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1 Podstawowe informacje o badaniu

1.1 Cele badawcze

Gtownym celem badania byto poznanie opinii uzytkownikéw 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:

* wykorzystywany operator,

e liczba linii stacjonarnych, liczba telefonow komoérkowych

* wielko$¢ rachunkéw,

* forma ptatnosci za telefon (telefon komdrkowy w rozbiciu post-paid + MIX

i pre-paid),
* zadowolenie z ustug Swiadczonych przez dotychczasowego operatora,

* wiedza o mozliwosci przenoszenia numeréw miedzy operatorami telefonii

komorkowej oraz miedzy operatorami telefonii stacjonarnej,

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

komorkowej, jak i telefonii stacjonarnej,

* akceptowalna wysokos¢ optaty za te ustuge w telefonii stacjonarnej i

telefonii komoérkowej,
e Kkorzystanie z Ogolnokrajowego Biura Numerow (OBN),
* dostepnos¢ numeru w OBN,
* Kkorzystanie z Ogoélnokrajowego Spisu Abonentéw (OSA),
e sktonnos¢ do ponoszenia optat za OSA,
e dostepnos¢ numeru w OSA.
2. Dostep do Internetu
e posiadanie komputerow w firmie i dostepu do Internetu,
* rodzaj, operator i predkosc tacza Internetowego,
* zadowolenie z ustug swiadczonych przez dotychczasowego operatora,

e  mozliwos¢ zmiany dostawcy z TP na innego.
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3. Og6lna ocene rynku telekomunikacyjnego
« o0golna ocena rynku telefonii stacjonarnej, telefonii komorkowej i
Internetu,
« korzystanie, czestos¢ korzystania i zadowolenie z réznych technologii
komunikacji miedzy pracownikami,
* korzystanie z faksu w firmie.

4. Podstawowe informacje o uzytkownikach biznesowych
¢ stanowisko respondenta,

* staz w funkcjonowaniu firmy na rynku,

branza firmy,

wielkos¢ rocznych obrotow.

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej
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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 (telefonéw stacjonarnych/komérkowych) 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 gtéwne bloki tematyczne odnoszace sie do 1)
telefonii stacjonarnej, 2) telefonii komodrkowej, 3) przenosnosci numerow, 4)
Internetu. W trakcie wywiadu prezentowano materiaty pomocnicze, takie jak Karty
Respondenta, utatwiajace zrozumienie pytania i udzielenie prawdziwej
odpowiedzi.

Kwestionariusz wywiadu sktadat sie z pytan badawczych oraz czesci metryczkowej,

odpowiadajacej za charakterystyke firm.

1.3 Proba badawcza

Proba badawcza liczyta N=400 wywiadow. Badanie funkcjonowania rynku ustug
telekomunikacyjnych zostato przeprowadzone na losowej reprezentatywnej probie
firm. Dobor firm do badania odbywat sie z wykorzystaniem schematu

dwustopniowego w warstwach. Zmiennymi warstwujacymi byty:

* region geograficzny (makroregiony GUS - 6)
e typ miejscowosci (wsie, miasta do 50tys, miasta 50-200tys, miasta powyzej
200tys)

» wielkos¢ zatrudnienia (4 grupy)

e branza (4 grupy)
W pierwszym etapie doboru wylosowane zostaty gminy. Dobdr przeprowadzony
zostat wg schematu prostego z jednakowym prawdopodobienstwem doboru w
warstwach zdefiniowanych przez region geograficzny oraz typ miejscowosci,
proporcjonalnie do liczby podmiotow gospodarczych zarejestrowanych w rejestrze

Regon.
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W drugim etapie doboru wylosowane zostaty podmioty. Losowanie firm odbywato
sie niezaleznie w kazdej z warstw zdefiniowanych przez opisane wczesniej 4

zmienne warstwujace (region, typ miejscowosci, wielkos¢ zatrudnienia i branze).

1.4 Czas badania

Badanie zrealizowano w dniach 17-25 listopada 2010 roku na terenie catego kraju.

