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Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

1. Podstawowe informacje o badaniu

1.1.Cele badawcze

Gtownym celem badania byto poznanie opinii uzytkownikdéw biznesowych/firm w
zakresie funkcjonowania telefonii stacjonarnej i ruchomej.

Szczegbtowe cele badawcze zostaty okreslone w ramach nastepujacych
zagadnien dotyczacych:

1. Telefonii stacjonarnej, jak i ruchomej:

e wykorzystywany operator,

e liczba linii stacjonarnych, liczba telefonéw komoérkowych

e wielkos¢ rachunkow,

e forma ptatnosci za telefon (telefon komadrkowy w rozbiciu post-paid + MIX

i pre-paid),
e zadowolenie z ustug swiadczonych przez dotychczasowego operatora

e wiedza o mozliwosci przenoszenia numerow miedzy operatorami telefonii

komorkowej oraz miedzy operatorami telefonii stacjonarnej,

e sktonnos¢ do skorzystania z tej ustugi w zakresie tak telefonii

komorkowej, jak i telefonii stacjonarnej,

e akceptowalna wysokosc optaty za te ustuge w telefonii stacjonarnej i

telefonii komdrkowej.
2. 0g6lna ocene rynku telekomunikacyjnego.
3. Podstawowe informacje o uzytkownikach biznesowych
e stanowisko respondenta
e staz w funkcjonowaniu firmy na rynku,
e branza firmy

e wielkos¢ rocznych obrotow za rok 2007,
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1.2.Metoda badawcza

Badanie zostato przeprowadzone metoda indywidualnych zestandaryzowanych
wywiadow kwestionariuszowych (PAPI). Polegata ona na osobistej, bezposredniej
(face-to-face) rozmowie z respondentem - osoba podejmujaca lub
wspotpodejmujaca decyzje dotyczace zakupu/uzytkowania ustug
telekomunikacyjnych (telefonow stacjonarnych/komaorkowych) w firmie.

Rozmowa zostata przeprowadzona przez przeszkolonych ankieterow z
zastosowaniem specjalnie przygotowanego, zestandaryzowanego kwestionariusza.
Pytania zostaty skonstruowane tak, aby odpowiedzie¢ na cele badawcze.
Uporzadkowane zostaty w trzy gtowne bloki tematyczne odnoszace sie do 1)
telefonii stacjonarnej, 2) telefonii komodrkowej, 3) przenosnosci numerow. W
trakcie wywiadu prezentowano materiaty pomocnicze, takie jak Karty
Respondenta, utatwiajace zrozumienie pytania i udzielenie prawdziwej
odpowiedzi.

Kwestionariusz wywiadu sktadat sie z 18 pytan badawczych oraz czesci

metryczkowej, odpowiadajacej za charakterystyke firm.

1.3.Préba badawcza

Proba badawcza liczyta N=400 wywiadow. Badanie funkcjonowania rynku ustug
telekomunikacyjnych zostato przeprowadzone na reprezentatywnej prébie firm.
Dobor firm do badania odbywat sie oddzielnie w 64 podgrupach - warstwach
wyroznionych ze wzgledu na 16 wojewoddztw oraz 4 kategorie wielkosci firmy
(segmenty):

e Firmy mate - 1-9 pracownikéw

e Firmy srednie (mniejsze) - 10-49 pracownikow

e Firmy srednie (wieksze) - 50-249 pracownikow

e Firmy duze - 250 pracownikéw i wiecej

W badaniu zastosowano tzw. ankieterski dobor préby, co oznacza, ze ankieter miat

za zadanie sam znalez¢ odpowiednig liczbe firm okreslonej wielkosci w
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wojewoddztwie. W ten sposdb firmy zostaty dobrane losowo, a wiec wszystkie firmy
mogty znalezc¢ sie w probie z tym samym prawdopodobienstwem.

W badaniu zastosowano wazenie wynikow ze wzgledu na nieproporcjonalny
dobor liczby firm w poszczegolnych segmentach. Rozktad proby w kazdym

segmencie przedstawiat sie nastepujaco:

Segment (wielkos¢ firmy wg zatrudnienia)

1-9 10 - 49 50 - 249 250 i powyzej SUMA
DOLNOSLASKIE 17 7 4 4 31
KUJAWSKO-POMORSKIE 10 5 3 2 21
LUBELSKIE 8 4 2 2 16
LUBUSKIE 5 3 1 1 11
LODZKIE 13 7 4 3 27
MALOPOLSKIE 16 9 4 4 32
MAZOWIECKIE 34 15 8 11 69
OPOLSKIE 5 2 1 1 10
PODKARPACKIE 8 4 2 2 16
PODLASKIE 5 2 1 1 9
POMORSKIE 13 6 3 3 25
SLASKIE 23 13 6 6 49
SWIETOKRZYSKIE 6 3 1 1 11
WARMINSKO-MAZURSKIE 6 4 2 1 13
WIELKOPOLSKIE 19 11 5 5 40
ZACHODNIOPOMORSKIE 12 4 2 2 20

suma: 200 100 50 50 400

W analizie danych zastosowano wagi korygujace zgodne z uniwersum firm w Polsce
wg danych GUS za lll-ci kwartat 2008 roku.
Przy opisie bazy nad wykresami podano nie wazona (rzeczywista) liczbe firm (klientow

biznesowych) odpowiadajacych na pytanie.

