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PODSUMOWANIE WYNIKOW

Badanie zrealizowane metoda internetowa na ogdlnopolskiej prébie

pokazato, ze korzystanie z internetu, aplikacji mobilnych i ustug online

jest powszechne we wszystkich grupach wiekowych respondentéw.

Napotykane trudnosci w dostepie cyfrowym maja realny wptyw

na zachowania uzytkownikow. Blisko potowa respondentéw przyznata,
ze w ciggu ostatnich 12 miesiecy przynajmniej raz catkowicie
zrezygnowata z wykonania czynnosci online z powodu napotkanych

trudnosci.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze grupa wiekowa, ktora
najczesciej rezygnowata z aktywnosci online z powodu trudnosci,
sq osoby w wieku 35-44 lata. Najpewniej wynika to z faktu, ze osoby
w tym wieku zatatwiajg online najwiecej skomplikowanych spraw

i przez to najczesciej trafiaja na btedy systemow.

Wystepuje znaczaca luka miedzy wiedza teoretyczng a praktyczna.
Choc wiekszosSc¢ respondentow ma swiadomosc, ze istnieje mozliwosc
zgtoszenia problemu z dostepnoscia cyfrowa, to jednoczesSnie ponad
potowa badanych nie wie, jak takie zgtoszenie sfinalizowaé¢ w

praktyce.
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Korzystanie z internetu, aplikacji mobilnych i
ustug online jest powszechne we wszystkich

grupach wiekowych.

= Kilka razy w tygodniu
= Codziennie
» Rzadziej niz raz w miesigcu

35- 44 |at 87,7%

45 - 54 lat

55 - 64 lat 82,1% 15,8% M

Dla czytnikéw ekranu: powyzszy wykres stupkowy: Korzystanie z internetu, aplikacji
mobilnych i ustug online jest powszechne we wszystkich grupach wiekowych. Co najmniej
kilka razy w tygodniu korzysta z nich od 82,1% oséb w wieku 55-64 lata do 89,9% osob w

wieku 45-54 lata. Codzienne korzystanie deklaruje od 9,1% do 15,8% badanych, zaleznie od
wieku.

Zrodto: badanie online na Panelu MNFORCE

SAT N=600, Polska
Czerwiec 2026




Ustugi online, z ktorych respondenci
korzystaja najczesciej

81,5%

Sklepy internetowe

Bankowosc internetowa lub mobilna 77,3%

Platformy streamingowe, VOD, wideo 49,7%

Ustugi urzedowe online 35.7%

Zakup biletow lub ustugl transportowe 34,0%

Uslugi telekomunikacyjne
ugi uni ¥] 33.3%

Rejestracja medyczna lub uslugi

zdrowotne online 30,8%

E-booki lub publikacje cyfrowe 17,7%

Edukacja online 17,7%

Inne ' B,B%

Nie korzystam regularnie z ustug online § 2,7%

*Wyniki nie sumujq sig do 100% 2e wzgledu na motliwost wielokrotnego wyboru odpowiedzi

Dla czytnikéw ekranu: powyzszy wykres stupkowy: Ustugi online, z ktérych respondenci
korzystaja najczesciej: sklepy internetowe - 81,5%, bankowos¢ internetowa lub mobilna -
77,3% oraz platformy streamingowe, VOD i wideo - 49,7%. Ustugi urzedowe online wskazato
35,7% badanych, transportowe 34%, telekomunikacyjne 33,3%, a medyczne 30,8%.

Z e-bookéw i edukacji online korzysta po 17,7% respondentéw. Regularnie z ustug online nie
korzysta 2,7% badanych. Mozliwy byt wybor wielu odpowiedzi.

Zrodto: badanie online na Panelu MNFORCE

SAT N=600, Polska
Czerwiec 2026




Komentarz eksperta

Tomasz Wysocki

Web developer, ktory specjalizuje
sie w tworzeniu funkcjonalnych,
uzytecznych i stabilnych serwiséw

internetowych opartych m.in. na HTML, CSS, JavaScript i PHP.

,WYyniki pokazujg, ze uzytkownicy korzystajg
przede wszystkim z ustug, przy ktorych niezbedne sg Sciezki,
takie jak zakup, logowanie lub rejestracja, mozliwosc
wyszukania informacji, pobranie dokumentu albo wystanie
formularza, ptatnosc, autoryzacja itd. Dla zespotu
technicznego oznacza to, ze dostepnosci nie mozna
sprawdzac wytgcznie na stronie gtownej lub pojedynczych
podstronach. Trzeba testowac cate procesy — od pierwszego
klikniecia do zakonczenia dziatania. Dopiero wtedy widac, czy
poszczegolne komponenty i integracje pomiedzy nimi
rzeczywiscie dziatajg w sposob dostepny dla uzytkownika.”

— Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE
o SAT N=600, Polska
Czerwiec 2026



Najczestsze trudnosci napotykane
w ciagu ostatnich 12 miesiecy podczas
korzystania ze stron, aplikacji i ustug online

Problemy z dziclaniem na telefonie

23,2%

Zbyt maty lub nieczytelny tekst

Problemy techniczne/operacyjne 22,3%

Nie napotkatem/am takich trudnosci 20,5%

Trudne menu lub nigjasna nawigacja 19,5%

Komunikaty bleddw byky niejosne 18,5%

Dokument PDF byl trudny do odczytania 18,0%

15,3%

Nie dato sig tatwo powigkszyt tresci

mMaterial wideo nie mial napisdw 12,8%

Formularz byt trudny do wypetnienia 12,7%

Staby kontrast 12, 7%

Nie pamigtam

o
(2]
58

*Wynikl nie surnujg sig do 100% e wzgledu na mozliiwoét wislokrotnego wyboru odpowiedsi

Dla czytnikéw ekranu: powyzszy wykres stupkowy: Najczestsze trudnosci podczas
korzystania ze stron, aplikacji i ustug online w ostatnich 12 miesigcach to problemy z
dziataniem na telefonie - 28,2%, zbyt maty lub nieczytelny tekst - 23,2% oraz problemy
techniczne lub operacyjne - 22,3%. Trudne menu lub niejasna nawigacje wskazato 19,5%
badanych, niejasne komunikaty btedéw 18,5%, trudne do odczytania dokumenty PDF 18%,
brak mozliwosci tatwego powiekszenia tresci 15,3%, brak napiséw w materiatach wideo
12,8%, a trudne formularze i staby kontrast po 12,7%. Trudnosci nie napotkato 20,5%
respondentow. Mozliwy byt wybér wielu odpowiedzi.

N=600, Polska

SAT Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE
Czerwiec 2026




Komentarz eksperta

Adrian Slezak

Audytor dostepnosci cyfrowej

i specjalista ds. WCAG.

Specjalizuje sie w technicznej analizie serwiséw,
aplikacji webowych, kodu HTML, struktur tresci

i dokumentow cyfrowych. Cztonek International
Association of Accessibility Professionals.

Bariery czesto dotyczg podstawowych elementow ustug online,
a nie jedynie zaawansowanych funkcji. Respondenci najczes$ciej wskazujg
problemy z obstugg na telefonie, czytelnos$cig tekstu, nawigacja,
komunikatami btedoéw, dokumentami PDF, formularzami i kontrastem.

To elementy, z ktorymi uzytkownik styka sie od razu po wejsciu na strone.

Warto zwréci¢ uwage na jeszcze jeden szczegot. CzeSc¢ respondentow
odpowiedziata, ze nie napotkata zadnych trudnosci w ciggu ostatnich
12 miesiecy, ale jednoczesnie wiele os6b wskazato kilka roznych barier.
To oznacza, ze doswiadczenie uzytkownika moze byc bardzo nierowne.
Dla jednej osoby serwis bedzie dziatat poprawnie, a dla innej ten sam
formularz, dokument lub widok mobilny moze stac sie przeszkodg nie
do przejscia.”

3 SAT Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE N=600, Polska
Czerwiec 2026



Najczesciej z wykonania czynnosci online
z powodu trudnosci rezygnowali
respondenci w wieku 35—44 lata.

Ponizsza tabela przedstawia rozktad odpowiedzi respondentéw na pytanie o rezygnacje
Z zatatwienia sprawy, w podziale na grupy wiekowe (wartosci w procentach)

) Nie, nie

Grupa Nie Nie zrezygnowatem/am, miatem/am Tak. raz Tak, wiecej
wiekowa pamietam | ale byto to trudne takiej ’ nizraz

lub frustrujace sytuacji
18-24 lata 14,00% 14,00% 24,00% 26,00% 22,00%
25-34 lata 11,20% 14,30% 21,40% 24,50% 28,60%
35-44 lata 13,10% 15,40% 13,80% 18,50% 39,20%
45-54 lata 13,10% 19,20% 23,20% 15,20% 29,30%
55-64 lata 15,80% 20,00% 31,60% 13,70% 18,90%
::'W'ece‘ 18,00% 12,50% 32,80% | 14,10% | 22,70%

O SAT

Zrodto: badanie online na Panelu MNFORCE
N=600, Polska

Czerwiec 2026




Komentarz eksperta

Adrian Slezak

Audytor dostepnosci cyfrowej

i specjalista ds. WCAG.

