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RAPORT

W 2006 roku Instytut Lacznosci
przeprowadzil badanie typu jakoScio-
wego [1], ktérego celem bylo pozna-
nie opinii prywatnych uzytkownikéw
ustug pocztowych i telekomunikacyj-
nych odnos$nie jako$ci §wiadczenia
tych ustug. Zakres badanych ustug te-
lekomunikacyjnych obejmowat telefo-
nie komoérkowgq oraz stacjonarng

Problematyka badania obejmowa-
ta takie zagadnienia, jak: czestos¢
korzystania z ustug, ogélne zado-
wolenie ze sposobu ich Swiadcze-
nia, korzystanie i satysfakcja z po-
szczegdlnych ustug, dostep do ustug,
koszty korzystania z ustug, powody
korzystania z ustug aktualnego ope-
ratora telefonicznego (najwazniejsza
cecha ustug pocztowych), zrozumia-
to$¢ materiatéw informacyjnych, po-
ziom obstugi klienta, reklamacje.

Badania zrealizowano postugujac
sie technikg bezposredniego wywia-
du indywidualnego z wykorzystaniem
kwestionariusza. Przeprowadzono
127 rozméw na wyzej wymienione
tematy w dwoch rejonach geogra-
ficznych: Tréjmiescie i okolicach oraz
Kwidzynie i okolicach. Grupe bada-
nych stanowily osoby w réznym wie-
ku (wyrézniono 6 przedziatéw wieko-
wych: najmtodsi respondenci mieli od
15 do 20 lat, najstarsi — powyzej 60
lat), kobiety i mezczyzni, mieszkan-
cy miejscowosci o réznych statusach
(miasto wojewoddzkie — Gdansk, inne
miasta i wsie) oraz osoby zaréwno ko-
rzystajace z Internetu, jak tez nie ko-
rzystajace z tego medium.

Przedstawione atrybuty préoby po-
stuzyty do zbadania korelacji i prze-
prowadzenia innych analiz statystycz-
nych z uwzglednieniem okreslonych
cech respondentow [2-4].

W artykule przedstawiono statysty-
ki dotyczace korzystania i ogélnego
zadowolenia ze sposobu Swiadczenia
ustug pocztowych i telefonicznych.
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W zwiazku z tym, Ze ta sama grupa
respondentow odpowiadata na pyta-
nia dotyczace r6znych ustug, przepro-
wadzono tez krotka analize porow-
nawczg otrzymanych danych.

Korzystanie z ustug

Respondenci w pierwszej kolejnosci
okreslali, czy i jak czesto korzystali
z badanych ustug w ciggu ostatnich
6 miesiecy. Mieli do wyboru naste-
pujace odpowiedzi: Rzadko (1), Ra-
czej rzadko (2), Dos¢ czesto (3), Bar-
dzo czesto (4), Trudno powiedzie¢,
Nie korzystam. W nawiasach podano
przydzielone poszczego6lnym odpo-
wiedziom wartosci liczbowe, ktore
umozliwily okre$lenie sredniej cze-
sto$ci korzystania z poszczeg6lnych
ustug. Odpowiedzi , Trudno powie-
dzie¢” nie brano pod uwage do oceny
czestosci korzystania z ustug.

Ustugi pocztowe

Jedynie 4% respondentéw nie ko-
rzystalo w ciggu ostatnich 6 miesie-
cy z ustug pocztowych. Najwieksza
grupa respondentéw stwierdzita, ze
korzystata z ustug pocztowych rzad-
ko (32%); najmniej respondentow za-

deklarowato, ze w ciagu ostatnich
6 miesiecy korzystalo z nich bardzo
czesto (12%). Srednia deklarowana
czestos$¢ korzystania z ustug poczto-
wych w ciggu ostatnich 6 miesiecy,
przyjmujac skale od 1 (Rzadko) do 4
(Bardzo czesto), wyniosta 2,17 (,,po-
wyzej” opcji ,,Raczej rzadko”).

