Grazyna Rosa

Wplyw zmian pokoleniowych na
nawyki komunikacyjne Polakow w
zakresie telefonii tradycyjnej 1
mobilnej

Ekonomiczne Problemy Ustug nr 88, 82-90

2012

Artykut zostat opracowany do udostepnienia w internecie przez
Muzeum Historii Polski w ramach prac podejmowanych na rzecz
zapewnienia otwartego, powszechnego i trwatego dostepu do
polskiego dorobku naukowego i kulturalnego. Artykut jest umieszczony
w kolekcji cyfrowej bazhum.muzhp.pl, gromadzacej zawartos¢ polskich
czasopism humanistycznych i spotecznych.

Tekst jest udostepniony do wykorzystania w ramach
dozwolonego uzytku.

Hpe

MUZEUM HISTORII POLSKI



ZESZYTY NAUKOWE UNIWERSYTETU SZCZECINSKIEGO
NR 703 EKONOMICZNE PROBLEMY USLUG NR 88 2012

GRAZYNA ROSA
Uniwersytet Szczecinski

WPLYW ZMIAN POKOLENIOWYCH NA NAWYKI KOMUNIKACYJNE POLAKOW
W ZAKRESIE TELEFONII TRADYCYJNEJ | MOBILNEJ

Woprowadzenie

Zmiany pokoleniowe wywarly i nadal wywierajg istotny wptyw na zachowa-
nia nabywcze Polakow (wszystkich nabywcow na $wiecie). Przyzwyczajenie, za-
ufanie do sprawdzonych produktoéw staje si¢ podstawa podejmowania decyzji. Kaz-
de z analizowanych pokolen, bedace segmentem nabywcow, charakteryzuje sig¢
przywigzaniem do innych ustug, odpowiadajacych ich pokoleniu. Pojawia si¢ row-
niez problem edukacji w zakresie zakupu i obstugi nowych urzadzen.

W artykule wykorzystano wyniki badania przeprowadzonego na zlecenie fir-
my Interactive Intelligence®. Celem badania byla diagnoza roznych form kontaktu
oraz roéznic w nawykach komunikacyjnych pomig¢dzy miodym pokoleniem (Y)
a pokoleniami starszymi (X oraz baby boomers). Interaktywny Instytut Badan Ryn-

! Badanie zostato zrealizowane w dniach 27 lipca — 12 sierpnia 2011 r. za pomocg ankiety

internetowej (CAWI — Computer Assisted Web Interview) w grupie docelowej 1000 osob. Dla
zapewnienia precyzji oszacowan zastosowano nowatorskie podejscie do wazenia danych, bedace
wynikiem projektu badawczego realizowanego w 2010 r. w ramach programu Narodowego Cen-
trum Badan i Rozwoju ,,Inicjatywa Technologiczna”. Zgodnie z opracowana metodologia dane sa
wazone w odmienny sposob w wypadku zjawisk zwigzanych z Internetem oraz niemajacych
z nim bezposredniego zwiazku. Dla sposobow komunikacji niewymagajacych korzystania
z Internetu zastosowano metod¢ wazenia, ktora pozwala na uogélnianie wynikow badan na popu-
lacje Polakéw. Dla $rodkow komunikacji wykorzystujacych Internet wyniki zostaly zwazone
i oszacowane dla populacji internautow, a nast¢pnie ekstrapolowane na populacj¢ Polakow (przy
zalozeniu, Ze osoby niekorzystajace z Internetu nie uzywaja go do komunikacji). W wypadku
kilku pytan nie ma mozliwo$ci uogdlnienia wynikow na populacj¢ Polakéw — dlatego w tych
nielicznych przypadkach prezentowane wyniki dotycza internautow. Zrodto: www.marketing-
news.pl, Interactive Intelligence, 29 listopada 2011, data dostgpu 28.12.2011.
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kowych na zlecenie Interactive Intelligence przeprowadzit badanie nawykéw ko-
munikacyjnych Polakéw z tzw. pokolenia Y (18-31 lat) w pordwnaniu ze starszymi
pokoleniami — pokoleniem X (32-46 lat) i pokoleniem baby boomers (47-55 lat).
Badania wykazaty wplyw postgpu technicznego na zmiany nawykow komunikacyj-
nych wszystkich badanych segmentow.