1.4.Czas badania

Badanie zrealizowano w dniach 8-12 grudnia 2008 roku na terenie catego kraju.
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2. Konstatacje i wnioski

e Wyniki badania wskazuja, ze prawie trzy na cztery badane firmy (73,3%)
uzytkuja zaréwno telefony stacjonarne, jak i komérkowe. Tylko niewielki
odsetek firm korzysta wytacznie z telefonéw stacjonarnych (14,0%) lub

wytacznie z telefonéw komérkowych (12,6%).

RYNEK TELEFONII STACJONARNEJ:

e Operatorem telefonii stacjonarnej, z ustug ktorego przede wszystkim
korzystaja firmy jest Telekomunikacja Polska - wymieniana przez ponad
trzy na cztery badane firmy (77,3%). Z operatorow konkurencyjnych
takich, jak Dialog, czy Netia korzysta niewielki odsetek firm. Z Dialogu -
12,5% firm, a z Netii - 8,0%.

e Sze$¢ na dziesie¢ badanych firm (60,0%) posiada tylko jedna linie
telefonéw stacjonarnych, a co piata badana firma (22,0%) uzytkuje dwie
linie stacjonarne.

e Sredni miesieczny rachunek za korzystanie z telefonéw wszystkich
badanych operatoréow (Telekomunikacja Polska, Dialog, Netia, Tele2)
wynosi ok. 327 zt. Natomiast sredni miesieczny rachunek za korzystanie
z telefonéw u operatora Telekomunikacja Polska jest nieco nizszy i
wynosi 320 zt.

e Poziom satysfakcji z dwoch operatoréw (Telekomunikacja Polska i Netia)
- ktorych ocenili badani - jest wysoki. OSmiu na dziesieciu badanych
wystawia Telekomunikacji Polskiej ocene ,,dobra” i ,bardzo dobra”. W

przypadku Netii oceny takie wystawia szesciu na dziesieciu badanych.

RYNEK TELEFONII KOMORKOWEJ:

e Wsréd firm, ktéore korzystaja z operatorow telefonii komoérkowej
najczesciej wymieniany jest operator Orange - korzysta z niego co druga
badana firma (50,9%). Uzytkowanie pozostatych dwoch operatoréw jest

zblizone - 31,2% korzysta z Plusa, a 28,3% - z Ery.
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W firmach najbardziej popularne jest korzystanie z jednego lub dwéch
telefonéw komoérkowych - deklaracje takie sktada ok. 60-65% firm.
Korzystanie ze znacznej liczby telefonéw komoérkowych (5 oraz 6 i
wiecej telefondw) jest przede wszystkim charakterystyczne dla
operatora Plus (22,3%) i Orange (20,0%).

Sredni miesieczny rachunek za ustugi operatoréow komérkowych jest
zblizony: klienci biznesowi Ery ptaca rachunek ok. 371 zt miesiecznie,
klienci Orange - 375 zt, a klienci Plusa - 381 zt.

Zdecydowana wiekszos¢ firm (90-95%) za ustugi u operatoréow
komérkowych ptaci poprzez abonament. Wykorzystanie formy optaty jaka
jest karta (pre-paid) zgtasza niewielki odsetek firm - w ten sposéb ptaca
najczesciej klienci biznesowi w Erze (15,5%) i w Plusie (12,6%).

Poziom satysfakcji z obstugi firm przez operatoréow komoérkowych jest
wysoki - najczesciej operatorzy oceniani sa w granicach sredniej 4,0 w
pieciostopniowej skali. Klientom biznesowym nieco bardziej atrakcyjne

wydaja sie aparaty telefoniczne w Plus i Orange oraz promocje i rabaty w

Plus, a takze dostepno$¢ obstugi, linii_informacyjnych w Orange. Mniej

atrakcyjna wydaje sie dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych oraz

oferta cenowa w Plus, a takze promocje i rabaty oraz oferta cenowa i

zakres oferowanych ustug/nowe ustugi u operatora Era.

TELEFONIA STACJONARNA | KOMORKOWA - PRZENOSNOSC NUMEROW:

O mozliwosci zmiany operatora przy zachowaniu dotychczasowego
numeru telefonu (tzw. przenosnos¢ numeréw) styszata zdecydowana
wiekszos¢ badanych klientéw biznesowych - tacznie 86,8%.

Wiekszos¢ klientéow biznesowych, ktorzy styszeli o mozliwosci zmiany
operatora przy jednoczesnym zachowaniu numeru telefonu twierdzi, ze
taka mozliwos¢ wystepuje u operatorow telefonii komoérkowej (93,2%).
Telefonii stacjonarnej przypisuje ja szesciu na dziesieciu badanych
(60,3%).
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Dziewieciu na dziesieciu (88,8%) wszystkich badanych klientow
biznesowych twierdzi, ze w momencie zmiany operatora chcieliby
zachowac dotychczasowe numery telefonéw.

Dogodno$¢ taka w opinii tych klientéw biznesowych, ktérzy sktonni byliby
za ustuge zaptaci¢, powinna kosztowac¢ ok. 46 zt przy przeniesieniu
numeru telefonu stacjonarnego i ok. 40 zt w przypadku przeniesienia
numeru telefonu komérkowego.

Z takiej mozliwosci skorzystato dotychczas jedynie 8,3% firm, ktore
przeniosty numery u operatora stacjonarnego i 5,5% firm, ktore

przeniosty numery u operatora komérkowego.

