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Operatorzy telefoniczni toczg ciggly bdj o klientow. Oferujg coraz nowoczesniejsze rozwigzania,
zachecajg ceng, komunikujg sie z réznymi grupami spotecznymi. Jakie znaczenie ma reputacja opera-
tora? Jakie cechy powinna miec firma telekomunikacyjna wedtug Polakéw?

Badania opinii spoftecznej wskazuja, ze od operatoréw telefonicznych wcale nie oczekuje sie inno-
wacyjnosci — wsrdd najwazniejszych cech operatora innowacyjnos¢ wskazuje zaledwie 16% Pola-
kow. Wprowadzanie najnowszych technologii jest dla wiekszosci klientéw mniej wazne niz etyka,
profesjonalizm i skala dziafania, ktére sg wskazywane jako najwazniejsze czynniki brane pod uwage
przy wyborze dostawcy ustug telefonicznych. W ocenie firm telefonicznych olbrzymia role odgrywaja
media, ktére budujg ich spoteczng percepcje. 64% Polakow przyznaje, ze wybierajac firme telekomu-
nikacyjna kieruja sie opiniami na jej temat wyrazanymi na tamach prasy, w radiu i w telewizji.

Uczciwos¢ liczy sie nie tylko przy pozyskiwaniu nowych klientow, ale ma znaczenie takze w pod-
trzymywaniu lojalnosci tych, ktérzy juz korzystaja z ustug firmy. Poza wiekszg atrakcyjnoscia oferty,
najwazniejszym czynnikiem sktaniajagcym klientéw do zmiany firmy jest nieetyczne postepowanie
dotychczasowego operatora. Zaraz za zarzutami dotyczacymi etyki dziatar plasujg sie informacje
o niepewnej przysztosci firmy. Chcac zapobiec odptywowi klientdw, poza troska o atrakcyjnosc oferty
firmy telekomunikacyjne powinny zadba¢ przede wszystkim o etyke dziatania i komunikowanie wizji
rozwoju, skali planowanych inwestycji itp. Wrazliwos¢ na wiadomosci dotyczace niepewnej przyszto-
sci firmy rézni sie w zaleznosci od grupy zawodowej, do ktorej naleza klienci. Na przyktad w grupie
przedsiebiorcow, osdb pracujgcych na wiasny rachunek, duzg wage przywigzuje do stabilnosci ope-
ratora telefonicznego az 55,7% uczestnikdw badania.
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Uczciwosc
zamiast
najnowszych
technologii

Wybor operatora telefonicznego z punktu widze-
nia klienta nie jest fatwy. Firmy oferujace ustugi
telekomunikacji przenosnej i stacjonarnej walczg
o palme pierwszenstwa oferujgc swoim klien-
tom nizsze ceny, atrakcyjne bonusy, specjalne
warunki wspotpracy. Sama atrakcyjnosc ofert to
jednak nie jedyny czynnik, ktéry decyduje oich
wyborze. Poza nig liczg sie cechy firmy, komuni-
kowane atuty.

Przeprowadzone badania opinii spotecznej wska-
ZUja, ze istniejg cechy firm telefonicznych, ktore
Polacy bardzo cenia. Z punktu widzenia public
relations oznacza to potrzebe ich szczegdlnego
eksponowania i ochrony reputacji w okreslonych
obszarach. Operatorzy telefoniczni, mimo ze ko-
jarzeni z najnowszymi technologiami, powinni
ktas¢ nacisk na wartosci, ktére sg uniwersalne
i niezwigzane bezposrednio z obszarem ich spe-
cjalizacji. Ogotem, tylko 16% Polakow wskazuje
innowacyjnosc¢ (np. wprowadzanie najnowszych

Prosze sobie wyobrazi¢, ze wybiera Pan(Pani)
operatora telefonicznego. Jakie cechy takiej firmy
bylyby dla Pana(Pani) najwazniejsze? (Trzy pozycje
najczesciej wskazywane jako najwazniejsze)
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rozwigzan) jako ceche istotng przy wyborze ope-
ratora telefonicznego. Wsrodd oséb, ktore dekla-
ruja, ze nie korzystaja z Internetu, odsetek spada
duzo nizej, do 8,4%.

Tylko 16% Polakéw wskazuje
innowacyjnosc jako ceche

istotna przy wyborze
operatora telefonicznego.