Celem przeprowadzonej analizy jest ocena wptywu zmian pokoleniowych na
nawyki komunikacyjne Polakow, porownanie zachowan poszczegdlnych nabyw-
cow 1 wylonienie kluczowych czynnikoéw ksztattujacych ich zachowania nabywcze.

1. Nawyki komunikacyjne

Komunikacja jest terminem, ktorego tacinski pierwowzor oznacza wymiang,
taczno$¢é. Oznacza ona wzajemne porozumiewanie si¢, przekazywanie informacji,
umiejetnosci, pojeé, idei, uczué. Dzieje sie to za pomocg nadawania i odbioru zna-
czenia okre$lonych zachowan, symboli tworzonych przez stowa, gesty, dzwieki,
obrazy, dotyk.

Engel, Warshaw i Kinnear? zdefiniowali komunikacje jako , transakcje miedzy
dwoma Iub wiecej stronami, polegajaca na wzajemnym przekazywaniu tresci za
pomocg $wiadomie wybranych symboli o okreslonym znaczeniu”.

Komunikacja odbywa si¢ codziennie 1 w kazdej niemalze sytuacji. Wymiana
mysli moze odbywac si¢ poprzez stowa (mowione lub pisane), gesty oraz obrazy.

Dzigki komunikowaniu si¢ zaspokajane sg nastepujace potrzeby:

— potrzeba przynaleznosci,

— potrzeba wplywu i kontroli otoczenia spolecznego,

— potrzeba otoczenia opiekg innych i posiadania prze§wiadczenia, Zze inni
odwzajemniajg si¢ opieka.

Niezaleznie od zaplanowanych dziatan promocyjnych komunikacje stanowia
réwniez zachowania pracownikow firmy, wyglad firmy, jej dokumentéw, srodkoéw
transportu, wyglad i zawarto$¢ strony internetowej itp. Tradycyjnie komunikacja
rozumiana jest jako proces polegajacy na przekazywaniu informacji pomigdzy
podmiotami.

Nawyki natomiast powstaja na skutek wielokrotnego, powtarzanego dziatania.
Postepowanie nawykowe eliminuje lub zaweza proces decyzyjny, upraszcza i przy-
spiesza podejmowanie decyzji. Wraz z nastgpujacymi zmianami pokoleniowymi
i szybkim rozwojem otoczenia techniczno-technologicznego mozna zaobserwowacé
ksztattowanie nawykow komunikacyjnych charakterystycznych dla analizowanych
segmentow Polakow.

2 G. Rosa, Komunikacja i negocjacje w biznesie, WN US, Szczecin 2009, s. 8, cyt. za:

J.F. Engel, M.R. Warshaw, T.C. Kinnear, Promotion Strategy, Irwin, Chicago 1998, s. 43.
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2. Wykorzystanie telefonii tradycyjnej

Sposroéd wszystkich wykorzystywanych w komunikacji migdzyludzkiej narze-
dzi — zmiany pokoleniowe w najwigkszym stopniu dotycza telefonii tradycyjnejs.
Na rysunku 1 przedstawiono zréznicowanie wykorzystania telefonii tradycyjne;.

wykorzystywane w kontaktach prywatnych
wykorzystywane w kontaktach stuzbowych
wykorzystywane w kontaktach z firmami/instytucjami
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twarz")
100%
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Rys. 1. Pokolenie Y. Odsetek osob deklarujacych wykorzystywanie danej formy komuni-
kacji

Zrédto:  www.marketing-news.pl, Interactive Intelligence, 29 listopada 2011, data dostepu
28.12.2011.