TELEFONIA STACJONARNA | KOMORKOWA - OGOLNA OCENA RYNKU:

Wsrod klientéw biznesowych dominuje raczej pozytywna ocena polskiego
rynku telekomunikacyjnego pod katem jego funkcjonowania. Lepiej
oceniany jest rynek telefonii komoérkowej, ktoremu czterech na pieciu
klientow biznesowych (79,2%) przyznaje oceny wysokie (4 - ocene dobra
i 5 - ocene bardzo dobra). Rynek telefonii stacjonarnej ocenia tak 69,5%

badanych.
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3. Telefonia stacjonarna i komérkowa ogétem
3.1.Posiadanie telefonow stacjonarnych i komorkowych
P1. Czy Pana(i) firma korzysta z telefonéw ...?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Wyrazna wiekszos¢ badanych firm uzytkuje zarowno telefon stacjonarny, jak
i komorkowy. Takich firm jest 73,3% w badanej grupie. Tylko co sidédma firma
(14,0%) korzysta jedynie z telefonu stacjonarnego, a co 6sma (12,6%) jedynie z

telefonu stacjonarnego.

Wykres 1. Uzytkowanie telefonow (w %, N rzeczywiste=400)

B Tylko telefonéw stacjonarnych
B Tylko telefonéw komoérkowych

B Telefonéw stacjonarnych i komérkowych
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4. Telefonia stacjonarna

4.1.0peratorzy telefonii stacjonarnej, z ustug ktorych korzystajg firmy

P2. Z ustug jakiego operatora telefonii stacjonarnej korzysta Pana(i) firma?
Jesli korzystaja Panstwo z ustug wiecej niz jednego operatora, prosze

wymieni¢ wszystkich.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonow stacjonarnych.

Operatorem telefonii stacjonarnej, z ustug ktorego przede wszystkim korzystaja
firmy jest Telekomunikacja Polska. Wymieniana jest ona przez ponad trzy
czwarte (77,3%) firm, ktore korzystaja z telefonow stacjonarnych. Z kolejnych
dwoch operatoréw - Dialog i Netia - korzysta znacznie nizszy odsetek firm. Dialog
zostat wskazany przez 12,5% badanych, a Netia przez 8,0%. Mniej niz 1,0%

badanych klientow uzytkuje Tele2 i NOM.

Wykres 2. Operatorzy telefonii stacjonarnej (w %, N rzeczywiste=363)

77,3

Telekomunikacja Polska

Dialog

Netia

Tele2

NOM

MNI |0,0
. Vectra
. Tele-24
Multimedia

GTS Energis : Esupo]l ]

. Aster
/ . UPC
Inny operator 4,5 e Telecom

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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4.2.Liczba linii stacjonarnych u danego operatora

P3. lle linii stacjonarnych posiada Pana(i) firma u danego operatora?
Udzielajac odpowiedzi prosze podac¢ catkowitg liczbe linii u danego

operatora.
Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonow stacjonarnych.

Szes¢ na dziesie¢ badanych firm (60,0%) posiada tylko 1 linie telefonow
stacjonarnych, a co piata badana firma (22,0%) uzytkuje 2 linie stacjonarne. Firm,

ktore wykorzystuja wieksza liczbe linii - 3 linie i powyzej - jest w sumie 18,0%.

Wykres 3. Liczba linii stacjonarnych u danego operatora (w %, N rzeczywiste=350)

o

10 20 30 40 50 60

3 linie - 42 )
4 linie - 6,0
5 linii .2,4

6 linii i powyzej 54
J

> 18,0%

CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 11



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

4.3.Srednia miesieczna optata za ustugi telefonii stacjonarnej
P4. Prosze powiedzie¢, ile srednio miesiecznie ptaci Pana(i) firma za ustugi
telefonii stacjonarnej u danego operatora? Odpowiedzi prosze udzieli¢

opierajac sie na srednich miesiecznych rachunkach za ostatnie 3 miesiace

A. WSZYSCY KLIENCI BIZNESOWI KORZYSTAJACY Z TELEFONOW STACJONARNYCH

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonéw stacjonarnych.

Sredni miesieczny rachunek za korzystanie z telefonéw stacjonarnych w firmie
wynosi ok. 327 zt.

Miesieczne optaty za korzystanie z telefondw stacjonarnych sa prawie
réGwnomiernie podzielone w przedstawionych przedziatach. Warto zwrdéci¢ uwage,
ze potowa badanych firm (51,5%) ptaci srednie rachunki nie wieksze, niz 200 zt, ale
réwniez blisko potowa (48,5%) ptaci rachunki powyzej 200 zt.

Co szosta badana firma (17,2%) ptaci rachunki wysokie - ponad 500 zt miesiecznie.

Wykres 4. Przedziaty optat za ustugi u operatorow stacjonarnych* (w %, N rzeczywiste=146).

o
N
F =Y
[=;]
©
-
o
-
N
-
=Y
-
[=;]
-
©
N
o

-
do 100 zt 15,9

o102+ | 1

151-200 zt 18,5

T /
201-300 zt

-
~N
a

mediana: 200 zt

201-500 2+ | ' ¢ [Srednia: 327 21

501-1000 zt 14,0

dominanta: 200 zt

17,2%

pow 1000 zt 3,2

I

*Srednie miesieczne rachunki podano biorgc pod uwage wszystkich wymienionych operatoréw (TP, Netia,
Dialog i Tele 2)
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B. KLIENCI BIZNESOWI KORZYSTAJACY Z TELEFONOW STACJONARNYCH W
TELEKOMUNIKACJI POLSKIEJ

Sredni miesieczny rachunek za korzystanie z telefonéw stacjonarnych w
Telekomunikacji Polskiej wynosi ok. 320 zt.