Najczesciej wskazywang cecha operatora, kto-
ra jest najwazniejsza poza atrakcyjnoscia oferty,
jest uczciwosc, ktorg wskazuje 59,6% Polakow.
Etyka w dziataniy, i to nie tylko w odniesieniu do
klientow, to dla wiekszosci badanych najwazniej-
szy czynnik poza ceng i warunkami zawieranej
umowy. Przygotowywanie stosownych kodek-
sow etyki, zaangazowanie w projekty spoteczne
zwigzane z integralnoscia, przejrzystoscig dziatan
i promowaniem etycznych zachowar sg dla wiek-
szosci klientdw wazniejsze niz np. informowanie
o wykorzystaniu najnowszych technologii.

Wsréd najlepiej wyksztatconych
Polakéw najwazniejszg wartoscia

brana pod uwage przy wyborze
firmy telekomunikacyjnej jest
profesjonalizm.

Na liscie oczekiwanych atutow firmy telekomu-
nikacyjnej uczciwosc tylko w niektorych grupach
spotecznych ustepuje innym wartosciom. Wsréd
0s6b z wyzszym wyksztatceniem, kadry zarza-
dzajacej, samodzielnych przedsiebiorcéw i osob
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pracujgcych na wiasny rachunek na pierwszym
miejscu plasuje sie profesjonalizm. Fachowos¢
przejawiajaca sie np. poziomem przeszkolenia
pracownikow, liczbg ekspertdw wskazuje jako je-
den z najwiekszych atutéw marki telefonicznej az
51,6% najlepiej wyksztatconych Polakow. Wsréd
respondentow petnigcych funkcje kierownicze
odsetek wynosi 52,1%.

Obecnos¢ na liscie najwazniejszych cech ope-
ratoréw telefonicznych uczciwosci i profesjona-
liznnu moze by¢ dla firm telekomunikacyjnych
waznym sygnatem. Wybor tych wartosci moze
wynikac ze spotecznej percepcji i obaw dotycza-
cych wspotpracy z przedsiebiorstwami tej bran-
zy. Komunikowanie nowosci technologicznych,
innowacyjnych rozwigzarh w dziedzinie przesy-
tu informadji itp. okazuje sie nie odwotywac do
podstawowych potrzeb Polakow. Obawy zwig-
zane z dtugimi, skomplikowanymi umowami
abonamentowymi i merytoryczna jako$¢ obstugi
w punktach sprzedazy to prawdopodobnie bar-
dzo wazne czynniki ksztattujgce reputacje firm
telekomunikacyjnych.

Trzecig w kolejnosci, najczesciej wskazywana,
oczekiwang cechg operatorow telefonicznych
jest skala dziatania, rozumiana np. jako duzy za-
sieq, liczba klientéw, miedzynarodowos¢. Ta war-
to$¢ pojawia sie w deklaracjach 21,3% Polakdw,
7 tym, ze nabiera szczegdlnie duzego znaczenia
np. wsrdd kadry zarzadzajacej i 0séb w wieku
25-39 lat. W tych grupach wskazuje ja okoto 1/3
uczestnikow badania.

Innowacyjnos¢ rozumiana jako np. wprowadza-
nie najnowszych technologii nie jest naturalnie
zupetnie bez znaczenia. W przypadku operatorow
telefonicznych jest istotna dla ok. 1/6 Polakéw. Jej
znaczenie rosnie wraz z wyksztatceniem Polakdw,
jest tez najwieksze (30,4% wskazar) wsrod mto-
dych, w wieku od 19 do 24 lat. Badania wskazuja
ponadto, ze cenig ja tez osoby prowadzace dzia-
talnos¢ na wiasny rachunek, wiasciciele firm. Jedy-
nie w tej grupie innowacyjnosc znalazta sie wérod
trzech najwazniejszych cech firm telekomunika-
cyjnych branych pod uwage przy ich wyborze.

Uczciwa oferta kontra nowosci
technologiczne

Nieetyczne dziatanie
zmniejsza lojalnos¢

Lojalnos¢ klienta w biznesie telefonicznym jest
trudna do przecenienia. Operatorzy telekomuni-
kacyjni, zwtaszcza w sektorze telefonii komdrko-
wej, oferujg uzytkownikom specjalne programy
majace na celu podtrzymanie ich dtugotrwatych
relacji z firma. Zdarza sie, ze oferujg tez wiele za
rezygnacje z ustug konkurencji na rzecz ich oferty.
Przyciggajg ceng, darmowymi potgczeniami itp.
Atrakcyjnosc¢ konkurencyjnej oferty to jednak nie
jedyny czynnik mogacy zachwiac lojalnoscia klien-
ta telefonicznego. Impulsem do zmiany moze by¢
tez np. nieetyczne postepowanie operatora.