1.5. Wyniki

Wyniki prezentowe w opracowaniu sg wynikami wazonymi pod wzgledem rozktadu
wojewodztw, wielkosci zatrudnienia oraz branzy. Srednie wyliczane sa jako $rednie

arytmetyczne na wazonych wynikach.
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Konstatacje i wnioski

» Wyniki badania wskazuja, ze znaczaca wiekszos¢ badanych firm (60,3 %)
uzytkuje zaréwno telefony stacjonarne, jak i komérkowe. Zdecydowanie
mniejszy odsetek firm korzysta wytacznie z telefonéw stacjonarnych

(8,3 %) lub wytacznie z telefonéw komérkowych (31,5 %).

RYNEK TELEFONII STACJONARNEJ:

* Operatorem telefonii stacjonarnej, z ustug ktorego przede wszystkim
korzystaja firmy jest Telekomunikacja Polska - wymieniana przez prawie
cztery piate (79,6 %) badanych firm. Z operatoréow konkurencyjnych
istotny udziat w rynku odnotowuje Netia. Z jej ustug korzysta 10,9 %
badanych firm. Dialog uzyskat znikomy udziat - 2,9 %.

» Trzy czwarte badanych firm (75,9 %) posiada tylko jedna linie telefonii
stacjonarnej, a co szoésta badana firma (15,5 %) uzytkuje dwie linie
stacjonarne.

« Sredni miesieczny rachunek za korzystanie z telefonéw wszystkich
badanych operatoréw wynosi ok. 181 zt. (wartos¢ mediany to 120 zt).
Natomiast sredni miesieczny rachunek za korzystanie z telefondow
u operatora Telekomunikacja Polska jest prawie identyczny i wynosi
180 zt (wartos¢ mediany to réowniez 120 zi).

» Poziom satysfakcji z dwoch operatoréw (Telekomunikacja Polska i Netia)
- ktérych ocenili badani - jest wysoki. 88,5 % badanych wystawia
Telekomunikacji Polskiej ocene ,,dobra” i ,,bardzo dobra”. W przypadku

Netii oceny takie wystawia 86,7 %.

RYNEK TELEFONII KOMORKOWEJ:

e Wsréd firm, ktore korzystaja z operatorow telefonii komoérkowej
najczesciej wymieniani sa operatorzy: Orange (korzysta z niego 44,1 %
badanych firm) oraz Era (30,8 %). Natomiast z ustug Plusa korzysta 22,3
%, a z ustug Play 10,1 % badanych firm.

e W firmach najbardziej popularne jest korzystanie z jednego lub dwoch

telefonow komorkowych. Z jednego telefonu korzysta od 40 do 49 %.
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Natomiast dwa telefony wykorzystuje od 28 do 33 % firm. Z trzech
telefonéw korzysta od 11 do 15 % firm. Korzystanie ze znacznej liczby
telefonéw komoérkowych (4 i wiecej telefonéw) najczesciej deklarowali
klienci Ery (11,5 %) i Orange (9,3 %). Ogblnie najwyzsza sSrednia ilos¢
telefonéw komoérkowych (2,26) posiadaja klienci Ery.

Sredni miesieczny rachunek za ustugi operatoréw komérkowych jest dosé
zréznicowany: klienci biznesowi Orange srednio ptaca miesiecznie
rachunek wynoszacy 264,5 zt, klienci Plusa - 215,1 zt, klienci Ery -
199,6 zt, a klienci Play - 179 zt.

Zdecydowana wiekszos¢ firm (w granicach 90 %) za ustugi u operatoréw
komérkowych ptaci poprzez abonament. Wykorzystanie formy optaty jaka
jest karta (pre-paid) zgtasza niewielki odsetek firm - w ten sposéb ptaca
najczesciej klienci biznesowi w Plusie (7,3 %) i w Erze (6,2 %). Mix jako
forme rozliczen wybiera 4,9 % klientow Plusa i 4,4% Ery.