Telefonia stacjonarna

8% respondentéw nie korzystato
w ciggu ostatnich 6 miesiecy z ustug
telefonii stacjonarnej. Najwieksza
grupe badanych stanowili ci, ktorzy
stwierdzili, ze uzywali telefonii sta-
cjonarnej dosc¢ czesto (36%). Najmniej
respondentow zadeklarowato, ze we
wskazanym okresie uzywalo takich
ustug rzadko (13%). Srednia deklaro-
wana czesto$¢ korzystania z ustug te-
lefonii stacjonarnej w ciggu ostatnich
6 miesiecy, w skali od 1 (Rzadko) do 4
(Bardzo czesto), wyniosta 2,8 (,,poni-
zej” opcji ,Raczej czesto”).

Telefonia komédrkowa

7% respondentow w ciggu ostatnich
6 miesiecy nie uzywato ustug telefo-
nii komoérkowej. Wiekszo$¢ korzysta-
la z telefonii komorkowej bardzo cze-
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Rys. 1. Korzystanie z ustug pocztowych w ciqgu ostatnich 6 miesigcy.

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Rys. 2. Korzystanie z ustug telefonii stacjonarnej w ciggu ostatnich é miesiecy.

Zrédto: opracowanie wilasne.

sto (61%). Tylko nieliczni stwierdzili,
ze uzywali ustug telefonii komérko-
wej raczej rzadko lub rzadko. Srednia
deklarowana czesto$¢ korzystania
z ustug telefonii komérkowej w ciggu
ostatnich 6 miesiecy, przyjmujac ska-
le od 1 (Rzadko) do 4 (Bardzo czesto),
wyniosta 3,6 (pomiedzy opcjami ,Ra-
czej czesto” i ,Bardzo czesto”, blizej
tej ostatniej).

Ladowolenie z jakosd ustug

Respondenci, ktérzy wykazali ko-
rzystanie z badanych ustug, wyrazi-
li swoje opinie na temat jakoSci ich
Swiadczenia. Badani odpowiadali na
pytanie: Czy jest Pan(i), og6lnie rzecz
biorac, zadowolony (a) z poziomu
$wiadczenia ustug pocztowych i tele-
fonicznych? Mieli do wyboru nastepu-
jace odpowiedzi: Nie (1), Raczej nie (2),
Raczej tak (3), Tak (4), Trudno powie-
dzie¢. W nawiasach podano przydzie-
lone poszczegbélnym odpowiedziom
wartosci liczbowe, ktore umozliwity
okreslenie ogo6lnego wskaznika satys-
fakgji dla poszczegdlnych ustug. Odpo-
wiedzi , Trudno powiedzie¢” nie brano
pod uwage do oceny jakosci ustug.

Ustugi pocztowe

Dla wiekszoSci respondentéw (58%)
sposo6b udostepniania ustug poczto-
wych jest raczej zadowalajacy. Od-
powiedzi jednoznacznie negatyw-
nych, wyraznie krytykujacych jakos¢
Swiadczenia omawianych ustug, od-
notowano 9%. Srednie zadowolenie
z poziomu $wiadczenia ustug pocz-
towych, przyjmujac skale od 1 (Nie)

do 4 (Tak), wyniosto 2,75 (,ponizej”
opcji ,,Raczej tak”).

Telefonia stacjonarna

Dla wiekszos$ci badanych sposéb udo-
stepniania ustug telefonii stacjonarnej
jest raczej zadowalajacy (52%). Druga
w kolejnosci grupe stanowig ci respon-

denci, ktorzy sg zadowoleni z jako$ci
ustug (21%). Odpowiedzi jednoznacznie
negatywnych, wyraznie krytykujacych
jakos¢ swiadczenia omawianych ustug
odnotowano 14%. Srednie zadowole-
nie z poziomu $wiadczenia ustug tele-
fonii stacjonarnej, przyjmujac skale od
1 (Nie) do 4 (Tak), wyniosto 2,9 (nieco
»ponizej” opcji ,Raczej tak”).

