiem %8'20//2
11,9%

Korzystajgcy z ustug Over-The-Top niechetnie zrezygnowaliby z ustug tradycyjnych na rzecz OTT. 25,9% chciatoby mie¢ dostep do obu typdw
ustugi, a 34,7% nie zamienitoby zadnych ustug tradycyjnych, takich jak telewizja czy radio, na internetowe. Badani najchetniej zrezygnowaliby
z tradycyjnych ustug telefonicznych, chociaz zauwazy¢ nalezy, ze sktonnos¢ ta maleje wraz z wyksztatceniem badanych. Analogiczng tendencje

zaobserwowano w przypadku ustug radiowych.

Podstawa: Korzystajacy z ustug OTT, N=757



Korzystanie w przysztosci

Korzystanie, z ktorych ustug Pan/Pani rozwaza w przysztosci?
49,9%

nie zamierza korzystac

ustugi komunikacyjne 31,6%

ustugi aplikacyjne 18,5%
ustugi video 15,1%
ustugi audio 6,8%

nie wiem 10,5%

Niemal potowa (49,9%) badanych deklaruje, iz nie zamierza korzystac
z zadnych ustug OTT w przysztosci.

Najwiekszym zainteresowaniem cieszg sie ustugi komunikacyjne,
wskazywane przez 31,6% pytanych. Na drugim miejscu znalazty sie
ustugi aplikacyjne (18,5%), a na kolejnym — video i audio
(odpowiednio 15,1% i 6,8%).

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600
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Optata za telewizje

lle wynosi Srednio miesieczna wysoko$¢ Pana/Pani rachunku
za telewizje kablowg/satelitarng?

13,4% 22,3%

W do 39 zt

29,9% /,1%

W od 40 do 49 zt od 50 do 59 zt

W powyzej 60 zt nie wiem

Co trzeci odpowiadajgcy zadeklarowat, ze Srednia miesieczna
wysokos¢ rachunku za telewizje kablowg/satelitarng wynosi
mniej niz 50 zt. 27,4% badanych za telewizje ptaci srednio od 50
do 59 zt, z kolei 29,9% wiecej niz 60 zt.

Podstawa: Respondenci korzystajacy z ptatnej telewizji kablowej lub satelitarnej, N=757



Rezygnacja na rzecz OTT

Czy rozwaza Pan/Pani catkowitg rezygnacje z ustug
tradycyjnej telewizji kablowej/satelitarnej na rzecz wideo
oTT?

19,4%

15,9% 21,8%

U<E

Dodatkowa subskrypcja wideo OTT

Korzystajac juz z ptatnej telewizji kablowej lub satelitarnej czy
zdecydowatby sie Pan/Pani na dodatkowg oferte subskrypcji
wideo OTT (np. Netflix, HBO GO itp.)?

korzystajacych z ptatnej TV zdecydowatoby
sie na dodatkowa subskrypcje wideo

Podstawa: Korzystajacy z ptatnej telewizji kablowej
lub satelitarnej, N=757

Pakiet w jakim zakresie cenowym by Pan/Pani wybrat/-a?

42,3% 24,3% ,8%

W do 29 zt B od30do 39zt od 40 do 49 zt

B powyzej 50 zt M nie wiem

Co piaty uzytkownik z ptatnej telewizji kablowej lub satelitarnej rozwaza catkowitg rezygnacje z ustug tradycyjnej telewizji na rzecz wideo
OTT. Nieco bardziej sktonni do tego typu decyzji sg mezczyzni (21,8% vs 15,9%).

Tylko 15,1% korzystajgcych z ptatnej TV zdecydowatoby sie na dodatkowg subskrypcje wideo. Najwiekszy odsetek respondentéw

zdecydowatby sie na pakiet do 29 zt (42,3%).

Podstawa: Korzystajacy z ptatnej telewizji kablowej lub satelitarnej i korzystajacy
z ustug wideo, N=66

Podstawa: Korzystajacy z ptatnej telewizji kablowej lub satelitarnej i rozwazajacy
dodatkowa subskrypcje wideo OTT, N=115



Korzystanie z wideo OTT

lle godzin w ciggu dnia oraz w ciggu tygodnia?

Srednia godzin Srednia godzin
dziennie w tygodniu
(ogotem): (ogotem):

1,8 12,7

[ ] [ ]
'R 2.0 'ﬂ‘ 13,3
[ ) [ )
'n‘ 17 'n‘ 12,1
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Jakie tresci Pan/Pani najczesciej oglada w ramach subskrypcji
wideo OTT?

filmy I 73 4%
seriale |INIEIGNGNG@GNGEGNE c1,1%
programy rozrywkowe [ 18,9%
programy sportowe [ 16,3%
programy informacyjne [l 13,1%

programy popularnonaukowe [l 9,7%
programy muzyczne [l 7,8%
magazyny telewizyjne [} 6,4%
programy publicystyczne [ 5,4%

inne | 0,6%

Uzytkownicy wideo OTT korzystajg z subskrypcji dziennie $rednio 1,8 godziny, natomiast w tygodniu 12,7 godzin. Korzystajgcy z ustug wideo OTT
najczesciej ogladaja filmy (73,4%) i seriale (61,1%). Respondenci najrzadziej ogladajg magazyny telewizyjne (6,4%) oraz programy publicystyczne

(5,4%).

Dla uzytkownikéw, najwazniejszy czynnik podczas wyboru dostawcy ustugi wideo OTT to cena za subskrypcje (52,0%). W dalszej kolejnosci
wskazywano: elastycznos¢ wyboru oferowanych tresci (38,4%), oferowane tresci (35.,3%) oraz czas trwania umowy (32,0%).

Podstawa: Korzystajacy z ustug wideo, N=138
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Wybor dostawcy
Jakie czynniki bierze Pan/Pani pod uwage przy wyborze dostawcy ustug wideo OTT?

cena za subskrypcic. | ;.0
elastycznos¢ wyboru oferowanych tresci _ 38,4%

oferowane tresci (kontent telewizyjny) _ 35,3%

czas trwania umowy _ 32,0%
reputacja marki _ 29,0%
dostepnos¢ tresci wideo na wielu urzgdzeniach _ 22,9%
dbatos¢ o preferencje klientow ||| GGG 217
sposéb zawierania/rezygnacji z umowy ||| GGG 15.3%

nie wiem - 2,9%

Dla uzytkownikéw, najwazniejszy czynnik podczas wyboru dostawcy ustugi wideo OTT to cena za subskrypcje (52,0%). W dalszej kolejnosci
wskazywano: elastycznosé wyboru oferowanych tresci (38,4%), oferowane tresci (35.,3%) oraz czas trwania umowy (32,0%).