Specjalizuje sie w technicznej analizie serwisow,
aplikacji webowych, kodu HTML, struktur tresci

i dokumentow cyfrowych. Cztonek International

Association of Accessibility Professionals.

, 1en wynik jest wazny, bo podwaza czeste zatozenie,
ze uzytkownik aktywny cyfrowo zawsze poradzi sobie

z problemami na stronie. Grupa 35—44 lata to czesto osoby,
ktore intensywnie korzystajg z ustug online — zawodowo

i prywatnie. Jezeli wtasnie w tej grupie najczesciej pojawia

sie rezygnacja z wykonania czynnoSci online, to znaczy,

ze problem nie sprowadza sie wytgcznie do kompetencji
cyfrowych uzytkownika.”

ws Zrodto: badanie online na Panelu MNFORCE
(JSAT N=600, Polska
Czerwiec 2026



Blisko potowa respondentéow przynajmniej
raz zrezygnowata z czynnosci online

z powodu trudnosci.

Tak, wiecej niz raz 27,7%
Tak, raz 17 ,8%
Nie, nie miaterm/am
24,3%

takie| sytuacii

Nie zrezygnowatem/am,

ale bylo to trudne 15,8%
lub frustrujgce
Nie pamietam 14,3%

Dla czytnikéw ekranu: powyzszy wykres stupkowy: Blisko potowa respondentéw
przynajmniej raz zrezygnowata z wykonania czynnosci online z powodu trudnosci: 27,7%
zrobito to wiecej niz raz, a 17,8% jeden raz. Kolejne 15,8% nie zrezygnowato, mimo ze
czynno$¢ byfa trudna lub frustrujaca. Takiej sytuacji nie doswiadczyto 24,3% badanych,
a 14,3% nie pamieta.

Zrodto: badanie online na Panelu MNFORCE

SAT N=600, Polska
Czerwiec 2026




Komentarz eksperta

Wojciech Polar

CEO Smart Accescibilities
Technlogies i lider zespotu
wdrozeniowego.

~Rezygnacja z czynnosci online to jeden

Z najwazniejszych sygnatow dla organizacji. Uzytkownik

nie zawsze zgtasza problem, nie zawsze opisuje bariere

i nie zawsze wraca do tej samej ustugi. Czesto po prostu
przerywa proces i Szuka rozwigzania w innym miejscu.

Dla firmy moze to oznaczac utracong sprzedaz, dla instytucji
— niewystany wniosek. Dlatego dostepnosc cyfrowa powinna
byc¢ analizowana jako element skutecznosci catej ustugi.”

Zrodto: badanie online na Panelu MNFORCE

b SAT N=600, Polska
Czerwiec 2026



Wiekszos¢é respondentédw pomagata innym
osobom (np. seniorowi, rodzicowi)

w zatatwianiu spraw online.

Tak, robie to regularnie 19,7%

Tak, zdarzyto sie to kilka razy 39,7%

Tak, zdarzyto sie to raz 9,2%

Nie 20,8%

Nie dotyczy/ nie mam takich

osob w otoczeniu 10,7 %

Dla czytnikéw ekranu: powyzszy wykres stupkowy: Wiekszo$¢ respondentéw pomaga innym
osobom, na przykfad seniorom lub rodzicom, w zatatwianiu spraw online. 19,7% robi to
regularnie, 39,7% pomagato kilka razy, a 9,2% jeden raz. Pomocy nie udzielato 20,8%
badanych, natomiast 10,7% nie ma w swoim otoczeniu os6b wymagajacych takiego

wsparcia.

Zrodto: badanie online na Panelu MNFORCE

o SAT N=600, Polska
Czerwiec 2026



Korzystanie z polskich napiséw

na platformach streamingowych
przy polskich treSciach nie jest statym
nawykiem respondentow.