Jedna piata biznesowych klientow TP (20,2%) ptaci rachunki w przedziale 101-150
zt. Ponadto pozostate przedziaty optaty za korzystanie z telefonéw stacjonarnych w
TP sg prawie rownomiernie roztozone.

Warto zwroci¢ uwage, ze ponad potowa badanych firm (52,4%) ptaci rachunki
nizsze, niz 200 zt miesiecznie, ale réwniez blisko potowa (47,6%) ptaci rachunki

wyzsze, niz 200 zt.

Wykres 5. Przedziaty optat za ustugi w Telekomunikacji Polskiej (w %, N rzeczywiste=118).

o

5 10 15 20 25

N
do 100 zt 16,0

sorso0-+ | '+ Srodnia 07

dominanta: 200 zt

pow 1000 zt 2,3

1
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4.4. Poziom satysfakcji z ustug operatora telefonii stacjonarnej

P5. Prosze powiedzie¢, w jakim stopniu Pan(i) firma jest zadowolona z ustug
operatorow telefonii stacjonarnej? Prosze oceni¢ wszystkich operatorow, z

ktorych Pana(i) firma korzysta.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonow stacjonarnych.

Wyniki sondazu wskazuja na raczej wysoka satysfakcje klientow dwdch
uwzglednionych operatorow telefonii stacjonarnej. Na skali od 1 do 5, gdzie 1
oznacza ,,w ogole nie jest zadowolony” a 5 ,,petna satysfakcja”, wyrazna wiekszosc
badanych korzystajacych z ustug Telekomunikacji Polskiej (82,5%) ocenita poziom
swojej satysfakcji jako raczej wysoki lub petny. Natomiast odsetek tych, ktorzy
deklarowali raczej wysoka lub petnag satysfakcje z ustug Netii jest nizszy niz w
przypadku TP S.A. i wynosi 61,8%. Warto wskazaé, iz badani klienci biznesowi
korzystajacy z ustug telefonii stacjonarnej w Netii nie deklarowali braku lub

niskiego poziomu zadowolenia.

Wykres 6. Poziom satysfakcji z ustug wybranych operatoréw telefonii stacjonarnej* (w %,

N rzeczywiste podano dla kazdego operatora).

0% 20% 40% 60% 80% 100%

TP (N=293)

Netia (N=73)

M1 - w ogdle nie jest zadowolony E2 3 [E4 [HES5 - pelna satysfakcja Elnie wiem/trudno powiedzie¢

* Uwzgledniono dwoch operatoréw (Telekomunikacje Polskq i Netie) z liczbq wskazan pozwalajqcq na analize.
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P6. Prosze dokona¢ oceny operatora telefonii stacjonarnej, z ktérego ustug

Pan(i) firma korzysta najczesciej, w zakresie ...

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonéw stacjonarnych.

Najwyzsza Srednig ocena (4,2) w 5-stopniowej skali cieszy sie wymiar: ogoélna

obstuga klienta. Nieco nizej (4,0) ocenione zostaty: dostepnos¢ informacji o ofercie

nowych produktéw oraz jakos¢ innych ustug.

warunkow cenowych oferty operatora telefonicznego (3,7).

Najnizsze srednie oceny dotyczyty

Wykres 7. Zadowolenie z poszczegolnych elementéw obstugi operatora uzytkowanego najczesciej

(Srednie na skali od 1 do 5, N rzeczywiste=363)

ogolnej obstugi klienta

dostepnosci informaciji o
ofercie nowych produktéow
oraz rabatach, promocjach

atrakcyjnosci promocji i

rabatow

cen, oferty cenowej

jakosci innych ustug

-
N
w
=Y
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5. Telefonia komérkowa

5.1.0peratorzy telefonii komorkowej, z ustug ktorych korzystaja firmy

P7.Z ustug jakiego operatora telefonii komérkowej korzysta Pana(i) firma?
Jesli korzystaja Panstwo z ustug wiecej niz jednego operatora, prosze

wymieni¢ wszystkich.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonéw komoérkowych.

Pierwsze miejsce pod wzgledem liczby abonentéw zajmuje Orange, ktéra jest
wymieniana przez 50,9% badanych firm korzystajacych z telefonow
komorkowych. Korzystanie z dwoch kolejnych operatorow jest na zblizonym

poziomie - Plus posiada 31,2% uzytkownikéw, a Era - 28,3%.

Wykres 8. Operatorzy telefonii komérkowej (w %, N rzeczywiste=362)

0 10 20 30 40 50 60
Orange 50,9
Plus 31,2
Era 28,3

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.2.Liczba telefonow komorkowych u danego operatora

P8. Ile telefonéw komoérkowych posiada Pana(i) firma u danego operatora?

Udzielajac odpowiedzi prosze podac taczna liczbe telefonow.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonow komérkowych.

Znaczny odsetek badanych firm (ok. 60-65%) wykorzystuje u danego operatora
najczesciej 1 lub 2 telefony komodrkowe. Firm korzystajacych z takiej liczby
telefonow komorkowych jest najwiecej u operatora Era (65,4%). W Orange z 1 lub 2
telefonow korzysta 62,9% firm, a w Plusie 59,2% firm.