Podstawa: Korzystajacy z ustug wideo, N=138
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Doswiadczenia

Czy w ponizszych aspektach posiada Pan/Pani pozytywne czy negatywne doswiadczenia

TRADYCYJNE UStUGI UStUGI OTT

7,4% . 6,2%
23 3% Zawarcie umowy 42 0%
12,8% Odbi e k ikacii keti . 13,2%
1925 ieranie komunikacji marketingowej T
10,6% Otrzymywanie rekomendacji dot. tresci 7,0%
29,6% 40,7%
9,8% Kontakt z obstugg klienta w przypadku problemoéw 8,8%
18,1% technicznych 40,3%
8,5% 8,0%
25 7% Otrzymanie rachunku/problemy z niepoprawng ptatnoscia 42 5%
11,6% 9,4%
27,8% Otrzymywanie rabatéw lojalnosciowych 43,4%
11,6% 8,1%
30.1% Uaktualnianie/obnizanie pakietu 41,8%
7,2% Anulowanie/zmiana ustugi za posrednictwem poczty, e-maila 7,7%
43 8% lub mediéw spotecznosciowych 48.1%
8,4% . Otrzymywanie specjalnej oferty z prosba o ponowne 7,3% A3 19
a25% dotagczenie do ustugi, ktéra wczesdniej zostata anulowana .
POZYTYWNE B NEGATYWNE m NIE DOTYCZY (BRAK TAKIEGO DOSWIADCZENIA)

Kazdy z badanych aspektéw zostat oceniony lepiej w przypadku ustug tradycyjnych. Z kolei w przypadku dostawcdow ustug OTT odnotowano wyzszy
odsetek respondentéw wskazujacy brak danego doswiadczenia.

Odbieranie komunikacji marketingowej otrzymato wyzszy odsetek negatywnych doswiadczen w przypadku ustug OTT.

Podstawa: Korzystajacy z ustug ptatnej telewizji kablowej lub satelitarnej, N=757 Podstawa: Korzystajacy z ustug OTT, N=774
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Doswiadczenia

Poréwnanie wybranych wynikéw dotyczgcych tradycyjnych ustug oraz OTT

tradycyjne ustugi 12,8% 19,2%
ustugi OTT 13,2% 30,2%

Odbieranie komunikacji marketingowej

tradycyjne ustugi Kontakt z obstuga klienta w przypadku

ustugi OTT 8 8% 40.3% probleméw technicznych

tradycyjne ustugi 2% 43,3% Anulowanie/zmiana ustugi za
posrednictwem poczty, e-maila lub

ustugi OTT 7,7% 48,1% mediéw spotecznosciowych

tradycyjne ustugi Otrzymywanie specjalnej oferty z prosba

o ponowne dotaczenie do ustugi, ktdra
ustugi OTT wczeéniej zostata anulowana
POZYTYWNE
m NEGATYWNE
B NIE DOTYCZY (BRAK TAKIEGO DOSWIADCZENIA)

W obrebie tradycyjnych ustug najwiecej pozytywnych doswiadczen odnotowano w aspekcie kontakt z obstugg klienta w przypadku problemoéw
technicznych (72,2% vs. ustug OTT 51,0%). Nieotrzymywanie specjalnej oferty z prosbg o ponowne dotgczenie do ustugi, ktéra wczesniej zostata
anulowana odnotowano zaréwno najczesciej zaréwno w przypadku tradycyjnych ustug jak i OTT, odpowiednio: 42,5%, 48,1%.

Najwiecej negatywnych doswiadczen wskazano w przypadku odbierania komunikacji marketingowej, zaréwno w tradycyjnych ustugach jak rowniez
OTT, odpowiednio: 12,8%, 13,2%.

Podstawa: Korzystajacy z ustug ptatnej telewizji kablowej lub satelitarnej, N=757
Podstawa: Korzystajacy z ustug OTT, N=774



Plany dotyczace OTTi TV
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Jakie sg Pana/Pani plany w okresie najblizszych 12 miesiecy
w odniesienie do telewizji kablowej/satelitarnej oraz OTT?

Posiadam subskrypcje ustug OTT oraz planuje
dotgczenie ustug (pakietéw) do telewizji
kablowej/satelitarnej

Posiadam telewizje kablowg/satelitarng i planuje
dofaczenie ustugi ptatnej subskrypcji

Planuje dofgczenie ustug do telewizji
kablowej/satelitarnej jak i do ptatnej subskrypcji
ustugi wideo OTT

Posiadam wytgcznie subskrypcje ustug OTT i nie
planuje zmian

Posiadam wytgcznie subskrypcje ustug OTT i planuje
zmiane dostawcy ustug wideo

Posiadam wytgcznie telewizje kablowa/satelitarng i
nie planuje zmian w ustugach

Inne

Nie wiem, trudno powiedzie¢

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600

3%

- 5 1% Najblizsze plany respondentéw w okresie 12 miesiecy w odniesieniu do
’ TV wskazujg brak zmian w tym zakresie (40% badanych odpowiedziato:
Posiadam wytgcznie telewizje kablowg/satelitarng i nie planuje zmian
w ustugach). Niemal 40% respondentéw ma trudnos$¢ w udzieleniu
. 3,6% odpowiedzi na pytanie o najblizsze plany dotyczace ustug OTT oraz TV.

| R

| 0.4%

s

39,9%



Wearables

Czy korzysta Pan/Pani z jakich$ urzadzen typu wearables?

korzysta z urzadzen typu wearables

Urzadzenia wearables nie sg popularne wsrdd respondentdw.
Odnotowano tylko 2,7% uzytkownikdéw tego typu urzadzen.
Najczesciej korzystajg oni z inteligentnych zegarkéw.

Podstawa: Wszyscy respondenci, N=1600
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Z jakich urzadzen typu wearables Pan/Pani korzysta?
(Kolejnos¢ wedtug liczby wskazar)

Inteligentne
zegarki
(20 respondentow)

@
|
Opaski
(16 respondentow)

Inteligentne okulary
(3 respondentéw)

]
Inteligentne buty m.

(3 respondentéw)

Podstawa: Korzystajacy z wearables,
N=45 (zbyt mata préba do przedstawienia danych w wartosciach procentowych)



Sie¢ 5G



Znajomosc pojecia

Czy spotkat(a) sie Pan/Pani z pojeciem ,,sieci 5G”?

15-24 lat
25-34 lat
35-44 lat
45-59 lat
60+ lat

spotkato sie z pojeciem sieci 5G

podstawowe
zawodowe
Srednie
wyzsze

Tak

63,9%
74,8%
60,7%
50,9%
21,2%

32,2%
41,6%
54,7%
72,2%

33,4%
21,4%
35,5%
46,5%
75,4%

61,8%
55,3%
42,9%
24,1%

Nie wiem
2,7%
3,8%
3,8%
2,6%
3,5%

6,1%
3,1%
2,3%
3,7%

U<E

195
273
294
369
469

142
772
378
307

Sie¢ 5G to najnowszy standard sieci komodrkowej — sie¢ nowej generacji, nastepca sieci 4G, zapewniajgca wysokiej predkosci przesyt danych

oraz odporna na spadki wydajnosci.

Z pojeciem tym spotkata sie potowa respondentéw, przy czym znajomosc ta rosnie wraz z wyksztatceniem (wséréd oséb z wyksztatceniem

wyzszym wzrasta do 72,2%).

Pojecie to jest najblizsze osobom pomiedzy 25. a 34. rokiem zycia — w tej grupie z pojeciem sieci 5G spotkato sie trzy czwarte badanych, podczas

gdy wsrdd najstarszych respondentow (powyzej 60 roku zycia) jest to nieco ponad jedna pigta odpowiadajacych.

Podstawa: Wszyscy respondenci N=1600



Maszt telekomunikacyjny

Czy wyrazit(a)by Pan/Pani zgode na budowe masztu
telekomunikacyjnego oddalonego o ok. 200 m od Pani/Pana
miejsca zamieszkania?

27,9%

‘ > < 60,9%

v

5,2 11,2%

M raczej nie

raczej tak

B zdecydowanie tak

B zdecydowanie nie nie wiem

Badani niechetnie widzieliby maszt telekomunikacyjny w poblizu
swojego miejsca zamieszkania. Przeciwnych budowie bytoby 60,9%
pytanych. Niespetna jedna trzecia nie miataby nic przeciwko,

by ten element infrastruktury zostat postawiony w okolicy. Odsetek
przeciwnikdéw rosnie wraz z wiekiem badanych (74,3% w najstarszej

grupie wiekowej, podczas gdy wsrdod najmtodszych wynosi on 47,9%).