Poziom satysfakcji z obstugi firm przez operatorow komoérkowych jest
wysoki - na wszystkich badanych wymiarach operatorzy oceniani sa
powyzej sSredniej 4,0 w pieciostopniowej skali. W biezacym badaniu
bardzo wyraznie dominuje nowy operator - Play. Jest on najlepiej
ocenianym operatorem (z czworki duzych graczy) na wszystkich
badanych wymiarach: ogélne zadowolenie, zakres ustug, dostepnosc
obstugi, atrakcyjnos¢ cenowa oferty, atrakcyjnos¢ promocji i rabatow,

atrakcyjnos¢ aparatow telefonicznych oraz jakosc innych ustug.

TELEFONIA STACJONARNA | KOMORKOWA - PRZENOSNOSC NUMEROW:

O mozliwosci zmiany operatora przy zachowaniu dotychczasowego
numeru telefonu (tzw. przenosnos¢ numerédw) styszata zdecydowana
wiekszos¢ badanych klientéw biznesowych - tacznie 95,3 %.

Prawie wszyscy respondenci (96,9 %), ktorzy styszeli o takiej mozliwosci,
wskazuja, ze dotyczyta ona operatora telefonii komérkowej. Z kolei 6 na
10 (64%) firm wskazuje na podobna mozliwo$s¢ u operatoréow telefonii

stacjonarnej.
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Prawie dziewieciu na dziesieciu (87,5 %) wszystkich badanych klientow
biznesowych twierdzi, ze w momencie zmiany operatora chcieliby
zachowac dotychczasowe numery telefonéw.

16,7 % firm skorzystato dotychczas z mozliwosci przeniesienia numeru
telefonu. Przeniesienie numeru telefonu komérkowego zgtasza jedna na
dziesie¢ (9,8 %) badanych firm, a przeniesienie numeru telefonu

stacjonarnego jedna na trzynascie (7,8 %) badanych firm.

INTERNET:
W ponad potowie (59 %) badanych firm pracownicy wykorzystuja
komputery stacjonarne. W 42 % firm pracownicy korzystaja
z komputeréw przenosnych (laptopéow).
91,1 % firm posiadajacych komputery posiada réwniez dostep do
Internetu. W 80,1 % przypadkoéw posiadany Internet to staty stacjonarny
dostep. Ze statego mobilnego Internetu korzysta 15 % firm. Firmy gtéwnie
wykorzystuja dwa rodzaje predkosci tacz: od 1 do 1,99 Mb/s (34,3 %
wskazan) i od 2 do 5,99 Mb/s (35,3 % wskazan).
62,6 % przedsiebiorstw korzysta z ustugi dostarczanej przez
Telekomunikacje Polska.
Srednie miesieczne wydatki na Internet w firmach wynosza 97 zt.
Zdecydowana wiekszos¢ klientow (88,8 %) okreslita swoje zadowolenie z

dostawcy ustug internetowych jako dobre lub bardzo dobre.

RYNEK USLUG TELEKOMUNIKACYJNYCH - OGOLNA OCENA RYNKU:
Wsrod klientéw biznesowych dominuje pozytywna ocena polskiego rynku
telekomunikacyjnego pod katem jego funkcjonowania. Najlepiej oceniany
jest rynek telefonii komérkowej, ktéremu 87,5 % klientow biznesowych
przyznaje oceny wysokie (4 - ocene dobra i 5 - ocene bardzo dobrj).
Rynek telefonii stacjonarnej ocenia tak 73,5 % badanych, a rynek

internetowy - 71,3 % firm.

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 10
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2 Telefonia stacjonarna i komérkowa ogoétem
2.1 Posiadanie telefonéw stacjonarnych i komorkowych
P1. Czy Pana(i) firma korzysta z telefonow ...?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Wiekszos¢ badanych firm uzytkuje zaréwno telefon stacjonarny, jak i komorkowy.
Takich firm jest 60,3 % w badanej grupie. Prawie co trzecia z firm (31,5 %) korzysta
jedynie z telefonu komorkowego, a co dwunasta (8,3 %) jedynie z telefonu

stacjonarnego.