Korzystanie z wiekszej liczby telefonow komérkowych (suma wskazan dla ,,5
telefonow” oraz ,6 i wiecej telefondw”) jest bardziej charakterystyczne dla
operatorow Plus i Orange, niz dla operatora Era. Z wiekszej liczby telefonow
komorkowych w Plusie korzysta 22,3% firm, a w Orange 20,0%, podczas gdy w Erze
tylko 6,1%.

Wykres 9. Liczba telefonow komorkowych u danego operatora (w %, N rzeczywiste podano dla
kazdego operatora)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100  srednia

liczba
telefonow*

Era (N=114)

Orange (N=176)

Plus (N=116)

g

E1 telefon E2 telefony 3 telefony
E4 telefony E5 telefonow E16 telefonow i powyzej

*Srednia wyliczona na podstawie deklaracji dla kazdego operatora.

CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 17



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

5.3.Srednia miesieczna optata za ustugi telefonii komérkowej

P9. Prosze powiedzie¢, ile srednio miesiecznie ptaci Pana(i) firma za ustugi
telefonii komoérkowej u danego operatora? Odpowiedzi prosze udzieli¢

opierajac sie na srednich miesiecznych rachunkach za ostatnie 3 miesiace.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonow komérkowych.

Struktura wydatkdéw wyraznie roéznicuje klientow trzech gtownych operatorow
telefonii komorkowej. Najwieksza grupe klientow biznesowych Ery (39,5%) stanowig
firmy, ktore wydaja od 201 do 500 zt miesiecznie. W przypadku Orange najwiekszg
grupa (31,2%) sa firmy wydajace od 101 do 200 zt miesiecznie. Wsrod firm
korzystajacych z ustug Plusa najwieksza grupe (44,2%) stanowia te, ktore wydaja od
201 do 500 zt miesiecznie. Dla Ery druga pod wzgledem wielkosci grupa sa firmy
wydajace od 101 do 200 zt (37,2%), dla Orange taka grupa sa firmy majace wydatki
rzedu od 201 do 500 zt (27,3%), a w przypadku Plusa - firmy o wydatkach do 100 zt

na ustugi telefonii komorkowej (25,6%).

Wykres 10. Przedziaty optat za ustugi u operatoréow komérkowych (w %, N rzeczywiste podano dla
kazdego operatora).

0 10 20 30 40 50 60 70 80 920 100
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 éredni
rachunek

Era (N=116)

Orange (N=179)

Eldo 100 zt 101-200 zt E201-500 zt E501 lub wigcej
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5.4.Formy ustug telefonicznych w telefonii komdrkowej

P10. Z jakiej formy ustug telefonicznych Panstwo korzystaja u kazdego

operatora? Prosze wskaza¢ wszystkie odpowiedzi, ktére Panstwa dotycza.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym w firmie z telefonow komorkowych.

Wsrod badanych klientow biznesowych najbardziej popularng forma optaty za
korzystanie z telefonu komorkowego jest ptacenie poprzez abonament. Z tej formy
korzysta ponad 90% badanych firm (najwiecej wsrod klientow Orange - 95,7%). Z
telefonow dotadowywanych poprzez karte pre-paid korzystaja najczesciej klienci
Ery - 15,5% oraz klienci Plusa - 12,6%. Warto zauwazyc, ze z formy ustugi, jaka jest

mix prawie nie korzystaja klienci Ery.

Wykres 11. Formy korzystania z telefonow komorkowych (w %, N rzeczywiste podano dla kazdego

operatora)

100 110

Era (N=116)

95,7
Orange (N=179)

Plus (N=116)

O abonament W karta B mix

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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5.5. Poziom satysfakcji z ustug operatora telefonii komorkowej

P11. Na ile jest Pan(i) firma zadowolony(a) z ustug operatora w zakresie ....?
Prosze postuzyc¢ sie skalq od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,firma w ogodle nie jest zadowolona” a 5
- ,firma jest catkowicie zadowolona”? Prosze oceni¢ tych operatorow, z ustug ktorych Pan(i)

firma korzystata lub korzysta obecnie.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym w firmie z telefonow komorkowych.

Poziom satysfakcji firm z ustug trzech gtownych operatoréw (Era, Orange i Plus) w
siedmiu uwzglednionych wymiarach jest zblizony i oscyluje w granicach sredniej
4,0.

Nieznacznie lepiej oceniani sa operatorzy Plus oraz Orange za wymiar, jakim jest
atrakcyjnos¢ oferowanych aparatéw telefonicznych (Srednia dla Plus - 4,21, srednia
dla Orange - 4,14). Ponadto operator Plus uzyskuje nieco lepsza Srednig ocene za
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow (srednia 4,13) oraz ocene jakosci innych ustug
(Srednia 4,13), a operator Orange za dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla
abonentéw (Srednia 4,14).

Na tle innych operatoréw zanotowano nizsze oceny dla Plus za dostepnos¢ obstugi,
linii informacyjnych dla abonentéw (Srednia 3,74) oraz atrakcyjnos¢ cenowa oferty
(3,85), a dla operatora Era za atrakcyjnos¢ promocji i rabatow (srednia 3,76) oraz
atrakcyjnos¢ cenowa oferty (Srednia 3,83), a takze zakres oferowanych ustug/nowe
ustugi ( Srednia 3,87).

Ogolnie mozna powiedzie¢, ze poziom satysfakcji firm z ustug poszczegdlnych

operatorow jest zadowalajacy i nie réznicuje sie wyraznie.
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P11a. Poziom zadowolenia z operatora ERA

Sredni poziom zadowolenia abonentéw Ery wyglada nastepujaco:
- 0golna ocena zadowolenia z ustug - 3,91.