Tak, prawie zawsze 12,1%

Tak, czesto 19,8%
Czasami 20,5%
Rzadko 18,5%

Nie korzystam
z platform
streamingowych

1,0%

Dla czytnikéw ekranu: powyzszy wykres stupkowy: Korzystanie z polskich napiséw przy
ogladaniu polskich tresci na platformach streamingowych nie jest statym nawykiem
respondentéw. Napisy prawie zawsze wtacza 12,1% badanych, czesto 19,8%, czasami
20,5%, arzadko 18,5%. Nigdy nie korzysta z nich 28,2% respondentéw, natomiast 1% nie
uzywa platform streamingowych.

Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE
(J SAT N=600, Polska

Czerwiec 2026



Zdecydowana wiekszos¢ respondentow
wie, ze mozna zgtosic problem

z dostepnoscia cyfrowa, ale okoto potowa
badanych nie wie, jak zrobic¢ to w praktyce.

MozliwosE zgtoszenia problemu z dostgpnosciq cyfrowqg
do firmy prywatne] (np. sklepu e-commerce, bankuy, firmy
telekomunikacyjnej lub transportowe;j)

m MozliwosE zgtoszenia problemu z dostepnosciq cyfrowg
podmiotowi publicznemu

37,7%

- zgim
Tak, ale nie wiem, 51,6%
jak to zrobi¢ w praktyce

10,8%

. 14,5%

Dla czytnikéw ekranu: powyzszy wykres stupkowy: Wiekszos$¢ respondentéw wie,
ze mozna zgtaszaé problemy z dostepnoscia cyfrowa, lecz okoto potowa nie wie,
jak zrobi¢ to w praktyce. Sposéb zgtoszenia problemu firmie prywatnej zna 37,7%
badanych, a podmiotowi publicznemu 29,7%. Brak praktycznej wiedzy deklaruje

odpowiednio 51,5%i 55,8%, natomiast 10,8% i 14,5% uwaza, ze takiej mozliwosci nie ma.

( SAT Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE N=600, Polska
Czerwiec 2026

Tak | wiem, jak to zrobic

Mig, nie moze



Komentarz eksperta

Wojciech Polar

CEO Smart Accescibilities
Technlogies i lider zespotu
wdrozeniowego.

,Brak zgtoszen nie oznacza braku barier.
Jezeli uzytkownik wie, ze moze zgtosic problem, ale nie wie,
Jjak to zrobic¢ w praktyce, organizacja traci wazne zrodfo
informacji o jakosci swojej ustugi. Dlatego Sciezka
zgtaszania problemow z dostepnoscig powinna byc
prosta, widoczna i zrozumiata. ROwnoczesnie organizacje
nie powinny czekac wytgcznie na sygnaty od uzytkownikow.
Dostepnosc trzeba sprawdzac aktywnie i regularnie.”

- Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE
o SAT N=600, Polska

Czerwiec 2026




Whioski ekspertow

Adrian Slezak

Perspektywa audytora WCAG

~INajwazniejsze w tym badaniu jest to, ze pokazuje
doswiadczenie uzytkownika, a nie tylko techniczny opis problemu.
Respondent nie mowi jezykiem kryteriow WCAG. Nie wskazuje,

ze brakuje etykiety formularza, fokus ma ztg kolejnosc¢ albo dokument
PDF nie ma poprawnej struktury. Uzytkownik widzi efekt: nie moze
czegos przeczytac, klikngc, powiekszyc, zrozumiec albo wysfac.

Najczesciej wskazywang trudnoscig byty problemy z dziataniem
na telefonie — zadeklarowato je 28,2% respondentow. Kolejne
odpowiedzi rowniez pokazujg konkretne bariery w codziennym
korzystaniu z ustug cyfrowych: zbyt maty lub nieczytelny tekst,
problemy techniczne lub operacyjne, trudne menu albo niejasng
nawigacje. Dlatego tak wazne jest, aby wyniki badania przetozyc¢
na konkretne obszary audytu.

Skutkiem poszczegolnych batrier jest to, ze tgcznie az 45,5% badanych
przynajmniej raz przerwato wykonywang czynnosc online z powodu
braku dostepnosci cyfrowej. To pokazuje, ze btedy w tym zakresie
wplywajg na realne decyzje uzytkownikow.

W audycie dostepnosci chodzi wiec nie tylko o wskazanie
niezgodnosci, ale o opisanie jej skutku dla uzytkownika. Organizacja
powinna wiedziec, ktory btad blokuje wykonanie czynnosci, ktory
utrudnia zrozumienie tresci, a ktory zwieksza zaleznosc¢ uzytkownika
od pomocy innych osob. Dopiero taka diagnoza pozwala planowac
poprawki w sposob odpowiedzialny.”