Podstawa: Wszyscy respondenci N=1600

U<E

Ryzyko choréb

Niektdrzy obawiajg sie, ze promieniowanie wysytane przez
anteny telefonéw komadrkowych oraz innych nadajnikéw
powoduje choroby np. raka. Czy podziela Pan/Pani te obawy?

52,3% ) 34,3%

v
y
A

13,4%

M raczej nie

B zdecydowanie tak raczej tak

B zdecydowanie nie nie wiem

Opinie dotyczace tego czy promieniowane wysytane przez anteny
telefonéw komaérkowych i nadajnikéw jest szkodliwe, sg podzielone.

Wiecej niz jedna trzecia pytanych nie podpisataby sie pod
stwierdzeniem dotyczacym szkodliwosci promieniowania. Obawy,
iz moze ono powodowac choroby, np. raka, podziela ponad potowa
badanych, przy czym 19,5% zdecydowanie boi sie tego wptywu.



Jednolity Rynek Cyfrowy
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Zakupy online Zakupy online a stacjonarne

Czy w ciggu ostatnich 12 miesiecy dokonat(a) Pan(i) zakupu Czy dokonujac zakupéw wymienionych kategorii produktéw,

przez internet jakiegokolwiek towaru lub ustugi? korzysta Pan/Pani z zakupdw online czy kupuje stacjonarnie?
56,4% zywnosé J.7%

39,1% .
odziez 17,4% WE4

obuwie 11,0982
3,4% 3;7% 1.4% 1.2%

elektronika [BJe ENN2,4%

tak, od tak, od tak, od tak, od nie nie wiem

sprzedawcy sprzedawcy sprzedawcy sprzedawcy
z Polski  z kraju UE z Chin spoza dom i ogréd vy 5,4%
Europy i
Chin

ksigzki i prasa

PRV 6,2%

monline stacjonarnie MW rownie czesto nie wiem

| |

Zakupdw online w ostatnim roku dokonato 47,6% badanych,

réwnie czes’to kobiety, co r.ne'iczyini. Zakupy online s3 raczej Konsumenci rzadko rezygnujg jednak z zakupdw stacjonarnych,
domena oséb do 44. roku zycia. co widac szczegdlnie w przypadku zywnosci.

Najczgsciej kupowano towary i ustugi od polskich sprzedawcow Przez internet najczesciej kupowana jest elektronika, odziez,
(39,1%), znacznie mniej, tj. 3,7% dokonato zakupow a takze ksigzkii prasa.

internetowych z Chin, a 3,4% od sprzedawcéw z innych krajow

UE. 56,4% 0sbb nie zrobito zakupdw online w ciggu ostatnich

12 miesiecy.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600 Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Powody kupna online Czestotliwosc¢ zakupu online
Co sprawia, ze decyduje sie Pan/Pani na zakupy w sieci? Jak czesto dokonywat(a) Pan(i) zakupu przez internet
jakiegokolwiek towaru lub ustugi w ciggu ostatnich
12 miesiecy?
76,6% nizsze ceny czesciej niz raz w 2 0%
tygodniu !
56,4% wiekszy wybor
kilka razy w miesigcu 24,6%
47,8% oszczednos$¢ czasu
kilka razy w roku 60,6%
34,2% wieksza dostepnosé towaréw
4,8% nie lubie sklepdw stacjonarnych 1-2 razy w roku 11,2%

rzadziej 1,6%

trudno powiedzie¢ 1,0%
Na decyzje zakupowe w sieci wptyw majg przede wszystkim
nizsze ceny towardw i ustug oferowane online, wskazywane

przez 76,6% kupujacych Kupujacy online najczesciej dokonujg transakc;ji kilka razy w roku

— odpowiedz te wskazuje 60,6% korzystajgcych z tego typu
Nie bez znaczenia sg réwniez wiekszy wybor w sieci oraz ustug.

oszczedno$é czasu (odpowiednio 56,4% i 47,8%), jak réwniez

wieksza dostepnos¢ towarow online (34,2%).

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online, N=673
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Doswiadczenia zakupowe Sledzenie paczek
Jakie doswiadczenia dotyczg Pan(i) zakupdw w ciggu Czy informacje o $ledzeniu zamdwionej przesyitki, podawane
minionych 12 miesiecy? przez operatorow pocztowych sg dla Pana(i) zrozumiate?

Produkty w ogodle nie
zostaty dostarczone

Produkty zostaty dostarczone

“ péiniej niz obiecano
. 8,2%

Otrzymat Pan uszkodzony produkt lub
inny produkt niz ten, ktéry Pan zamowit tak MW nie nie wiem, trudno powiedzie¢

Al B2 AN

E vj 13,1%

Wiekszo$¢ os6b zamawiajgcych towary online nie doswiadcza
negatywnych konsekwencji korzystania z tej ustugi. Najczestsza
niedogodnoscig sg opdznienia w dostarczaniu przesytek (21,9%).
W dalszej kolejnosci wskazywano, ze dostarczony produkt

byt uszkodzony (13,1%). Natomiast 8,2% konsumentéw wskazato,
ze w ogodle nie otrzymato zamdwionej paczki.

W wiekszosci przypadkéw informacje o sledzeniu przesytek
sg zrozumiate (83,8%). Tylko 14,6% wskazato, ze informacja byta
trudna w odbiorze.

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online, N=673
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Problemy

Czy w ciggu minionych 12 miesiecy napotkat(a) Pan(i) ktérys
z nastepujgcych problemdw przy kupowaniu przez internet
towardw lub/i ustug z innego panstwa niz Polska?

Czy kiedykolwiek w przypadku zakupdédw dokonywanych przez
sie€ u zagranicznego sprzedawcy w ciggu ostatnich 12
miesiecy zrezygnowat(a) Pan(i) z transakcji z powodu:

Braku mozliwosci wysytania

[v) .
towaru do Polski 14,9% Sprzedawca detaliczny lub

dostawca ustug nie przyjat 9,0%

. L. zaptaty z Polski
Braku zaufania do pewnosci
16,0%

dostawy fizycznej towaru Zostata Pani
przekierowana na strone 35 0%
Braku mozliwosci zaptaty przy 21.2% internetowg w Polsce, e
odbiorze w kraju ! gdzie ceny byty inne
) Sprzedawca detaliczny lub
Zbyt wysokiego kosztu dostawy 26,4% dostawca ustug odmowit 9,8%
dostawy do Polski
Przeswiadczenia co do
ktopotliwego dokonywania zwrotu 20,3%
towaru za granice Zadne z powyzszych 53,1%

Braku wiedzy na temat naliczania

17,6%
cta
Ponad potowa osdb kupujacych za granicg nie doswiadcza
Najczgstszym powodem rezygnacji z zamoéwionych towaréw zadnych probleméw. Najczestsza trudnoscig byto
byt zbyt wysoki koszt dostawy (26,4%). Drugim powodem byt przekierowywanie na inng strone, gdzie byty inne ceny.

brak mozliwosci zaptaty przy odbiorze w kraju (21,2%).
Nastepnie wskazywano przeswiadczenie, ze zwrot towaru
jest ktopotliwy (20,3%).

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online za granica, N=124



Terminowos¢ przesytek

Jak ocenia Pan(i) terminowos¢ doreczenia przesytek
zagranicznych?