Na rysunkach 2 i 3 przedstawiono odsetek 0sob deklarujacych wykorzystywa-
nie telefonii tradycyjnej w pokoleniach starszych — X i baby boomers.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze telefon stacjonarny jest uwazany za
niezbedny przez ok. 70% respondentéw w wieku powyzej 47 lat, ale juz tylko 30%
0s6b z pokolenia Y (18-31 lat) podziela t¢ opini¢. Spada rowniez odsetek wykorzy-
stania tego kanatu komunikacji przez mtodsze pokolenia w kontaktach zaréwno
prywatnych, jak i stuzbowych (ok. 80% w pokoleniu baby boomers, tylko 60%
w pokoleniu Y) oraz w kontaktach typu klient — firma (ok. 80% wsrod responden-
tow powyzej 47 lat, tylko 47% w najmtodszym pokoleniu).

®  Opracowano na podstawie: Maleje popularnosé telefonii tradycyjnej, Www.marketing-

news.pl, Interactive Intelligence, 29 listopada 2011, data dostepu 28.12.2011.
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Rys. 2. Pokolenie X. Odsetek osob deklarujacych wykorzystywanie danej formy komuni-
kacji

Zrodto:  www.marketing-news.pl, Interactive.... op. Cit.
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Rys. 3. Pokolenie baby boomers. Odsetek 0s6b deklarujacych wykorzystywanie danej
formy komunikacji

Zrodto:  www.marketing-news.pl, Interactive..., op. Cit.
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3. WyKkorzystanie telefonii komorkowej

Od konca XX wieku mozna zaobserwowac szybki rozwoj telefonii komorko-
wej w Polsce. Na rysunku 4 przedstawiono odsetek przedstawicieli poszczegdlnych
pokolen deklarujacych wykorzystywanie danych form komunikacji w kontaktach

prywatnych.
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Rys. 4. Wykorzystywanie danej formy komunikacji w kontaktach prywatnych

Zrodto:  www.marketing-news.pl, Interactive..., op. cit.

Z przeprowadzonych badan wynika, ze powyzej 90% respondentéw z kazdego
pokolenia deklaruje korzystanie z telefonu komorkowego w rozmowach ze znajo-
mymi oraz ustugodawcami. W kontaktach prywatnych réwniez jednym z najbar-
dziej popularnych narzedzi jest wysytanie wiadomosci SMS/MMS*.

4 Opracowano na podstawie: Maleje popularnosé telefonii tradycyjnej, www.marketing-

news.pl, Interactive Intelligence, 29 listopada 2011, data dostepu 28.12.2011.
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4. Wykorzystanie Internetu

Narzedzia komunikacyjne zwigzane z Internetem rozwijaja si¢ bardzo szybko.
Na rysunku 5 przedstawiono odsetek przedstawicieli poszczegdlnych pokolen de-
klarujacych wykorzystywanie danej formy komunikacji w zakresie kontaktow shuz-
bowych.
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Rys. 5. Wykorzystywanie danej formy komunikacji w kontaktach stuzbowych

Zrédto:  www.marketing-news.pl, Interactive..., op. Cit.

Popularno$¢ portali spotecznosciowych, forow internetowych i czatow wzra-
sta dynamicznie w mtodych pokoleniach w wypadku kontaktow prywatnych. Nie-
mal 70% mtodych deklaruje korzystanie z sieci spotecznosciowych — w stosunku do
niecatych 30% z pokolenia baby boomers. Wykorzystanie czatow rosnie z 15%
wsrod osob starszych do prawie 40% w pokoleniu Y. Dotyczy to jednak wytacznie
kontaktoéw ze znajomymi.

Na rysunku 6 przedstawiono odsetek przedstawicieli poszczegdlnych pokolen
deklarujacych wykorzystywanie danej formy komunikacji w zakresie Internetu.
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Rys. 6. Wykorzystywanie danej formy komunikacji w kontaktach klient — firma
Zrédto: www.marketing-news.pl, Interactive. .., op. Cit.