Telefonia komédrkowa

Wiekszo§¢ respondentow stwier-
dzita, ze sposéb udostepniania ustug
telefonii komoérkowej jest raczej za-
dowalajacy (53%). Duza grupa respon-
dentéw wyrazita pefne zadowolenie
z jakosSci badanych ustug (40%). Od-
powiedzi jednoznacznie negatyw-
nych, wyraznie krytykujacych jakos¢
Swiadczenia omawianych ustug od-
notowano 6%. Srednie zadowolenie
z poziomu $wiadczenia ustug telefo-
nii komoérkowej, przyjmujac skale od
1 (Nie) do 4 (Tak), wyniosto 3,3 (,,po-
wyzej” opcji ,Raczej tak”).
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Rys. 3. Korzystanie z ustug telefonii komérkowej w ciggu ostatnich 6 miesiecy.

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 4. Zadowolenie z jakosci $wiadczenia ustug pocztowych.

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Rys. 5. Zadowolenie z jakosci $wiadczenia ustug telefonii stacjonarne;.

Zrédto: opracowanie wiasne.
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Rys. 6. Zadowolenie z jakosci $wiadczenia ustug telefonii komérkowei.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Porownanie ustug

Jak juz wspomniano, ta sama grupa
respondentow odpowiadata na pyta-
nia dotyczace ustug pocztowych i te-
lefonicznych, ciekawe moze by¢ zatem
poréwnanie wynikéw dotyczacych
rozwazanych ustug. Dane na temat

Tab. 1. Korzystanie z ustug (ostatnie 6 miesiecy).

korzystania z poszczeg6lnych ustug,
jak réwniez ogdélnej oceny ich jakosci,
zebrano w prezentowanych tabelach.

Dla przypomnienia, $rednia czestos¢
korzystania z ustug w ciggu ostatnich
6 miesiecy obliczono, przyjmujac ska-
le: 1 — Rzadko, 2 — Raczej rzadko, 3
— Dos$¢ czesto, 4 — Bardzo czesto.

Zrédto: opracowanie wiasne.

Tab. 2. Ogdlna ocena jakosci ustug.

Zrédto: opracowanie wtasne.
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Srednie zadowolenie z poziomu
Swiadczenia ustug obliczono, przyj-
mujac skale: 1 — Nie, 2 — Raczej nie, 3
— Raczej tak, 4 — Tak.

Analizujac dane zawarte w tabelach
mozna zauwazyc, ze:

* W ciggu ostatnich 6 miesiecy (po-
przedzajacych moment badania) ze
wszystkich rozpatrywanych ustug
korzystato ponad 90% responden-
tow. Najwyzszy odsetek respon-
dentow korzystat z ustug pocz-
towych (96%), najnizszy — z ustug
telefonii stacjonarnej (92%)
Srednia czesto$¢ korzystania z ustug
byta wyraZnie najwyzsza w przypad-
ku telefonii komorkowej (3,28), naj-
nizsza — dla ustug pocztowych (2,17)
* Najwyzsze zadowolenie z jakosci
$wiadczonych ustug wyrazili respon-
denci w przypadku ustug telefonii ko-
morkowej (3,28), najnizsze — w przy-

padku ustug pocztowych (2,75).

Badania nasze wykazaty, ze w ramach
poszczegolnych ustug odczuwalne za-
dowolenie z poziomu ich $wiadczenia
znajduje swoje odbicie w czestosci
korzystania z nich. Sg to zalezno$ci
(statystycznie) istotne. Im bardziej za-
dowalajacy sposéb udostepniania na
przyktad ustug pocztowych, tym czest-
sze korzystanie z nich. Podobna sytua-
cja wystepuje w przypadku ustug tele-
fonii stacjonarnej i komérkowe;.

Nasuwa sie ogo6lniejszy wniosek, ze
podobne zaleznosci wystepuja pomie-
dzy analizowanymi usfugami. Respon-
denci sg najbardziej zadowoleni z jakosci
ustug telefonii komérkowej, w zwigzku
z tym najczesciej z nich korzystaja. Z ko-
lei najnizsze zadowolenie z jakosci ustug
pocztowych znajduje odbicie w najrzad-
szym korzystaniu z nich.
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