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

ElTylko telefonéw stacjonarnych
ElTylko telefonéw komérkowych

ElTelefon6éw stacjonarnych i komorkowych

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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Przeszto 9 firm na 10 posiada w swoim wyposazeniu telefony komorkowe (91,8 %).
Natomiast prawie 7 na 10 firm posiada telefon stacjonarny (68,5 %). Z telefonii
w technologii przekazywania gtosu przez protokot internetowy (VolP) korzysta
znacznie mniej firm. Najczesciej technologie VolP wykorzystuje sie  przy
wykorzystaniu telefonu komputera (5 %). Nieco mniejszy odsetek firm - 2,8 % -
uzywa technologii VolP przy korzystaniu z telefonu stacjonarnego. Firmy, ktoére
stosuja technologie przekazywania gtosu przez protokot internetowy (VolP) przy

wykorzystaniu telefonu komoérkowego to jedynie 0,5 % wszystkich badanych firm.

Wykres 2. Posiadanie telefonu (w %, N=400)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Telefonii w technologii przekazywania gtosu przez I
2,8

protokét internetowy (VolP) przy wykorzystaniu tele  fonu
stacjonarnego

Telefonii w technologii przekazywania gtosu przez

protokét internetowy (VolP) przy wykorzystaniu tele  fonu | 0,5
komdrkowego

Telefonii w technologii przekazywania gtosu przez
protokoét internetowy (VolP) przy wykorzystaniu tele  fonu 50
komputera

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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3 Telefonia stacjonarna

3.1 Operatorzy telefonii stacjonarnej, z ustug ktorych korzystaja firmy

P2. Z ustug jakiego operatora telefonii stacjonarnej korzysta Pana(i) firma?
Jesli korzystajg 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 prawie cztery piate
(79,6 %) firm, ktore korzystaja z telefondéw stacjonarnych. Z kolejnych dwoch
operatorow - Netia i Dialog - korzysta znacznie nizszy odsetek firm. Netia zostata
wskazana przez 10,9 % badanych, a Dialog zaledwie przez 2,9 %. Mniej niz 1,0 %

badanych klientow uzytkuje GTS Energis i MINI oraz pozostatych 10 operatordw.

Wykres 3. Operatorzy telefonii stacjonarnej (w %, N=274)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90

Telekomunikacja P olska 79,6
Netia
Dialog
Sferia
Era
UPC
Pulnet
MNI
GTS Energs
Crowley Data Poland
Tele 24
Polamica
Internet Solutions
Multimedia

Voicenet

Nie wiem/trudno powiedzie ¢

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

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

operatora.
Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonéw stacjonarnych.

Trzy czwarte badanych firm (75,9 %) posiada tylko 1 linie telefonii stacjonarnej,
aco szosta badana firma (15,5 %) uzytkuje 2 linie stacjonarne. Firm, ktore

wykorzystuja wieksza liczbe linii - 3 linie i powyzej - jest w sumie 7,6 %.

Wykres 4. Liczba linii stacjonarnych ogotem (w %, N=278)

0 10 20 30 40 50 60 70 80

1 Ilnlatel Stacjonarn. _ 75’9
2 Iinie - 15’5
3liniei wi ecej - 7,6

nie wiem 1,1

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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3.3 Srednia miesieczna optata za ustugi telefonii stacjonarnej

P4. Prosze powiedziec, 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 miesiagce

A. WSZYSCY KLIENCI BIZNESOWI KORZYSTAJACY Z TELEFONOW STACJONARNYCH
Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonow stacjonarnych.

Sredni miesieczny rachunek za korzystanie z telefonéw stacjonarnych wynosi ok.
181 zt, ale wartos¢ mediany to 120 zt.

Prawie potowa biznesowych klientow (44,6 %) ptaci rachunki nie przekraczajace 100
zt. Warto zwroci¢ uwage, ze przeszto trzy czwarte badanych firm (77,3 %) ptaci
rachunki nizsze niz 200 zt miesiecznie, a niespetna jedna czwarta (22,7 %) ptaci

rachunki wyzsze niz 200 zt.