- zakres oferowanych ustug/nowe ustugi - 3,87.

- dostepnosc obstugi, linii informacyjnych dla abonentéw - 4,04.
- atrakcyjnosc¢ cenowa oferty - 3,83.

- atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 3,76.

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,09.

ocena jakosci innych ustug - 4,00.

Wykres 12. Zadowolenie z poszczegodlnych ustug operatora ERA (w %, N rzeczywiste=110)

W1 - w ogole nie jestem zadowolony @2 O3 @O4 @5 - jestem catkowicie zadowolony Obrak odpowiedzi

2,2
ogo6lna ocena zadowolenia z ustug | 10,9 65,2 RV
4,3
) 4,3
zakres oferowanych ustug / nowe ustugi | 23,9 [ 41,3 | 28,3
2,2 0
dostepnos¢ obstugi, linii i’nformacyjnych dla ; 8.7 — 30,4
abonentéow
8,7 0
1 6,4
atrakcyjnosc¢ cenowa oferty | 17,0 | 51,1  [EEVEW!
2,1 0
1 .
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow | 6,1 30,4 [ 435 RN
0
atrakcyjnos$¢ oferowanych aparatow e
telefonicznych _“m— 36,2 0

ocena jakosci innych ustug (| 170 [~ 532 | 25,5
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P11b. Poziom zadowolenia z operatora ORANGE
Sredni poziom zadowolenia abonentéw ORNAGE wyglada nastepujaco:
- ogolna ocena zadowolenia z ustug - 4,07.

- zakres oferowanych ustug/nowe ustugi - 4,06.

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,13.

atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 3,97.

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 3,90.

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,14.

ocena jakosci innych ustug - 3,98.

Wykres 13. Zadowolenie z poszczegdlnych ustug operatora Orange (W %, N rzeczywiste=174)

W1 - w ogole nie jestem zadowolony @2 O3 @4 @5 - jestem catkowicie zadowolony DO brak odpowiedzi

3,5
ogdlna ocena zadowolenia z ustug
1,2
3.4
zakres oferowanych ustug / nowe ustugi 8 17,2 | 425 | 35,6
1,1 0,2
dostepnos¢ obstugi, linii i’nformacyjnych dla 170,53 — 36,8
abonentow
3,4 0,1
13,4
atrakcyjnos¢ cenowa oferty (8| 17,2 |~ 483 | 28,7
2,3 0,1
1,2
atrakcyjnos$¢ promocji i rabatow | | 256 | 372 | 30,2
|58 0
atrakcyjnosc¢ oferowanych aparatow 52
telefonicznych | 13,8 | 46 | 36,8
1,1 0
2.3

ocena jakosci innych ustug | (8,1 60,5 | 24,4 |
3,5 1,2

CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 22



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

P11c. Poziom zadowolenia z operatora PLUS

Sredni poziom zadowolenia abonentéw PLUS wyglada nastepujaco:

ogolna ocena zadowolenia z ustug - 4,00.

zakres oferowanych ustug/nowe ustugi - 4,06.

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 3,74.
atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 3,85.

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 4,13.

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,21.

ocena jakosci innych ustug - 4,13.

Wykres 14. Zadowolenie z poszczegodlnych ustug operatora Plus (w %, N rzeczywiste=115)

W1 - w ogdle nie jestem zadowolony @2 O3 @4 M5 - jestem catkowicie zadowolony [brak odpowiedzi

,0
ogdlna ocena zadowolenia z ustug [[{11,3] 71,7 R EXRD

zakres oferowanych ustug / nowe ustugi || 13,2 623 VN

=Y
L]
o

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla
abonentow

B
~N
o

atrakcyjnos¢ cenowa oferty || 30,2 PR 18,8

=Y
]
o

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow
telefonicznych
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6. Telefonia stacjonarna i komérkowa - przenosnos¢ nhumerow

6.1. Znajomosc¢ zasad przy zmianie operatora z zachowaniem dotychczasowego

numeru telefonu

P12. Czy styszat Pan(i) o mozliwosci zmiany operatora przy zachowaniu
dotychczasowych numeréw telefonéw dla klientéw biznesowych (firm)?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

O mozliwosci zmiany operatora przy zachowaniu dotychczasowego numeru telefonu
styszata zdecydowana wiekszos¢ badanych klientow biznesowych - tacznie 86,8%.
O takiej mozliwosci nie styszat jedynie co dziesiaty badany (10,3%). Blisko 3%

respondentdw przyznaje sie do braku wiedzy na ten temat.

Wykres 15. Swiadomo$¢ mozliwoéci zmiany operatora przy zachowaniu dotychczasowych numeréw

telefonow w firmie (w %, N rzeczywiste=400)

2,9
B Tak

Nie

O nie wiem/
trudno
powiedzie¢

86,8
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P13. Jakiej telefonii dotyczyta ta mozliwosc¢?

Pytanie zadano wytacznie respondentom, ktoérzy styszeli o mozliwosci zmiany operatora przy

zachowaniu dotychczasowego numeru telefonu.

O mozliwosci zachowania numeru przy zmianie operatora telefonii komodrkowej
styszata ogromna wiekszos¢ badanych (93,2%). Ponad potowa (60,3%) podobng
mozliwosci widzi u operatorow telefonii stacjonarnej. 5,0% badanych nie wie,

jakiej telefonii (stacjonarnej, czy komorkowej) dotyczyta ta mozliwosé.