M przesytki zawsze sg doreczane na czas

M przesytki zazwyczaj doreczane s3 w odpowiednim czasie
przesytki zazwyczaj nie sg doreczane na czas

B przesytki nigdy nie sg doreczane na czas

H nie wiem, trudno powiedzie¢

W ocenie przewazajacej czesci respondentdw przesytki
zagraniczne doreczane sg zazwyczaj w odpowiednim czasie
(52,2%). Ponadto 9,4% badanych zadeklarowato, ze przesytki
zawsze sg doreczane na czas. Tymczasem 24,0%
odpowiadajacych przyznato, ze przesytki zazwyczaj

nie sg doreczane na czas.

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online za granica, N=124
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Ocena przesytek zagranicznych

Czy byta(a) Pan(i) zadowolony(a) z ustugi doreczenia
przesytek zagranicznych?

tak M nie nie wiem, trudno powiedzie¢

Zapytano kupujgcych online za granicg o zadowolenie z ustugi
doreczenia. 49,0% osdb byto zadowolone. Natomiast 39,9%
odpowiedziato negatywnie. Odnotowano réwniez wiele odpowiedzi
ytrudno powiedzie¢” — 11,1%.
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Ocena przesylek zagranicznych Przyczyny niezadowolenia
Czy byta(a) Pan(i) zadowolony(a) z ustugi doreczenia Dlaczego nie byt(a) Pan(i) zadowolony(a) z ustugi doreczenia
przesytek zagranicznych? przesytek zagranicznych?

Niesad : h 32,8%
lezaaowolonych z 0
39,9% - 16,5% 8,3%
’ doreczenia przesytek
| —
Ustuga nie zostata Ustuga zostata Przesytka zostata inne
wykonana wykonana z naruszona/zniszczona

opdznieniem

Sposrod niezadowolonych oséb z doreczenia przesytek najczestszym powodem negatywnej oceny byto opdznienie (67,3%), w dalszej kolejnosci
wskazano na niewykonanie ustugi (32,8%) oraz naruszenie lub zniszczenie przesytki (16,6%).

Podstawa: Dokonujacy zakupdw online za granica, N=124 Podstawa: Niezadowoleni z zakupdw online za granica, N=49
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Sktadanie reklamacji przesytek polskich

Czy byta(a) Pan(i) zadowolony(a) z ustugi doreczenia
przesytek krajowych?

Sktadato reklamacje

Niewiele sposréd oséb robigcych zakupy online w Polsce
reklamowato zakupiony produkt (7,9%). Te osoby zapytano

czy reklamacja zostata przyjeta. Z 49 oséb 68,5% odpowiedziato
twierdzaco, a 31,5% wskazato, ze reklamacja nie zostata
przyjeta. Zazwyczaj rozpatrywano reklamacje pozytywnie
(78,7%). Jakos¢ reklamacji oceniono negatywnie.

Podstawa: Dokonujacy zakupéw online w Polsce, N=621

Czy reklamacja w Polsce zostata przyjeta bez problemu?

68,5%  Reklamacja zostata przyjeta

31,5% Reklamacja nie zostata przyjeta

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online w Polsce i sktadajacy reklamacje, N=49

Czy reklamacja w Polsce zostata rozpatrzona pozytywnie?

78,7% Reklamacje rozpatrzono
pozytywnie

21,3% Reklamacje rozpatrzono
negatywnie

Podstawa: Dokonujgcy zakupéw online w Polsce i sktadajacy reklamacje, N=49

Jak ocenia Pan(i) jakos¢ obstugi w procesie reklamacyjnym
w Polsce?

22,5% 4,390006%

W bardzo Zle
raczej dobrze

M raczej zle M ani dobrze, ani zle

M bardzo dobrze nie wiem

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online w Polsce i sktadajacy reklamacje, N=49
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Sktadanie reklamacji przesytek zagranicznych

Czy byta(a) Pan(i) zadowolony(a) z ustugi doreczenia Czy reklamacja za granicq zostata przyjeta bez problemu?

przesytek zagranicznych?

66,7%  Reklamacja zostata przyjeta

33,3% Reklamacja nie zostata przyjeta

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online za granica i sktadajacy reklamacje, N=18

Czy reklamacja za granicg zostata rozpatrzona pozytywnie?

Sktadato reklamacje

14,0%

71,9% Reklamacje rozpatrzono
pozytywnie

28,1% Reklamacje rozpatrzono
negatywnie

Podstawa: Dokonujacy zakupdw online za granica i sktadajacy reklamacje, N=18

Jak ocenia Pan(i) jakos¢ obstugi w procesie reklamacyjnym za

Niewiele sposréd oséb robigcych zakupy online za granica granicg?

reklamowato zakupiony produkt (14,0%). Te osoby zapytano czy
reklamacja zostata przyjeta. Z 18 oséb 66,7% odpowiedziato 6,0% 21,5% 26,3%
twierdzaco, a 33,3% wskazato, ze reklamacja nie zostata

przyjeta. Zazwyczaj rozpatrywano reklamacje pozytywnie W bardzo Zle raczej zle M ani dobrze, ani zle
(71,9%). Jakosc reklamacji oceniono pozytywnie. raczej dobrze M bardzo dobrze nie wiem

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online za granica i sktadajacy reklamacje, N=18

Podstawa: Dokonujacy zakupdéw online za granica, N=124
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Sktonnos¢ do dodatkowych optat

Czy byt(a)by Pan(i) gotowy(a) zaptaci¢ wiecej (od dostawcy z zagranicy) otrzymujgc w zamian

Pewnos¢ dostawy poprzez mozliwosc¢ sledzenia przesytki 32,3%

tatwos¢ zwrotu poprzez wykorzystanie odpowiedniego

opakowania, gotowego listu przewozowego i przedptaconej ustugi _ 48,8%
kurierskiej
Mozliwosc¢ ogledzin towaru i zaptaty przy odbiorze _ 53,3%
Terminowo$¢ dostawy w gwarantowanym limicie czasowym _ 52,2%

Ubezpieczenie od ewentualnego cta 43,9%

W poréwnywalnym stopniu konsumenci sg sktonni doptacic¢ do zakupu, jesli mieliby mozliwos¢ ogledzin towaru przy odbiorze (53,3%)
oraz zagwarantowano by im terminowos¢ dostawy w limicie czasu (52,2%). W dalszej kolejnosci wskazywano mozliwosé tatwego zwrotu (48,8%).

Podstawa: Dokonujacy zakupdw online za granicy, N=124
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Zjawiska na rynku

Czy spotkat(a) sie Pan(i) osobiscie ze zjawiskiem:

Niedostepnosci zagranicznych ustug dla klientéw w Polsce 29,3%

Roznicy w cenie ustugi/towaru dla klientow w Polsce 42,8%

Niedostepnosci zagranicznych tresci dla klientéw w Polsce _ 38,8%

42,8% o0sob spotkato sie z réznicg w cenie ustugi/towaru. Natomiast 38,8% doswiadczyto niedostepnosci zagranicznych tresci w Polsce,
a 29,3% niedostepnosci zagranicznych ustug dla klientéw w Polsce.

Podstawa: Dokonujgcy zakupdw online za granicy, N=124



Korzystanie z ustug kurierskich

Czy w ciggu ostatnich 12 miesiecy korzystat(a) Pan/Pani
z ustug firmy kurierskiej?

tak Hnie nie wiem, trudno powiedzie¢

U<E

Forma dostawy

Ktorg forme dostawy przesytki wybierat(a) Pan(i) najczesciej?