W Polsce nie obserwuje si¢ trendu zwigzanego z zastosowaniem nowych ka-
natéw komunikacji do celow biznesowych, tak charakterystycznego dla USA.
W kontaktach stuzbowych wykorzystanie portali spoteczno$ciowych pozostaje na
poziomie 14-21%.

Rozwdj nowych kanatow komunikacji nie wplywa na zanik kontaktow osobi-
stych. Wszyscy respondenci uznali spotkania osobiste za najbardziej niezbedng
forme kontaktéw z ludzmi. W kontaktach prywatnych, stuzbowych czy kontaktach
z ustugodawcami spotkania osobiste wcigz sg najczesciej stosowang formg komuni-
kacji, walczac o palme pierwszenstwa jedynie z telefonig mobilna.

Na rysunku 7 przedstawiono preferowane kanaty komunikacji wsréd respon-
dentow. Zdecydowanie dominujg kanaty osobowe, niezaleznie od pokolenia, ktore
uczestniczylo w badaniu.
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Rys. 7. Formy komunikacji respondentow

Zrédto:  www.marketing-news.pl, Interactive..., op. Cit.

Waga spotkan osobistych wigze si¢ przekonaniem o sile pierwszego wrazenia,
mozliwo$ci reagowania na zachowanie niewerbalne rozmowcy, dyskrecji prowa-
dzonej rozmowy. Biorac pod uwage zgodne (90-93%) preferowanie spotkan osobi-
stych przez wszystkie badane pokolenia, nalezy t¢ wiedzg wykorzystywaé we
wplywaniu na zachowania nabywcze Polakow.

Podsumowanie

Z przeprowadzonej analizy wynika, ze zmiany pokoleniowe wywarly i nadal
wywieraja istotny wplyw na zachowania nabywcze Polakow. Kazde z analizowa-
nych pokolen, bedace segmentem nabywcow, charakteryzuje si¢ przywigzaniem do
innych produktéw i ushug telekomunikacyjnych:

1. Telefonia stacjonarna jest najbardziej preferowana przez najstarsze pokole-
nie Polakéw, jednak i ono w znacznym stopniu wykorzystuje telefonig ko-
morkowa.

2. Powyzej 90% respondentow z kazdego pokolenia deklaruje korzystanie
z ,.komorki” we wszelkich rozmowach. W kontaktach prywatnych rowniez
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jednym z najbardziej popularnych narzedzi jest wysylanie wiadomos$ci
SMS/MMS (szczegbdlnie mtodzi).

3. Portale spolecznosciowe i fora nie sa w polskiej kulturze kanatami o cha-
rakterze biznesowym. Mtodzi konsumenci korzystaja z nich gléwnie dla
rozrywKi i podtrzymania kontaktéw ze znajomymi.

4. W kontaktach prywatnych, stuzbowych czy kontaktach z ustugodawcami
spotkania osobiste wcigz sg najczesciej stosowang formg komunikacji.

Nalezy t¢ wiedze odpowiednio wykorzystywaé we wplywaniu na zachowania
nabywcze Polakow w zakresie wykorzystania srodkéw komunikacji.
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THE IMPACT OF GENERATIONAL CHANGES
ON POLES’ COMMUNICATION HABITS
IN THE FIELD OF TRADITIONAL AND MOBILE TELEPHONY

Summary

Generational changes have had and still have a significant impact on the purchas-
ing behaviour of Poles. Each of the analyzed generations, which is a segment of buyers,
is characterized by attachment to other telecommunications products and services.

The article uses the results of a study commissioned by the company Interactive
Intelligence. The aim of this study was to diagnose the differences in Poles’ communi-
cation habits: so-called generation Y (18-31 years) compared with older generations —
the generation X (32—46 years) and the generation of baby boomers (47-55 years).

Translated by Joanna Rosa