Wykres 5. Przedziaty optat za ustugi u operatoréw stacjonarnych*,** (w %, N =233).
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301-500 zt 7,3

srednia; 181 zt

501-1000 zt 3,4
mediana: 120 zt

dominanta: 100 zt
pow 1000 zt Q§ 04

*Srednie miesieczne rachunki podano biorgc pod uwage wszystkich operatoréw wymienionych na wykresie nr 3
** Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
*** Wynik podany po zaokrqggleniu do 1 miejsca po przecinku
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B. KLIENCI BIZNESOWI KORZYSTAJACY Z TELEFONOW STACJONARNYCH W
TELEKOMUNIKACJI POLSKIEJ

Sredni miesieczny rachunek za korzystanie z telefondéw stacjonarnych
w Telekomunikacji Polskiej wynosi ok. 180 zt, ale wartos¢ mediany to 120 zt.

Warto zwroci¢ uwage, ze 42,7 % firm ptaci rachunki nie przekraczajace 100 zt,
natomiast przeszto trzy czwarte badanych firm (77,5 %) ptaci srednie rachunki nie

wieksze, niz 200 zt. Prawie jedna czwarta firm (22,5 %) ptaci rachunki od 200 do
1000 zt.

Wykres 6. Przedziaty optat za ustugi w Telekomunikacji Polskiej (w %, N=178).
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pow 1000 zt |0,0
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3.4 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 badania wskazuja na raczej wysoka satysfakcje klientow dwoch
uwzglednionych operatorow telefonii stacjonarnej. Na skali od 1 do 5, gdzie
1 oznacza ,w ogoéle nie jest zadowolony” a 5 - ,petna satysfakcja”, wyrazna
wiekszos¢ badanych korzystajacych z ustug Telekomunikacji Polskiej (88,5 %)
ocenita poziom swojej satysfakcji jako raczej wysoki lub petny. Bardzo podobny
jest odsetek tych, ktorzy deklarowali raczej wysoka lub petng satysfakcje z ustug

Netii i wynosi 86,7 %.

Wykres 7. Poziom satysfakcji z ustug wybranych operatoréw telefonii stacjonarnej* (w %,

N podano dla kazdego operatora).

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

TP(N=218)

Netia(N=30)

M1 - w ogdle nie jest zadowolony E2 H3 B4 [HES - pelna satysfakcja Elnie wiem/trudno powiedzie ¢é

* Uwzgledniono dwodch operatoréw (Telekomunikacje Polskq i Netie) z liczbg wskazan pozwalajgcq na analize.

** Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 17



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku - klienci instytucjonalni

P6. Prosze dokonaé oceny operatora telefonii stacjonarnej, z ktérego ustug

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

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonéw stacjonarnych.

Najwyzsza srednig oceng (4,24) w 5-stopniowej skali cieszy sie wymiar: ogolna
obstuga klienta. Podobnie oceniono jakos¢ innych ustug (4,2), a takze dostepnosc
informacji o ofercie nowych produktow (4,12). Nieco nizsze S$rednie oceny
dotyczyty atrakcyjnosci promocji i rabatow (4,01) oraz warunkow cenowych oferty

operatora telefonicznego (3,9).

Wykres 8. Zadowolenie z poszczegolnych elementow obstugi operatora uzytkowanego najczesciej
(Srednie na skali od 1 do 5, N=274)

Ogélnej ObS*LgI kl ienta _ 4’24
dost epno sciinformacji o
OferCie nowyCh prOdUKtéW _ 4’12
oraz rabatach, promocjach
atrakcyjno $ci promogji i 401
rabatow '
een derty Cemwej _ 3‘ %

jako $ci innych ustug 4,20
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4 Telefonia komorkowa

4.1 Operatorzy 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 abonentow zajmuje Orange, ktory jest
wymieniana przez 44,1 % badanych firm korzystajacych z telefonow komérkowych.
Nieco mniejsza popularnoscia cieszy sie Era (30,8 %). Nastepne w kolejnosci sa Plus

wskazywany przez 22,3 % uzytkownikow oraz Play wskazywany przez 10,1 %

uzytkownikow.

Wykres 9. Operatorzy telefonii komorkowej (w %, N=367)
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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4.2 Liczba telefonow komdrkowych u danego operatora

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

Udzielajac odpowiedzi prosze poda¢ taczng liczbe telefonéw.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonéw komoérkowych.