84,7%
44,4%
0,0% 0,2%
N} X3 2 > e
< & o o « N
bO \50 \’b(' ob &
@ < Q e
’@V\ $sz> o \)&
S ) N
R *o\o‘ J . 9 Q
o 6‘5\0
o

Potowa badanych w ostatnim roku nie korzystata z ustug dostawcéw przesytek kurierskich.

Preferowana forma ustugi to bezposrednia dostawa do domu, wskazywana przez 84,7% uzytkownikéw. Drugg najpopularniejszg formg dostawy
przesytki jest odbiér w Paczkomacie - 44,4%. Odbior przesytki w placdwce wskazato 10% badanych, zas w punkcie odbioru (np. stacja benzynowa,

sklep, kiosk) 6,2%.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600

Podstawa: Korzystajacy z ustug kurierskich, N=646
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Dostawy ustug kurierskich w obrocie zagranicznym

Czy w ciggu ostatnich 12 miesiecy korzystat(a) Pan/Pani z Dlaczego nie korzystat(a) Pan(i) z ustug kurierskich w obrocie
ustug firmy kurierskiej w obrocie zagranicznym? zagranicznym?

Dtugie oczekiwanie na przesytke [l 9,9%
Niepewnos¢ terminu dostawy [l 8,7%
Wysokie koszty dostawy [ 14,1%
Bariera jezykowa [ 12,2%
Zbyt duza ucigzliwos¢ 1 11,2%

Formy ptatnosci 1l 8,0%

Zamawianie przesyiki jest skomplikowane [l 7,8%

Brak potrzeby 57,1%

tak Hnie nie wiem, trudno powiedzie¢
jakie 1 2,3%

Nie wiem, trudno powiedzie¢ [l 11,5%

57,1% badanych nie ma potrzeby korzystania z ustug kurierskich
za granicg. Odnotowano tez wysoki odsetek odpowiedzi
,nie wiem”.

Niewiele oséb korzystato z ustug firmy kurierskiej w obrocie
zagranicznym. Pozytywng odpowiedz wskazato wytacznie 4,7%.

Wsrdd wskazywanych barier najczesciej wskazywane sg wysokie
koszty dostawy, bariera jezykowa oraz zbyt duza ucigzliwos¢.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600 Podstawa: Niekorzystajacy z ustug kurierskich w obrocie transgranicznym, N=1510



Ocena rynku telekomunikacyjnego
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Rynek telekomunikacyjny w Polsce

Prosze ocenié ponizsze aspekty funkcjonowania rynku telekomunikacyjnego w Polsce:

zakres ustug i dopasowanie oferty

jakos¢ ustug Do 16,0% 78,2% 1,99
dostepnosé informacji o ustugach % 13,2% 80,8% 2,4
dostep do ustug % 13,2% 80,8% 2,4

skutecznos¢ reklamacji 20,5% 62,6%

przejrzystosc oferty 16,5% 73,8% 2,5
jakos¢ obstugi klienta : 15,5% 78,0% 1,9f
zle M ani dobrze, ani zle H dobrze nie wiem

Niemal wszystkie aspekty funkcjonowania rynku telekomunikacyjnego w Polsce oceniane sg przez badanych bardzo wysoko. Najlepiej wypadajg
dostep do ustug oraz dostepnos¢ informacji o ustugach (po 80,8% pozytywnych wskazan), zakres oferowanych ustug i dopasowanie oferty
do potrzeb (79,9%) oraz jakos$¢ ustug i jako$¢ obstugi klienta. Z racji tego, ze nie kazdy korzystat z procesu reklamacyjnego, w tym aspekcie
najwiecej jest opinii umiarkowanych (20,5% ,,ani dobrze, ani zZle”), a 10,6% nie ma w tej kwestii zdania.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Pozytywne zmiany na rynku telekomunikacyjnym

Czy w ciggu ostatniego roku zauwazyt(a) Pan/Pani jakie$ “ T N
pozytywne zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych?
15-24 |at 22,0% 65,9% 12,1% 195
25-34 |at 31,0% 58,2% 10,8% 273
zauwazyto pozytywne zmiany na 35-44 lat 20,4% 66,4% 13,2% 294
rynku teletl<<1mun|kakcyjnym W 45-59 lat 23,2% 64.9% 11,9% 369
ostatnim roku
60+ 11,6% 74,1% 14,3% 469
Nie Nie wiem N Nie Nie wiem N
podstawowe  12,8% = 69,7%  17,5% 142 wies 202%  670%  128% 633
zawodowe 18,8% 68,2% 13,0% 772 miasto do 20tys 16,7% 70,1% 13,2% 219
érednie 18.4% 73.1% 85% 378 miasto 20-50tys 20,5% 62,9% 16,7% 180
wyzsze 30 7% 54.3% 15.0% 307 miasto 50-100tys  27,4% 66,5% 6,1% 123
i - 0, 0, 0,
W ciggu ostatniego roku pozytywne zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych mlg;tgtlgo 26,4% 65,0% 8,6% 130
zauwazyto 22,5% badanych; czesciej byty to osoby z wyzszym wyksztatceniem . y
. S . miasto 200- 18,6% 66,5% 14,9% 134
(30,7%). Pozytywne zmiany najczesciej obserwowane byty przez osoby w wieku 500tvs
25-34 lat, a najrzadziej przez senioréw powyzej 60 roku zycia. . y .
miasto powyzej 18,1% 68,0% 13,9% 181
Mieszkancy miast od 50 do 100 tysiecy oséb czesciej obserwowali pozytywne 500tys

zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych (27,4%) niz mieszkaricy miast
mniejszych do 20 tysiecy mieszkarnicow (16,7%).
Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Pozytywne zmiany na rynku telekomunikacyjnym

Jakie pozytywne zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych zauwazyt(a) Pan/Pani w ciggu ostatniego roku?

. 479%|
wieksza liczba ofert 50,1%
o 45%% W ogot
obnizka cen 43,0% kobiety
dynamiczny rozwdj technologii 34.4% B mezczyzni

 31.9% |

lepsza obstuga klienta 33,2%
o 30,9%

wieksza przejrzystos¢ ofert 29,7%

o 30,9%% |

poprawa jakosci ustug 23 2%
S 274%
)0 1% | Do najczeslciej ObserWOWanyCh zmian Za“CZyCI mozna

wzrost liczby operatorow  218% 22,5% wzrost liczby ofert (47,9%), obnizke cen ustug
telekomunikacyjnych (43,6%) oraz dynamiczny rozwaj
[ 14.8% | ii 9
utatwienie procedur zakupu 15,6% technologii (40,5%).
Z pozytywnych zmian na rynku ustug telekomunikacyjnych
.. . 14.7% | mezczyzni czesciej niz kobiety zauwazali dynamiczn
lepsza skutecznos¢ reklamac;ji 19,0% ¢ y ¢ J ) Y . L Y v

- 10,9% rozwdj technologii, wigksza przejrzystos¢ ofert oraz

poprawe jakosci ustug. Zas wiecej kobiet niz mezczyzn
wskazywato na lepszg skutecznosé reklamacji, lepsza
obstuge klienta oraz wiekszg liczbe ofert.

nie wiem 006;/00/
10,6%

Podstawa: Dostrzegajacy pozytywne zmiany na rynku, N=330
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Negatywne zmiany na rynku telekomunikacyjnym

Czy w ciggu ostatniego roku zauwazyt(a) Pan/Pani jakie$
negatywne zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych?

a
8,3%

wie$ 9,7%
miasto do 20tys 7,5%
miasto 20-50tys 6,9%
miasto 50-100tys 12,4%
miasto 100-200tys 6,7%
miasto 200-500tys 6,3%
miasto powyzej 500tys 5,4%

Wiekszos¢ badanych nie dostrzega zadnych negatywnych zmian
na rynku ustug telekomunikacyjnych. Jednak istotnie czesciej negatywne zmiany

dostrzegajg mieszkancy srednich miast (50-100 tys.).

