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 W 2006 roku Instytut Łączności 
przeprowadził badanie typu jakościo-
wego [1], którego celem było pozna-
nie opinii prywatnych użytkowników 
usług pocztowych i telekomunikacyj-
nych odnośnie jakości świadczenia 
tych usług. Zakres badanych usług te-
lekomunikacyjnych obejmował telefo-
nię komórkową oraz stacjonarną

Problematyka badania obejmowa-
ła takie zagadnienia, jak: częstość 
korzystania z usług, ogólne zado-
wolenie ze sposobu ich świadcze-
nia, korzystanie i satysfakcja z po-
szczególnych usług, dostęp do usług, 
koszty korzystania z usług, powody 
korzystania z usług aktualnego ope-
ratora telefonicznego (najważniejsza 
cecha usług pocztowych), zrozumia-
łość materiałów informacyjnych, po-
ziom obsługi klienta, reklamacje.

Badania zrealizowano posługując 
się techniką bezpośredniego wywia-
du indywidualnego z wykorzystaniem 
kwestionariusza. Przeprowadzono 
127 rozmów na wyżej wymienione 
tematy w dwóch rejonach geogra-
ficznych: Trójmieście i okolicach oraz 
Kwidzynie i okolicach. Grupę bada-
nych stanowiły osoby w różnym wie-
ku (wyróżniono 6 przedziałów wieko-
wych: najmłodsi respondenci mieli od 
15 do 20 lat, najstarsi – powyżej 60 
lat), kobiety i mężczyźni, mieszkań-
cy miejscowości o różnych statusach 
(miasto wojewódzkie – Gdańsk, inne 
miasta i wsie) oraz osoby zarówno ko-
rzystające z Internetu, jak też nie ko-
rzystające z tego medium.

Przedstawione atrybuty próby po-
służyły do zbadania korelacji i prze-
prowadzenia innych analiz statystycz-
nych z uwzględnieniem określonych 
cech respondentów [2-4].

W artykule przedstawiono statysty-
ki dotyczące korzystania i ogólnego 
zadowolenia ze sposobu świadczenia 
usług pocztowych i telefonicznych. 

W związku z tym, że ta sama grupa 
respondentów odpowiadała na pyta-
nia dotyczące różnych usług, przepro-
wadzono też krótką analizę porów-
nawczą otrzymanych danych.

Korzystanie z usług

Respondenci w pierwszej kolejności 
określali, czy i jak często korzystali 
z badanych usług w ciągu ostatnich 
6 miesięcy. Mieli do wyboru nastę-
pujące odpowiedzi: Rzadko (1), Ra-
czej rzadko (2), Dość często (3), Bar-
dzo często (4), Trudno powiedzieć, 
Nie korzystam. W nawiasach podano 
przydzielone poszczególnym odpo-
wiedziom wartości liczbowe, które 
umożliwiły określenie średniej czę-
stości korzystania z poszczególnych 
usług. Odpowiedzi „Trudno powie-
dzieć” nie brano pod uwagę do oceny 
częstości korzystania z usług.

Usługi pocztowe

Jedynie 4% respondentów nie ko-
rzystało w ciągu ostatnich 6 miesię-
cy z usług pocztowych. Największa 
grupa respondentów stwierdziła, że 
korzystała z usług pocztowych rzad-
ko (32%); najmniej respondentów za-

deklarowało, że w ciągu ostatnich 
6 miesięcy korzystało z nich bardzo 
często (12%). Średnia deklarowana 
częstość korzystania z usług poczto-
wych w ciągu ostatnich 6 miesięcy, 
przyjmując skalę od 1 (Rzadko) do 4 
(Bardzo często), wyniosła 2,17 („po-
wyżej” opcji „Raczej rzadko”).

Telefonia stacjonarna

8% respondentów nie korzystało 
w ciągu ostatnich 6 miesięcy z usług 
telefonii stacjonarnej. Największą 
grupę badanych stanowili ci, którzy 
stwierdzili, że używali telefonii sta-
cjonarnej dość często (36%). Najmniej 
respondentów zadeklarowało, że we 
wskazanym okresie używało takich 
usług rzadko (13%). Średnia deklaro-
wana częstość korzystania z usług te-
lefonii stacjonarnej w ciągu ostatnich 
6 miesięcy, w skali od 1 (Rzadko) do 4 
(Bardzo często), wyniosła 2,8 („poni-
żej” opcji „Raczej często”).

Telefonia komórkowa
 
7% respondentów w ciągu ostatnich 

6 miesięcy nie używało usług telefo-
nii komórkowej. Większość korzysta-
ła z telefonii komórkowej bardzo czę-
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Rys. 1. Korzystanie z usług pocztowych w ciągu ostatnich 6 miesięcy.
Źródło: opracowanie własne.
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sto (61%). Tylko nieliczni stwierdzili, 
że używali usług telefonii komórko-
wej raczej rzadko lub rzadko. Średnia 
deklarowana częstość korzystania 
z usług telefonii komórkowej w ciągu 
ostatnich 6 miesięcy, przyjmując ska-
lę od 1 (Rzadko) do 4 (Bardzo często), 
wyniosła 3,6 (pomiędzy opcjami „Ra-
czej często” i „Bardzo często”, bliżej 
tej ostatniej).