Wykres 16. Znajomosc¢ telefonii, ktore oferuja zachowanie dotychczasowych numeréw telefonow

(w %, N rzeczywiste=350)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

nie wiem/ trudno
. ., 5,0
powiedzie¢

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P14. Czy zmieniajac operatora telefonii stacjonarnej i/lub komérkowej Pana(i)
firma chciataby zachowa¢ swoje dotychczasowe numery?

A. WSZYSCY KLIENCI BIZNESOWI

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Wysoki odsetek firm (88,8%), ktore uzytkuja telefony stacjonarne i/lub komoérkowe
chciatoby przy zmianie operatora zachowac¢ swoje dotychczasowe numery
telefonow. Tylko nieznaczny odsetek firm (2,9%) nie jest zainteresowany

zachowaniem dotychczasowego numeru.

Wykres 17. Preferencje klientow biznesowych dotyczace mozliwosci zachowania dotychczasowego

numeru telefonu przy zmianie operatora (w %, N rzeczywiste=400)

Etak
Enie
Enie wiem/ trudno

powiedzie¢

Bbrak odpowiedzi

88,8
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B. KLIENCI BIZNESOWI KORZYSTAJACY Z TELEFONOW STACJONARNYCH

Odnotowuje sie wysoki odsetek firm (87,5%) korzystajacych z telefonéw
stacjonarnych, ktore chciatyby przy zmianie operatora zachowal swoje
dotychczasowe numery telefondéw. Tylko nieznaczny odsetek (3,4%) nie jest
zainteresowany zachowaniem dotychczasowego numeru telefonu.

Wykres 18. Preferencje klientow biznesowych dotyczace mozliwosci zachowania dotychczasowego

numeru telefonu stacjonarnego przy zmianie operatora (w %, N rzeczywiste=363)

90 01
3,4

tak
E nie
E nie wiem/ trudno

powiedzie¢
l brak odpowiedzi

87,5

C. KLIENCI BIZNESOWI KORZYSTAJACY Z TELEFONOW KOMORKOWYCH

Podobnie, jak w przypadku firm korzystajacych z telefondw stacjonarnych, rowniez
firmy korzystajace z telefonow komaérkowych chciatyby zachowad swoje dotychczas
uzywane numery (91,5%). Rowniez tylko nieznaczny odsetek firm (3,4%) nie jest
zainteresowany zachowaniem dotychczasowego numeru telefonu w przypadku
zmiany operatora.

Wykres 19. Preferencje klientow biznesowych dotyczace mozliwosci zachowania dotychczasowego

numeru telefonu komadrkowego przy zmianie operatora (w %, N rzeczywiste=362)

3,4 5,0 0,1

Etak
Enie
Elnie wienm/ trudno
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P15. Pozostawienie numeru telefonu przez operatora moze wiagzac sie z
dodatkowa optata. Ile Pana(i) firma bytaby sktonna zaptacié, aby skorzystac z
mozliwosci przeniesienia numeréw telefonéw stacjonarnych do innego

operatora?
Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym telefon stacjonarny.

Prawie dwie trzecie badanych (61,0%), ktérzy posiadaja telefon stacjonarny
twierdzi, ze ustuga przeniesienia numerow telefonéw stacjonarnych do innego
operatora powinna by¢ darmowa. Tylko co piaty ankietowany (18,9%) wymienia
kwote i Srednio mogtby za taka ustuge zaptacic ok. 46 zt. Brak zainteresowania taka

ustuga wyraza 13,8% firm.

Wykres 20. Deklaracja optaty za mozliwos¢ przeniesienia numerow telefonow stacjonarnych przy
zmianie operatora (w %, N rzeczywiste=363)

0,6

6,3 | srednia: 46 zt mediana: 50 z#

dominanta: 50 z

18,9

E wymieniono kwote

B ustuga ta powinna by¢ darmowa

B firma nie jest zainteresowana taka ustuga
HE nie wiem/ trudno powiedzie¢

B brak odpowiedzi

61,0
Klienci biznesowi, ktorzy sktonni byliby zaptaci¢ za zachowanie dotychczasowego

numeru telefonu stacjonarnego przy zmianie operatora, najczesciej wskazuja
przedziat 41-50 zt (42,4%). Nieco mniejszy odsetek (39,4%) chciatby jednak za taka

dogodnos¢ ptacic kwoty nizsze - do 30 zt.

Wykres 21. Przedziaty optat za mozliwos¢ przeniesienia numerdw telefonow stacjonarnych przy
zmianie operatora (w %, N rzeczywiste=69)

45

]
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11-20 zt
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3140 zt

4150 zt 42,4

pow. 50 zt
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P16. A ile Pana(i) firma bytaby sktonna zaptacié, aby skorzysta¢ z mozliwosci

przeniesienia numeroéw telefonéw komérkowych do innego operatora?

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym telefon komdrkowy.
Prawie dwie trzecie badanych (61,2%) posiadajacych telefony komérkowe twierdzi,
ze ustuga przeniesienia numerdw telefondw komorkowych do innego operatora
powinna by¢ darmowa. Tylko co szdésty ankietowany (16,8%) wymienia kwote i
srednio mogtby za ustuge zaptaci¢ ok. 40 zt. Brak zainteresowania taka ustugg

wyraza 15,2% firm.