Wyniki badan opinii spotecznej przeprowadzo-
nych przez PBS okredlajg gtéwne czynniki poza-
materialne, ktére moga zadecydowac o zmianie
operatora telefonicznego. Polacy zapytani o to, co
poza atrakcyjnoscig innej oferty mogtoby sktonic
ich do rozwigzania umowy z obecnym operato-
rem, wskazujg przede wszystkim jego nieetyczne
postepowanie (42,6% wskazan). Zakres rozumie-
nia tego pojecia jest oczywiscie duzy. Mieszczg sie
w nim wszystkie informacje wskazujgce, ze firma
nie postepuje uczciwie, nie przestrzega zasad etyki
- np. w stosunku do swoich pracownikow. Wraz-
liwos¢ klientow na nieuwzglednianie zasad etyki
w dziataniu operatora jest rozna. Do grup, ktére
najczesciej wskazywaly nieetyczne postepowanie
jako impuls do zmiany, sg m.in. osoby w wieku 19-
24 lat (55,8% wskazan) oraz uzytkownicy Internetu
(51,4% wskazan). To istotne, zwiaszcza, ze wiasnie
te grupy sa czesto obiektem aktywnych dziatan
promocyjnych wielu firm telekomunikacyjnych.

Ponad potowa uzytkownikéw
Internetu deklaruje, Ze do zmiany

operatora telefonicznego moga
ich sktania¢ wiadomosci o jego
nieetycznym postepowaniu.
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Drugie miejsce na liscie najwazniejszych czynnikdw
wptywajacych na spadek lojalnosci klientow zaj-
mujg informacje o niepewnej przysztosci operatora
telefonicznego. Ogdtem, 38,5% Polakow deklaruje,
7e takie wiadomosci mogga sktonic¢ ich do zmiany
dostawcy ustug telekomunikacyjnych. Wyniki roz-
nig sie jednak w poszczegoéinych grupach spotecz-
nych.Wsréd kadry kierowniczej, dyrektorow, specja-
listéw, podobnie jak w przypadku przedsiebiorcow,
0s6b pracujgcych na wiasny rachunek, waga przy-
kladana do pewnej przysztosci firmy telefonicznej
jest duzo wieksza. W obu tych grupach informacje
0 zagrozeniach zwigzanych z dziataniem operato-
ra maja nawet wieksze znaczenie niz wiadomosci
0 nieetycznym postepowaniu.

55,7% przedsiebiorcow
deklaruje, ze wiadomosci

o niepewnej przysztosci
operatora telefonicznego
moga skionic ich do jego zmiany.

Oczekiwania przedsiebiorcow dotyczace stabil-
nosci, pewnej przysztosci firmy, z ktérej ustug ko-
rzystaja, wigza sie z charakterem ich wspotpracy
z operatorami telefonicznymi. Firma telekomuni-
kacyjna jest czesto istotnym partnerem bizneso-
wym. Ciggtos¢ wspodtpracy i pewnos¢ poziomu

Uczciwa oferta kontra nowosci
technologiczne

Swiadczonych ustug sg istotne z punktu widze-
nia ciggtosci proceséw zwigzanych z dziataniem
firmy. Komunikujac sie z t3 grupg odbiorcow,
operatorzy telekomunikacyjni powinni zwracac
uwage na przekazy dotyczace np. planéw roz-
wojowych, zaplecza zapewniajgcego przyszte
dziatanie, a w przypadku firm dziatajgcych w ska-
li globalnej — rowniez np. wieloletniej historii,
osiggniec firmy zwigzanych z dtuga tradycja.

Trzecie miejsce na liscie wiadomosci, ktére moga
zadecydowac o zmianie firmy telefonicznej, zajely
informacje o zarzutach wobec jej zarzadu. Duzg licz-
be wskazan tej pozycji czesciowo ttumaczy ogdlna
wrazliwo$¢ polskiego spofeczernstwa na kwestie
Zwigzane z uczciwoscia, etyka — $wiadczg o niej do-
datkowo deklaracje dotyczace oczekiwanych cech
operatora. Ogotem, az 30,8% Polakéw deklaruje, ze
zarzuty wobec cztonkdw zarzadu operatora mogg
stac sie dla nich impulsem do jego zmiany.