Zadowolenie z jakości usług
   
Respondenci, którzy wykazali ko-

rzystanie z badanych usług, wyrazi-
li swoje opinie na temat jakości ich 
świadczenia. Badani odpowiadali na 
pytanie: Czy jest Pan(i), ogólnie rzecz 
biorąc, zadowolony (a) z poziomu 
świadczenia usług pocztowych i tele-
fonicznych? Mieli do wyboru następu-
jące odpowiedzi: Nie (1), Raczej nie (2), 
Raczej tak (3), Tak (4), Trudno powie-
dzieć. W nawiasach podano przydzie-
lone poszczególnym odpowiedziom 
wartości liczbowe, które umożliwiły 
określenie ogólnego wskaźnika satys-
fakcji dla poszczególnych usług. Odpo-
wiedzi „Trudno powiedzieć” nie brano 
pod uwagę do oceny jakości usług.

Usługi pocztowe

Dla większości respondentów (58%) 
sposób udostępniania usług poczto-
wych jest raczej zadowalający. Od-
powiedzi jednoznacznie negatyw-
nych, wyraźnie krytykujących jakość 
świadczenia omawianych usług, od-
notowano 9%. Średnie zadowolenie 
z poziomu świadczenia usług pocz-
towych, przyjmując skalę od 1 (Nie) 

do 4 (Tak), wyniosło 2,75 („poniżej” 
opcji „Raczej tak”).

Telefonia stacjonarna

Dla większości badanych sposób udo-
stępniania usług telefonii stacjonarnej 
jest raczej zadowalający (52%). Drugą 
w kolejności grupę stanowią ci respon-

denci, którzy są zadowoleni z jakości 
usług (21%). Odpowiedzi jednoznacznie 
negatywnych, wyraźnie krytykujących 
jakość świadczenia omawianych usług 
odnotowano 14%. Średnie zadowole-
nie z poziomu świadczenia usług tele-
fonii stacjonarnej, przyjmując skalę od 
1 (Nie) do 4 (Tak), wyniosło 2,9 (nieco 
„poniżej” opcji „Raczej tak”).

Telefonia komórkowa
Większość respondentów stwier-

dziła, że sposób udostępniania usług 
telefonii komórkowej jest raczej za-
dowalający (53%). Duża grupa respon-
dentów wyraziła pełne zadowolenie 
z jakości badanych usług (40%). Od-
powiedzi jednoznacznie negatyw-
nych, wyraźnie krytykujących jakość 
świadczenia omawianych usług od-
notowano 6%. Średnie zadowolenie 
z poziomu świadczenia usług telefo-
nii komórkowej, przyjmując skalę od 
1 (Nie) do 4 (Tak), wyniosło 3,3 („po-
wyżej” opcji „Raczej tak”).

Rys. 2. Korzystanie z usług telefonii stacjonarnej w ciągu ostatnich 6 miesięcy. 
Źródło: opracowanie własne.

Rys. 3. Korzystanie z usług telefonii komórkowej w ciągu ostatnich 6 miesięcy. 
Źródło: opracowanie własne.

Rys. 4. Zadowolenie z jakości świadczenia usług pocztowych. 
Źródło: opracowanie własne.



56

Elektroniczna gospodarka

Logistyka 2/2007

Porównanie usług
   
Jak już wspomniano, ta sama grupa 

respondentów odpowiadała na pyta-
nia dotyczące usług pocztowych i te-
lefonicznych, ciekawe może być zatem 
porównanie wyników dotyczących 
rozważanych usług. Dane na temat 

korzystania z poszczególnych usług, 
jak również ogólnej oceny ich jakości, 
zebrano w prezentowanych tabelach.

Dla przypomnienia, średnią częstość 
korzystania z usług w ciągu ostatnich 
6 miesięcy obliczono, przyjmując ska-
lę: 1 – Rzadko, 2 – Raczej rzadko, 3 
– Dość często, 4 – Bardzo często.

Średnie zadowolenie z poziomu 
świadczenia usług obliczono, przyj-
mując skalę: 1 – Nie, 2 – Raczej nie, 3 
– Raczej tak, 4 – Tak.

Analizując dane zawarte w tabelach 
można zauważyć, że:
• W ciągu ostatnich 6 miesięcy (po-

przedzających moment badania) ze 
wszystkich rozpatrywanych usług 
korzystało ponad 90% responden-
tów. Najwyższy odsetek respon-
dentów korzystał z usług pocz-
towych (96%), najniższy – z usług 
telefonii stacjonarnej (92%)

• Średnia częstość korzystania z usług 
była wyraźnie najwyższa w przypad-
ku telefonii komórkowej (3,28), naj-
niższa – dla usług pocztowych (2,17)

• Najwyższe zadowolenie z jakości 
świadczonych usług wyrazili respon-
denci w przypadku usług telefonii ko-
mórkowej (3,28), najniższe – w przy-
padku usług pocztowych (2,75).
Badania nasze wykazały, że w ramach 

poszczególnych usług odczuwalne za-
dowolenie z poziomu ich świadczenia 
znajduje swoje odbicie w częstości 
korzystania z nich. Są to zależności 
(statystycznie) istotne. Im bardziej za-
dowalający sposób udostępniania na 
przykład usług pocztowych, tym częst-
sze korzystanie z nich. Podobna sytua-
cja występuje w przypadku usług tele-
fonii stacjonarnej i komórkowej.

Nasuwa się ogólniejszy wniosek, że 
podobne zależności występują pomię-
dzy analizowanymi usługami. Respon-
denci są najbardziej zadowoleni z jakości 
usług telefonii komórkowej, w związku 
z tym najczęściej z nich korzystają. Z ko-
lei najniższe zadowolenie z jakości usług 
pocztowych znajduje odbicie w najrzad-
szym korzystaniu z nich.
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