SAT Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE N=600, Polska
Czerwiec 2026



Whioski ekspertow

Wojciech Polar

Perspektywa biznesowa

,Dostepnosc¢ cyfrowa nie jest juz tematem pobocznym.
Korzystanie z internetu, aplikacji mobilnych i ustug online jest
codziennoscig, a uzytkownicy oczekujg, ze bedg mogli samodzielnie
wykonac konkretne czynnosci: kupi¢ produkt, zaptaci¢ za ustuge,
pobrac¢ dokument, wystac formularz, zarejestrowac wizyte
lub skontaktowac sie z organizacjq.

Jezeli blisko potowa respondentow przynajmniej raz zrezygnowata

z czynnoSci online z powodu trudnosci, to mamy do czynienia nie
tylko z problemem dostepnosci, ale takze z problemem skutecznoSci
ustug cyfrowych. Co to oznacza z perspektywy np. sklepu online?
Brak mozliwosci dokonczenia procesu zakupowego to potencjalne
przejscie uzytkownika do konkurencji.

Znaczenie dostepnosci rosnie takze z perspektywy regulacyjney.
Organizacje nie mogg traktowac jej jako jednorazowego dziatania
wykonywanego wytgcznie przed kontrolg lub po skardze. Dostepnosc
powinna by¢ elementem zarzgdzania ustugg cyfrowg:

od projektowania, przez wdrozenie, po staty monitoring.

Tylko wtedy mozna realnie ograniczac ryzyko, unikac ukrytych
kosztow braku dostepnosci, poprawiac¢ doswiadczenie
uzytkownikow i budowac zaufanie do marki lub instytucji.”

- SAT Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE N=600, Polska
Czerwiec 2026



Whioski ekspertow

Tomasz Wysocki

Perspektywa Web Developera

»,Problemy z dostepnoscig ujawniajg
sie najczesciej w momentach, w ktorych uzytkownik chce
wykonac konkretng czynnoSc: skorzystac z telefonu,
przejsc¢ przez menu, wypetnic formularz. Z technicznego
punktu widzenia wiele wskazywanych w badaniu
problemow z dostepnosScig nie pojawia sie nagle.
One powstajg wczesnief — w projekcie interfejsu,
formularzach, integracjach, dokumentach i sposobie
testowania zmian. Jezeli zespot nie sprawdza dostepnosci
na biezgco, btedy mogg przejS¢ przez caty proces
wdrozeniowy i ujawnic sie dopiero wtedy, gdy uzytkownik
nie moze wykonac zadania.

Szczegodlnie podatne na problemy sg elementy
interaktywne: menu, filtry, okna modalne, karuzele,
formularze, komunikaty btedow i widoki mobilne.

Jezeli komponent nie ma poprawnej semantyki,

nie dziata z klawiatury, nie przekazuje informacji

do technologii wspomagajgcych albo zmienia kolejnosc¢
tresci na telefonie, moze zablokowac caty proces.”

‘ A‘I‘ Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE N=600, Polska
Czerwiec 2026



Whioski ekspertow

Tomasz Wysocki

Perspektywa Web Developera

‘Badanie pokazuje, ze trudnosci cyfrowe mogag
prowadzic¢ do rezygnacji z dziatania online. Dla zespotow
technicznych to wazny sygnat: dostepnosSc nie jest wytgcznie
kwestig zgodnosci z listg wymagan. To warunek tego, czy
uzytkownik moze skutecznie przejS¢ przez proces
zaprojektowany przez programiste.

Dlatego dostepnosc¢ warto projektowac od poczgtku.
Podejscie Accessibility by Design oznacza, ze wymagania
dostepnosci sg obecne w makietach, komponentach, kodzie,
testach i pozniejszym utrzymaniu. Poprawianie btedow

po wdrozeniu jest zwykle drozsze, bo wymaga pracy

na gotowym systemie, czesto zaleznym od wielu integracji.
Dostepne projektowanie ustugi potgczone z pozniejszym,
statym monitoringiem pozwala ograniczac czas pracy
niezbedny do wdrozenia poprawek na pozniejszym etapie.
To przektada sie na redukcje kosztow.”

B SA‘I‘ Zrédto: badanie online na Panelu MNFORCE N=600, Polska
Czerwiec 2026