Wykres 22. Deklaracja optaty za mozliwos¢ przeniesienia numerow telefonow komorkowych przy
zmianie operatora (w %, N rzeczywiste=362)

0,6
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16,8
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61,2

Klienci biznesowi, ktorzy sktonni byliby zaptaci¢ za zachowanie dotychczasowego
numeru telefonu komoérkowego przy zmianie operatora, najczesciej wskazuja
przedziat 41-50 zt (46,6%). Nieznacznie mniejszy odsetek (43,4%) chciatby jednak

za taka dogodnos¢ ptacic kwoty nizsze - do 30 zt.

Wykres 23. Przedziaty optat za mozliwos¢ przeniesienia numerdw telefonow stacjonarnych przy
zmianie operatora (w %, N rzeczywiste=61)
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P17. A moze Pana(i) firma przeniosta juz kiedy$ numery telefonéw .....?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Przeniesienie numeru telefonu stacjonarnego zgtasza nieco wiekszy odsetek (8,3%)
badanych firm, niz przeniesienie numeru telefonu komérkowego (5,5%). W sumie

ok. 13,8% firm skorzystato dotychczas z mozliwosci przeniesienia numeru telefonu.

Wykres 24. Dotychczasowe korzystanie z mozliwosci przeniesienia numeru telefonu (w %,

N rzeczywiste=400)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

N
tak, firma przeniosta w 8.3
sieci stacjonarnej ’
T >113,8
tak, firma przeniosta w
- . . 55
sieci komoérkowej
S

firma nie przenosita 88.6
numeroéw telefonéw ’

nie wiem/ trudno
powiedzie¢ 1,0

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0%, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

7. Telefonia stacjonarna i komérkowa - ogélna ocena rynku

7.1. Ogdlna ocena polskiego rynku telekomunikacyjnego

P18. Jak ogoélnie, z poziomu firmy, ocenia Pan(i) polski rynek
telekomunikacyjny (oddzielnie telefonie stacjonarna i komoérkowa) pod
wzgledem jego funkcjonowania?

Prosze ocenic w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,, oceniam bardzo zle”, a 5 - ,,oceniam bardzo
dobrze”.

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Wsrod oséb reprezentujacych firmy dominuje raczej pozytywna ocena polskiego
rynku telekomunikacyjnego pod katem jego funkcjonowania. Wyraznie lepiej
oceniany jest przez respondentdéw rynek telefonii komorkowej. Dobrze lub bardzo
dobrze ocenia go ponad cztery pigte badanych (79,2% wskazan). Rynek telefonii

stacjonarnej dobrze lub bardzo dobrze ocenia 69,5% badanych.

Wykres 25. Ocena polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, N rzeczywiste=400)

0% 20% 40% 60% 80% 100%

telefonia stacjonarna

telefonia komorkowa

B 1 - bardzo zle @2 -zle

03 - srednio 04 - dobrze

B 5 - bardzo dobrze O nie wiem / trudno powiedziec
W brak odpowiedzi
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Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

8. Podstawowe informacje o firmach

M1. Stanowisko, ktére respondent zajmuje w firmie

Wykres 26. stanowisko respondenta (w %, N rzec zywiste=400)

? 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6.0 7.0
wspGtwiaéeiil _
samodzielny specjalista : 244
dyrektor/ kierownik -! 9,4
z-ca dyrektora/ |
kierownika 5.0
inne stanowisko ! 2,0
odmowa odpowiedzi -} 0,6
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Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

M2. Jak dtugo firma, w ktérej Pan(i) pracuje funkcjonuje na rynku?

Wykres 27. Staz funkcjonowania firmy na rynku (w %, N rzeczywiste=400)

(.) ? 1.0 1.5 2.0 2.5 3‘.0 3.5 4.0 4.5
2 lata lub mniej _ 5,8
powyzej 2 do 5 lat -_ 18,9
powyzej 10 lat do 15 lat -_ 22,2
powyzej 15 lat -_ 12,9
brak odpowiedzi -P 0,5
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Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

M3. W jakiej branzy dziata ta firma? Prosze wskazac gtéwnga branze.

Wykres 28. Branza firmy, w ktorej dziata firma (w %, N rzeczywiste=400)

0 5 10 15 20 25 30 35

Handel detaliczny/hurtowy g 33,2

Ustugi 33,2

Budownictwo

Finanse (posrednictwo finansowe, banki)

Pozostata dziatalnos¢ ustugowa, komunalna,
indywidualna, socjalna

Produkcja (zywnosci, artykutéw niezywnosciowych)

Transport , logistyka

Elektronika

Medycyna, ochrona zdrowia

Energetyka, gazownictwo

Telekomunikacja

Administracja publiczna

Edukacja, szkolnictwo

Gérnictwo i kopalnictwo

Turystyka, hotele, restauracje

Nie wiem/ trudno powiedzie¢
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Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2008 roku - klienci instytucjonalni.

M4. W ktorym przedziale miesci sie przyblizona wielko$¢ rocznych obrotow za

rok 2007?

Wykres 29. Wielkos$¢ obrotow rocznych za rok 2007 (w %, N rzeczywiste=400)

30 35

0
do 50 000 PLN h 2,4

51000 -100 000 PLN [N 6.8
101000 - 500 000 PLN [ 21,8
501000 -1 min PLN | 13,1
powyzej 1 do 3 min PLN _ 10,3
powyzej 3 do 5 min PLN [N 3.5
powyzej 5 min PLN - 4,0
Nie wiem/trudno powiedzie¢ _ 6,3
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