Media i wyniki
sprzedazy

Wiadomosci dotyczace operatoréw telefonicz-
nych docierajg do klientow réznymi kanatami.
Bezdyskusyjna jest jednak rola mediow, ktore
bardzo silnie ksztattujg spoteczng percepcje
firm tej branzy. Co wazniejsze, opinie wyrazane
w mediach majg realny wptyw na decyzje podej-

Co najbardziej skfanialoby Pana/Pania do zmiany operatora telefonicznego?
(Trzy najczesciej wskazywane pozycje. Odpowiedzi udzielane przy zatozeniu,
ze oferty operatoréw konkurencyjnych sa do siebie zblizone)
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Przedsiebiorcy

Nieetyczne postepowanie Informacje o niepewnej Powazne zarzuty wobec zarzadu
operatora, ktéego przysztosci firmy, firmy, ktorej jestem klientem
jestem klientem ktérej jestem klientem
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mowane przez klientéw i — w konsekwencji — na
przychody firm telekomunikacyjnych.

Przeprowadzone badania wskazuja, ze dla 64%
Polakéw opinie o operatorze telefonicznym wy-
razane natamach prasy, w radiu i telewizji s istot-
nym czynnikiem wptywajacym na decyzje o za-
warciu umowy. Rozne grupy spoteczne deklaruja
rozng wrazliwos¢ na informacje pojawiajace sie
w mediach, ale ich wptyw na wybory klientow
jest bezdyskusyjny. Tylko dla 13,4% opublikowa-
ne w prasie czy przedstawione w telewizji lub
radiu wiadomosci o operatorze telefonicznym sg
zupetnie bez znaczenia.

Z punktu widzenia planowania komunikagji jest
wazne, ze istniejg grupy szczegolnie wrazliwe na
przekazy medialne. Nalezg do nich m.in. uczniowie
i studenci, z ktorych az 76,6% przyznaje, ze przy
wyborze firmy telefonicznej zwracajg uwage na
ukazujace sie w mediach wiadomosci na jej temat.
Niemal rownie duzy jest odsetek uzytkownikow
Internetu, dla ktérych publikacje na temat firmy
telekomunikacyjnej nie sg bez znaczenia (71,8%
wskazan). Rola opinii wyrazanych przez media jest
tez istotna dla najlepiej wyksztatconych Polakow.

Media relations jako narzedzie komunikacji
z otoczeniem firmy jest bardzo wazne i ma re-
alny wptyw na wyniki sprzedazowe. Z punktu

Uczciwa oferta kontra nowosci
technologiczne

widzenia firmy telefonicznej, planujac dziatania
komunikacyjne warto wzia¢ dodatkowo pod

Az 76,6% ucznioéw i studentéw
przyznaje, ze przy wyborze

operatora telefonicznego bierze
pod uwage opinie na jego temat
wyrazane w mediach.

uwage, ze cykl zycia wiadomosci opublikowanej
w prasie czy przedstawionej w telewizji, radiu jest
duzo dtuzszy niz czas ,zycia” medium, z ktérego
pochodzi. Polacy bardzo chetnie dzielg sie infor-
macjami zaczerpnietymi z mediow. Opubliko-
wana wiadomos¢ zaczyna zy¢ wiasnym zyciem.
Moze to przynies¢ zardwno korzysci (w postaci
wiekszego zasiegu informacyjnego), jak réwniez
(w przypadku sytuacji kryzysowej i niekorzyst-
nych wiadomosci) bardzo duze straty. Dlatego
firmy telefoniczne powinny kfas¢ bardzo duzy
nacisk na podejmowanie dziafan, ktére w wy-
miarze medialnym przyniosg im pozytywny roz-
gtos, budujac wizerunek zgodny z oczekiwania-
mi klientow. Kluczowa jest tez aktywna ochrona
reputacji i dziatania antykryzysowe.

Czy gdyby wybieral(a) Pan(i) operatora telefonicznego, brat(a)by Pan(i) pod uwage
opinie wyrazane o nim i jego ustugach na tamach prasy, w radiu i telewizji?
(Odsetek odpowiedzi twierdzacych w wybranych grupach)
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Osoby z wyzszym
wyksztalceniem

Ogol spoleczenstwa

Tak, bytoby to dla mnie dos$¢ wazne
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