Niepozadane zjawisko zaobserwowato natomiast 8,3% pytanych. Poproszeni
o ich wskazanie, najczesciej wymieniajg wzrost cen (blisko potowa), pogorszenie
jakosci ustug, gorszg obstuge klienta, matg skutecznos$¢ reklamacji i mniejsza

przejrzystosc ofert (po ponad 20% odpowiedzi).
Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600

N

633
219
180
123
130
134
181

Jakie negatywne zmiany na rynku ustug telekomunikacyjnych
zauwazyt(a) Pan/Pani w ciggu ostatniego roku?

wzrost cen

pogorszenie jakos$ci oferowanych ustug

gorsza obstuga klienta

mata skutecznosc¢ reklamacji

mniejsza przejrzystos¢ ofert

Podstawa: Dostrzegajgcy negatywne zmiany na rynku, N=134



Wspotpraca/konkurencja operatorow

Czy w Pana/Pani ocenie przedsiebiorcy telekomunikacyjni
wspotpracujg ze sobg jednoczesnie konkurujac?

tak Hnie nie wiem, trudno powiedzie¢

Respondenci zapytani o to, czy w ich ocenie przedsiebiorcy
telekomunikacyjni wspotpracujg ze sobg konkurujac jednoczesnie,
w wiekszosci nie podzielajg tej opinii (57,5%). Zjawisko to dostrzega
15,1% badanych.

Zdaniem badanych, wspoétpraca ta polega przede wszystkim

na tgczeniu produktéw i ustug w pakiety (46,7%). Nieco rzadziej
wskazywano ustalenie kosztéw $wiadczonych ustug, wprowadzanie
nowych ustug oraz podnoszenie ich jakosci (37%-39%).

Wspodtpraca oceniana jest przez wiekszos$¢ pozytywnie —jako
umozliwiajgca lepszg reakcje na potrzeby konsumentow (64,3%).

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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W jakim zakresie odbywa sie taka wspoétpraca?

taczenie produktéow lub ustug w
pakiety

ustalanie kosztéw sSwiadczonych
ustug

wprowadzanie do oferty nowych
ustug

podnoszenia jakosci $wiadczonych
ustug

wspétdzielenie infrastruktury
technicznej

wspolne projekty rozwojowe

nie wiem

I, 6, 7%
[ [EEM
I - 7.3%
I 37, 1%
I 51 2%
I 0%

B 18%

Czy Pana/Pani zdaniem takie dziatania:

27,3% 8,3%

Umozliwiajg lepszg reakcje na potrzeby konsumentéw

W Nie majg wptywy na potrzeby konsumentéw

W Nie wiem, trudno powiedziec

Podstawa: Dostrzegajgcy wspotprace miedzy dostawcami ustug N=244
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Dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Czy styszat(a) Pan/Pani o dziatalnosci Urzedu Komunikacji
Elektronicznej?

Nie Nie wiem N
podstawowe 17,5% 79,1% 3,4% 142
zawodowe 21,6% 74,4% 4,0% 772
$rednie 25,9% 72,0% 2,1% 378
5 1 0, 20 )
styszato o dziatalnosci Urzedu wyzsze 31,6% 64,2% 4,3% 307
Komunikacji Elektronicznej
Nie Nie wiem N
15-24 lat 26,8% 70,4% 2,8% 195
25-34 lat 29,3% 67,0% 3,7% 273
35-44 lat 27,2% 70,2% 2,6% 294
45-59 [at 30,3% 64,6% 5,1% 369
60+ lat 13,4% 83,4% 3,1% 469

O Urzedzie Komunikacji Elektronicznej styszata blisko jedna czwarta klientéw indywidualnych (24,2%).

Odsetek ten wzrasta wraz ze wzrostem wyksztatcenia. W grupie oséb z wyksztatceniem podstawowym instytucje te kojarzy 17,5%, zas w grupie
0s0b z wyksztatceniem wyzszym — 31,6%. Tymczasem analiza odpowiedzi respondentéw ze wzgledu na wiek wykazata, iz osoby powyzej 60 roku
zycia znacznie rzadziej od pozostatych styszeli o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej

Czy styszat(a) Pan/Pani o nastepujgcych akcjach spotecznych?

Wiem co podpisuje Klikam z gtowa Koduj z UKE

tak @ nie

Najbardziej rozpoznawang akcjg spoteczng okazata sie kampania ,,Wiem co podpisuje”, kojarzona przez 21,6% pytanych. Akcja ,, Klikam
z gtowqa” wskazywana byta przez 18,2% pytanych, a dziatanie ,Koduj z UKE” przez 11,8%. Przekaz akcji w najmniejszym stopniu dotart do oséb
powyzej 60. roku zycia.

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Ocena dziatalnosci UKE

Jak ocenia Pan/Pani dotychczasowe dziatania Urzedu Komunikacji Elektronicznej?

58,3%

v

A

13,7%

M bardzo zle raczej zle M ani dobrze, ani zle M raczej dobrze M bardzo dobrze nie wiem

2 5% i 533%

Dziatalnos¢ UKE oceniana jest pozytywnie przez blisko szesciu na dziesieciu respondentdw kojarzacych te instytucje (58,3% wskazan —suma
odpowiedzi ,raczej dobrze” i ,,zdecydowanie dobrze”). Jedna czwarta ma do tej kwestii neutralny stosunek (25,5%).

Podstawa: Dostrzegajacy dziatalnos¢ UKE, N=384
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Wptyw nowych technologii

Prosze powiedzie¢, czy obserwuje Pan/Pani wptyw nowych technologii na Pani/Pana zycie codzienne lub zawodowe?

39,9%
W tak, pozytywny tak, negatywny M nie obserwuje wptywu trudno powiedzie¢
15-24 lat 63,4% 2,7% 32,4% 1,5% 195
25-34 lat 62,3% 6,6% 25,8% 5,3% 273
35-44 lat 55,9% 8,1% 32,7% 3,3% 294
45-59 |at 49,7% 6,7% 39,6% 4,0% 369
60+ lat 26,5% 9,4% 56,3% 7,7% 469

Czy badani obserwujg wptyw nowych technologii na zycie rodzinne i zawodowe? Ponad potowa widzi taki wptyw, przy czym zdecydowanie
jest on pozytywny (47,9% badanych).

Czterech na dziesieciu badanych nie odczuwa wiekszego wptywu w zwigzku z pojawieniem sie nowych technologii, przy czym opinie takg czesciej
wyrazajg osoby po 60. roku zycia, gdzie odsetek odpowiedzi wzrasta do 56,3%. Najczesciej pozytywne zmiany zauwazajg osoby mtode (grupy
wiekowe do 24. i do 34. lat, gdzie odsetek wzrasta do ponad 60%).

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600
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Wptyw nowych technologii

Prosze powiedzie¢, czy obserwuje Pan/Pani wptyw nowych technologii na Pani/Pana zycie codzienne lub zawodowe?

39,9%

W tak, pozytywny tak, negatywny M nie obserwuje wptywu trudno powiedzie¢
podstawowe 32,7% 4,7% 54,4% 8,2% 142
zawodowe 42,6% 7,2% 44,5% 5,7% 772
Srednie 53,0% 9,5% 34,5% 3,0% 378
wyzsze 62,1% 5,8% 28,4% 3,6% 307

Blisko potowa badanych obserwuje pozytywny wptyw nowych technologii na swoje zycie codzienne lub zawodowe. Znaczenie w tej kwestii ma
wyksztatcenie respondentow. Wraz ze wzrostem poziomu wyksztatcenia wzrasta odsetek oséb dostrzegajgcych pozytywne zmiany (podstawowe
—32,7%, wyisze 62,1%). Maleje natomiast odsetek osdb, ktére nie odczuwajg wiekszego wptywu w zwigzku z pojawieniem sie nowych
technologii (podstawowe — 54,4%, wyzsze 28,4%).

Podstawa: Wszyscy Respondenci, N=1600



Podsumowanie



Telefonia komoérkowa

Telefonia komérkowa wykorzystywana jest powszechnie — korzysta
z niej 92,9% badanych. Wiekszo$¢ badanych w tym celu uzywa
smartfondw, zas preferowanym typem oferty jest abonament
(66,2%). Srednie miesieczne wydatki na telefon to 52,2 zt.

67,4% posiadaczy telefondw komérkowych korzysta z ustugi internetu
w telefonie, najczesciej w formie abonamentu badz dotadowania.
Internet mobilny w telefonie wykorzystywany jest gtéwnie

do przegladania stron www, jak rowniez w celu korzystania z portali
spotecznosciowych oraz komunikatorow.

54,2% uzytkownikéw internetu w telefonie ma zainstalowang
aplikacje bankowg, z ktérej jedna czwarta korzysta przynajmniej raz
dziennie. Ptatnosci zblizeniowej telefonem dokonuje czterech na
dziesieciu (40%) posiadaczy aplikacji bankowe].

61,6% uzytkownikdw spotkato sie systemowymi powiadomieniami
(A2P), dotyczgcymi przede wszystkim alertéw RCB. Tego typu SMSy
informacyjne sg pozytywnie oceniane przez badanych — najchetniej
otrzymujg oni powiadomienia pocztowe/kurierskie, dotyczgce
bankowosci elektronicznej oraz medyczne.

Rynek telefonii komoérkowej oceniany jest bardzo dobrze. We
wszystkich analizowanych aspektach: ceny ustug, jakosé, dopasowanie
do potrzeb, jakos¢ obstugi klienta oraz zasieg sieci odsetek wskazan
pozytywnych w zakresie satysfakcji klienta przekracza 84%.
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Telefonia stacjonarna

Z telefonii stacjonarnej korzysta 10,6% badanych. Blisko potowa
badanych posiada stacjonarny telefon z przyzwyczajenia. Telefon ten
uzywany jest réwniez ze wzgledu na fakt, iz byt w pakiecie z inng
ustugg oraz okazuje sie by¢ dla badanych wygodny. Dla wiekszosci
posiadaczy jest on istotny — wykorzystujg go kilka razy w tygodniu lub
w miesigcu i nie chcieliby zrezygnowaé z telefonu stacjonarnego na
rzecz mobilnego. Do podjecia takiej decyzji mogtaby ich sktonic¢
podwyzka kosztow.

Uzytkownicy telefonii stacjonarnej wysoko oceniajg jej dostepnosé,
jakos¢ potgczen oraz oferte cenowa. Za rachunki ptacg miesiecznie
przecietnie 39,3 zt.

Wsrdd wszystkich ustug telekomunikacyjnych telefon stacjonarny
zostat uznany za tg, ktéra w najwiekszym stopniu obcigza miesieczny
budzet gospodarstwa domowego badanych.

Ustugi Premium Rate

Ustugi Premium Rate, czyli dodatkowo ptatne potgczenia lub SMSy,
nie sg powszechnie wykorzystywane przez posiadaczy telefonéw.
Korzysta z nich zaledwie 4,2% badanych.

Jesli respondenci decydujg sie na wystanie ptatnej wiadomosci lub
wykonanie potgczenia, najczesciej jest to udziat w akcji charytatywnej,
wskazywany przez 65,5% korzystajgcych z ustug Premium Rate.



Dostep do internetu

Dostep do ustug internetowych posiada 70,5% badanych, z czego
91,2% stanowi internet mobilny w telefonie, a 39,7% to
posiadacze internetu stacjonarnego. Internet najczesciej
wykorzystywany jest do przegladania stron internetowych,
korzystania z portali spotecznosciowych oraz do komunikacji.
Zdecydowana wiekszos$¢ badanych jest zdania, ze nie ma takich
ustug, z ktorych nie mogtaby korzysta¢ z uwagi na posiadang
predkos¢ facza.

Jedynie 10% respondentdw styszato o PRO speed test, przy czym
narzedzie najczesciej stuzy do pomiardéw jakosci pobierania
i wysytania danych.

Internet stacjonarny

Niewiele ponad 40% posiadaczy internetu stacjonarnego nie
zrezygnowataby z tej ustugi; wéréd ewentualnych powoddw rezygnacji
wymieniane jest pogorszenie jakosci tgcza (24,8%), podwyzka kosztéw
(22,9%) oraz korzystniejsza oferta dostepu mobilnego (18,5%).

Srednia miesieczna wysoko$¢ optat respondentdw za internet
stacjonarny wynosi 55,7 zt. Najczestszymi powodami posiadane;j
predkosci jest korzystna cena oraz brak potrzeby wyzszej predkosci.

Zdecydowana wiekszos$¢ uzytkownikéw jest zadowolona z posiadanej
stacjonarnej ustugi do internetu w kazdym jej aspekcie i nie wskazuje
probleméw z jej jakoscia.
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Internet mobilny

Internet mobilny Polacy posiadajg przede wszystkim w smartfonie.
Badani jako korzy$¢ posiadania internetu mobilnego wskazuja
najczesciej wiekszg mobilnos¢ i potrzebe korzystania z sieci poza
domem (44,2%). Ponad 40% z nich uwaza, Ze nic nie jest w stanie
sktoni¢ ich do zmiany na rzecz internetu stacjonarnego.

Bardzo wysoko oceniajg réwniez jakos¢ internetu mobilnego.

Srednia miesieczna wysoko$¢ optat za internet mobilny wynosi 45,1 zt.
Ponad 40% deklaruje, iz nie posiada limitu transferu danych.
O wyborze predkosci decyduje przede wszystkim cena (44,5%).

NPS

Wskaznik NPS na poziomie catego rynku telefonii komdrkowej wynosi
47,7%, zas telefonii stacjonarnej - 40,1%. W przypadku internetu
stacjonarnego uzyskano wynik 55,1%, a w przypadku internetu
mobilnego — 55,6%.

W przypadku kazdej z ustug telekomunikacyjnych dominujg
promotorzy, czyli osoby sktonne do polecania operatora innym
(rodzinie lub znajomym). NPS jest wysoki, co oznacza, ze ustugi sg
Swiadczone na wysokim poziomie.



Media cyfrowe

Pojecie medidw cyfrowych jest znane prawie potowie pytanych.
Wsrod uzytkownikow najpopularniejsze sg portale internetowe

i spotecznosciowe, a takze telewizja cyfrowa i internetowa. Stuzg one
przede wszystkim celom rozrywkowym, w dalszej kolejnosci
informacyjnym. Wiekszos$¢ uzytkowana jest bezptatnie (67,9%),

a wsrod ptatnych najczesciej wymieniana jest telewizja. Maksymalna
akceptowalna kwota uzytkowania to 50,0 zt, a internet mobilny jest
nieco czesciej wykorzystywany w celu korzystania z mediéw
cyfrowych niz internet stacjonarny.

Badani niechetni sg catkowitej rezygnacji z mediéw tradycyjnych
na rzecz medidw cyfrowych, chetnie korzystaliby z obu mozliwosci.

46,2% badanych nie korzysta z tego typu ustug, a 41% nie zamierza tez
korzystaé w przysztosci. Najwieksze obawy Polakéow zwigzane

z mediami cyfrowymi to tatwy dostep do nieodpowiednich tresci

oraz przekazywanie niepotwierdzonych informacji.

Ustugi wigzane

Jedna trzecia badanych korzysta z pakietu ustug wigzanych. W jego
sktad najczesciej wchodzi telefon komaorkowy i telewizja. Respondenci
miesiecznie wydajg srednio 115 zt za pakiet ustug wigzanych.
Posiadacze takiego pakietu s3 zadowoleni ze wszystkich
analizowanych aspektéw — ogdlne zadowolenie wyraza 93,1%
badanych.
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Ustugi Over-The-Top

10,5% badanych spotkato sie z pojeciem ustug Over-The-Top. Ponad
potowa nie korzysta z zadnych ustug OTT (51,4%), zas przez
korzystajacych zdecydowanie najczesciej wskazywane sg ustugi
komunikacyjne. Wcigz wieksze znaczenie majg tradycyjne rozmowy
gtosowe oraz wiadomosci wysytane przez SMS/MMS niz komunikaty
za pomocg ustug OTT.

Korzystajacy z ustug OTT przewaznie nie ptacy za dostep do tresci
internetowych (71,6%). Niechetnie tez zrezygnowaliby z tradycyjnych
ustug na rzecz OTT. Niemal potowa badanych deklaruje, iz nie
zamierza korzystacé z zadnych ustug OTT w przysztosci.

Tylko % korzystajacych z ptatnej TV zdecydowatoby sie na dodatkowg
subskrypcje wideo. Korzystajacy z ustug wideo OTT najczesciej
ogladaja filmy (73,4%) i seriale (61,1%). Co pigty uzytkownik z ptatnej
telewizji kablowej lub satelitarnej rozwaza catkowitg rezygnacje

z ustug tradycyjnej telewizji na rzecz wideo OTT.

Siec 5G
49,8% respondentdéw spotkato sie z pojeciem ,sieci 5G”. Pytani
o budowe masztu telekomunikacyjnego oddalonego ok. 200 m od

miejsca zamieszkania, badani niechetnie by go tam widzieli (60,9%
przeciwnikdéw). Niespetna jedna trzecia nie miataby nic przeciwko.

Opinie dotyczace szkodliwosci promieniowania z nadajnikéw
sg podzielone — obawy podziela potowa badanych, a 34,3% zaprzecza,
by byto one chorobotwdrcze.



Bezpieczenstwo w sieci

Blisko 62% badanych deklaruje, iz korzysta z programow
antywirusowych, a 73% z aktualnego oprogramowania, natomiast
okoto 35% wie jak sprawdzié, czy korzysta z bezpiecznego potaczenia
z internetem. Ponad jedna trzecia internautdw przyznaje natomiast,
Ze nie czyta regulaminow.

Dla wiekszosci pytanych prywatnos$¢ w sieci ma duze znaczenie.
36,7% nigdy nie udostepnia tez zdjec swoich bliskich. Wiekszos¢
badanych (ok. 94%) nigdy nie padta ofiarg naduzy¢ zwigzanych

z wykorzystaniem udostepnianych danych. Najczesciej dostrzegane
niebezpieczenstwa zwigzane z korzystaniem z sieci to: ryzyko
kradziezy tozsamosci oraz wytudzenie loginow i haset (39,7%).
Zdaniem 59,1% badanych, w internecie pokazane jest tez zbyt duzo
przemocy, seksu i przeklenstw.

Ocena rynku
telekomunikacyjnego

Najwyzej ocenianym aspektem funkcjonowania rynku
telekomunikacyjnego jest dostep do ustug, czyli mozliwos¢ wyboru
réznorodnych operatordw i ustug. Najstabiej ocenianym aspektem
jest skutecznos$¢ reklamacji i rozpatrywanie skarg.

O dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej styszato 16,1%
klientow indywidualnych. Ponad potowa z nich ocenia jg pozytywnie.
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Jednolity rynek cyfrowy

Zakupdw online w ostatnim roku dokonato ok. 47,6% badanych;
najczesciej kupowano od polskich sprzedawcéw (39,1%). Online
najczesciej kupowana jest elektronika, odziez oraz ksigzki i prasa.
Czynnik decydujacy o zakupie w sieci to przede wszystkim nizsza cena.
Waznymi aspektami sg rowniez wiekszy wybor oraz oszczednosé
czasu. Kupujacy online rzadko rezygnujg jednak z zakupéw
stacjonarnych.

Wiekszo$¢ badanych nie odczuwa potrzeby korzystania z ustug
zagranicznych przesytek kurierskich. Najczestszym powodem
rezygnacji zzamowionych towardw byt zbyt wysoki koszt dostawy.

Wiekszos¢ badanych byta zadowolona z ustugi doreczenia przesytek
zagranicznych, choc¢ zdarzyto sie, iz produkty zostaty dostarczone
pozniej niz obiecano. To na opdznienia najbardziej skarzg sie badani.
Wsrdd napotkanych problemdw pojawito sie takze zjawisko réznicy
w cenie ustugi/towardéw dla klientéw w Polsce.

Reklamacje czesciej byty dokonywane w zakresie przesytek w obrocie
zagranicznym niz w obrocie polskim, wiekszo$¢ z nich zostata jednak
przyjeta i rozpatrzona bez problemu.

40,9% badanych w ostatnim roku korzystato z ustug kurierow.

W przewazajgcej wiekszosci wybierano dostawe do domu oraz
dostawe w paczkomacie. Jako przyczyne niezamawiania kuriera jest
brak potrzeby.
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Nota metodologiczna

* Zaprezentowane w raporcie dane zostaty poddane procedurze wazenia analitycznego, majgcego na celu korekte struktury
zrealizowanej proby wzgledem populacji.

* Dane procentowe zaprezentowane w raporcie sg wartosciami wazonymi. Dane liczbowe (N) to dane niewazone.

* Wyjatek od powyzszego stanowig dane metryczkowe (spoteczno-demograficzne), w ktérych wartosci procentowe réwniez
sg danymi nie poddanymi wazeniu.

* Na wykresach kolumnowych i stupkowych, suma wartosci moze przekracza¢ 100% - mozliwe byto wskazanie wiecej niz
jednej pasujgcej odpowiedzi.

* Na wykresach kotowych oraz wykresach skumulowanych suma poszczegdlnych wartosci procentowych moze wynosi¢ 99,9%
lub 100,1%. Jest to wynikiem stosowanych zaokraglen w wartosciach liczbowych po przecinku.

* Net Promoter Score (NPS) — narzedzie oceny lojalnosci klientéw danej firmy. Zeby wyliczyé wskaznik, nalezy zagregowa¢
oceny 0-6 oraz 9-10. Wynik to réznica miedzy zagregowang oceng 9-10 oraz 0-6.
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