Duzy odsetek badanych firm (ok. 70-80 %) wykorzystuje u danego operatora
najczesciej 1 lub 2 telefony komorkowe. Firm korzystajacych z takiej liczby
telefonow komorkowych jest najwiecej w sieci Play (81,1 %). W Erze z 1 lub 2
telefonow korzysta 76,1 % firm, w Plusie 75,6 %, a w Orange 72,2 %.

Korzystanie z wiekszej liczby niz 3 telefony komorkowe najczesciej deklarowali
klienci Ery (11,5 %) i Orange (9,3 %).

Wykres 10. Liczba telefonéw komérkowych w danej sieci (w %, N podano dla kazdej sieci)

0 1.0 2.0 3.0 4.0 5.0 6.0 7.0 8.0 9.0 1(.)0 srednia*
Era (N=113) 2,26
Orange (N=162) | 2,18
Plus (N=82) 1,89

Elltelefon M2 telefony [E3telefony [El4 telefony ME5telefonéw M6 telefonéw iwi ecej Cnie wiem

* Srednia arytmetyczna wyliczona na podstawie deklaracji dla kazdej sieci.

** Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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SREDNIA MIESIECZNA OPLATA ZA USLUGI TELEFONII KOMORKOWE.

P9. Prosze powiedziec, 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 miesigce.

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z telefonow komérkowych.

Struktura wydatkow raczej roznicuje klientéw czterech gtownych operatorow
telefonii komorkowej. Najwieksza grupe klientow biznesowych Ery (39,8 %) i Play
(40,5 %) stanowia firmy, ktore wydaja do 100 zt miesiecznie. W przypadku Orange
i Plusa prawie rownoliczne sg grupy klientow wydajace do 100 zt oraz od 101 do
200 zt miesiecznie. Warto zwroci¢ uwage, ze badani klienci biznesowi Orange i Plus

ptaca najwieksze rachunki, ich srednia wartosc przekracza 200 zt.

Wykres 11. Przedziaty optat za ustugi w sieciach komoérkowych (w %, N podano dla kazdego

operatora).
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 sredni
N N N N N N N N N rachunek
Era (N=113) ] 199,6 zt

orange(N=162) | 315 [EEEEGSEER o1 | 2645 4

Plus (N=82) , 329 | 3

Play (N=37) | 297 | A

Eldo 100 E101 - 200 El201 - 500 E 501 i wiecej Enie wiem Otrudno powiedzie ¢

*Srednia arytmetyczna wyliczona na podstawie deklaracji dla kazdej sieci.

** Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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P10. Z jakiej formy ustug telefonicznych Panstwo korzystaja u kazdego

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

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym w firmie z telefonow komérkowych.

Wsrod badanych klientow biznesowych zdecydowanie najbardziej popularng forma
optaty za korzystanie z telefonu komdrkowego jest umowa na abonament (post-
paid). Z tej formy korzysta przeszto 90 % badanych firm (najwiecej wsrod klientow
Play - 97,3 %). Z telefonow dotadowywanych poprzez karte pre-paid korzystaja
najczesciej klienci Plusa - 7,3 %. Warto zauwazy¢, ze z formy ustugi, jakg jest mix

nie korzystaja klienci Play.

Wykres 12. Formy korzystania z telefondw komérkowych (w %, N podano dla kazdego operatora)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 110
6,2
Era (N=113) 91,2
4,4
4,4
5,6
92,6
Orange (N=162 ’
ge ( ) 2,5
2,5
7,3
Plus (N=82) 84,1
4,9
4,9
2,7
Play (N=37) 97,3
Okarta Wl abonament B mix Onie wiem

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

P11. Na ile jest Pan(i) firma zadowolony(a) z ustug operatora w zakresie ....7

Prosze postuzy¢ sie skalqg 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 czterech gtownych operatorow (Era, Orange, Plus
i Play) w siedmiu uwzglednionych wymiarach jest zblizony i oscyluje w granicach
sredniej 4,0.
W biezacym badaniu bardzo wyraznie dominuje Play. Jest on najlepiej ocenianym
operatorem na wszystkich badanych wymiarach. Ponadto pod wzgledem
atrakcyjnosci oferowanych aparatow telefonicznych Plus ma identyczna ocene
z Play (Srednia 4,59).
Najnizsze oceny za poszczegdlne wymiary uzyskaty:

» Era - ogolna ocena zadowolenia z ustug (Srednia 4,32),

» Era - zakres oferowanych ustug / nowe ustugi (Srednia 4,35),

» Era - atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych (Srednia 4,37),

» Era - ocena jakosci innych ustug (Srednia 4,39),

» Era - atrakcyjnos¢ cenowa oferty (Srednia 4,2),
» Plus - dostepnosc¢ obstugi, linii informacyjnych dla abonentéw (srednia 4,23),
» Plus - atrakcyjnos¢ promocji i rabatow (Srednia 4,26).
Mimo wszystko warto zauwazyc, ze poziom satysfakcji firm z ustug poszczegolnych
operatorow jest wysoki i z wytaczeniem Play, czyli w gronie tzw. ,starych

operatorow” nie roznicuje sie wyraznie.
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P11a. Poziom zadowolenia z operatora ERA
Sredni poziom zadowolenia abonentéw Ery wyglada nastepujaco:

- 0golna ocena zadowolenia z ustug - 4,32,

zakres oferowanych ustug/nowe ustugi - 4,35,

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,29,

atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 4,20,

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 4,27,

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,37,

ocena jakosci innych ustug - 4,39.

Wykres 13. Zadowolenie z poszczegolnych ustug operatora ERA (w %, N=113)

W1 - w ogdle nie jestem zadowolony @2 O3 @4 @5 - jestem catkowicie zadowolony [ trudno powiedzieé¢

ogoblna ocena
zadowolenia z ustug

zakres oferowanych
ustug / nowe ustugi

dostepnos¢ obstugi,
linii informacyjnych
dla abonentéow

atrakcyjnosc¢ cenowa
oferty 1 5,3
atrakcyjnos¢ promocji
ok .
i rabatow m A
atrakcyjnos¢
telefonicznych

ocena jakosci innych
ustug

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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P11b. Poziom zadowolenia z operatora ORANGE
Sredni poziom zadowolenia abonentéw ORANGE wyglada nastepujaco:

- 0ogolna ocena zadowolenia z ustug - 4,43,

zakres oferowanych ustug/nowe ustugi - 4,43,

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,28,

atrakcyjnosc cenowa oferty - 4,25,

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 4,34,

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,53,

ocena jakosci innych ustug - 4,41.

Wykres 14. Zadowolenie z poszczegolnych ustug operatora Orange (W %, N=162)

W1 - w ogole nie jestem zadowolony @2 O3 @4 M5 - jestem catkowicie zadowolony [ trudno powiedzie¢

ogoblna ocena zadowolenia z ustug

zakres oferowanych ustug / nowe ustugi

dostepnosé obstugi, linii i’nformacyjnych dla
abonentow

atrakcyjnos¢ cenowa oferty 2

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow ;

telefonicznych

ocena jakosci innych ustug 1

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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P11c. Poziom zadowolenia z operatora PLUS
Sredni poziom zadowolenia abonentéw PLUS wyglada nastepujaco:

- 0golna ocena zadowolenia z ustug - 4,38,

zakres oferowanych ustug/nowe ustugi - 4,44,

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,23,

atrakcyjnos¢ cenowa oferty - 4,21,

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 4,26,

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,59,

ocena jakosci innych ustug - 4,41.

Wykres 15. Zadowolenie z poszczegdlnych ustug operatora Plus (w %, N=82)

W1 - w ogdle nie jestem zadowolony @2 O3 @4 @5 - jestem catkowicie zadowolony O trudno powiedzie¢

N

ogoblna ocena zadowolenia z ustug 1

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla
abonentéw

=y

atrakcyjnos¢ promociji i rabatow 1f2 15,9 [ 439 = 4,9

telefonicznych

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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P11d. Poziom zadowolenia z operatora PLAY

Sredni poziom zadowolenia abonentéw PLAY wyglada nastepujaco:

- ogolna ocena zadowolenia z ustug - 4,59,

atrakcyjnosc cenowa oferty - 4,68,

ocena jakosci innych ustug - 4,59.

zakres oferowanych ustug/nowe ustugi - 4,62,

dostepnos¢ obstugi, linii informacyjnych dla abonentow - 4,38,

atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 4,70,

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatow telefonicznych - 4,59,

Wykres 16. Zadowolenie z poszczegodlnych ustug operatora Play (w %, N=37)

W1 - w ogdle nie jestem zadowolony @2 O3 @4 @5 - jestem catkowicie zadowolony O trudno powiedzie¢
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zakres oferowanych ustug / nowe ustugi
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atrakcyjnos¢ promocji i rabatéow

atrakcyjnos¢ oferowanych aparatéow
telefonicznych
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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5 Telefonia stacjonarna i komérkowa - przenosnos¢ numeréw

5.1 Znajomos¢ 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 95,3 %.

Wykres 17. Swiadomo$¢ mozliwosci zmiany operatora przy zachowaniu dotychczasowych numeréw

telefonow w firmie (w %, N=400)

Eltak

Elnie

Onie wiem/trudno
powiedzie¢

95,3

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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P13. Jakiej telefonii dotyczyta ta mozliwos¢?

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

zachowaniu dotychczasowego numeru telefonu.

O mozliwosci zachowania numeru przy zmianie operatora telefonii komodrkowej
styszeli niemal wszyscy badani (96,9 %), ktorzy zadeklarowali znajomos¢ takiej
mozliwosci. Prawie dwie trzecie przedstawicieli firm (64 %) podobna mozliwosé

widzi u operatordw telefonii stacjonarnej.

Wykres 18. Znajomos¢ telefonii, ktére oferuja zachowanie dotychczasowych numeréw telefonow
(w %, N=381)

20 40 60 80 100 120
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nie wiem/ trudno
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* 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 (87,5 %), ktére uzytkuja telefony stacjonarne i/lub komoérkowe
chciatoby przy zmianie operatora zachowac¢ swoje dotychczasowe numery
telefonow. Jedynie 7,8 % firm nie jest zainteresowanych zachowaniem

dotychczasowego numeru.

Wykres 19. Preferencje klientow biznesowych dotyczace mozliwosci zachowania dotychczasowego
numeru telefonu przy zmianie operatora (w %, N=400)

tak

nie

87,5 Elnie wiem/ trudno
powiedziec¢

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 30



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku - klienci instytucjonalni

B. KLIENCI BIZNESOWI KORZYSTAJACY Z TELEFONOW STACJONARNYCH

Zdecydowana wiekszos¢ firm (87,2 %) chciataby przy zmianie operatora zachowac
swoje dotychczasowe numery telefonow. Co dwunasta firma (8 %) nie jest

zainteresowana zachowaniem dotychczasowego numeru telefonu.
Wykres 20. Preferencje klientow biznesowych dotyczace mozliwosci zachowania dotychczasowego
numeru telefonu stacjonarnego przy zmianie operatora (w %, N=274)

8.0 4,7

Eltak

Elnie

Elnie wiem/ trudno
powiedzie¢

87,2

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.

C. KLIENCI BIZNESOWI KORZYSTAJACY Z TELEFONOW KOMORKOWYCH

Podobnie, jak w przypadku firm korzystajacych z telefonéw stacjonarnych, rowniez
firmy korzystajace z telefondow komorkowych chciatyby zachowac aktualnie
uzywane numery (88,3 %). Podobny jak w przypadku telefonow stacjonarnych
odsetek firm (7,9 %) nie jest zainteresowany zachowaniem dotychczasowego

numeru telefonu w przypadku zmiany operatora.

Wykres 21. Preferencje klientow biznesowych dotyczace mozliwosci zachowania dotychczasowego

numeru telefonu komérkowego przy zmianie operatora (W %, N=367)

3.8
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tak
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P15. A moze Pana(i) firma przeniosta juz kiedy$s numery telefonoéw .....?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Przeniesienie numeru telefonu komorkowego zgtasza nieco wiekszy odsetek (9,8 %)

badanych firm, niz przeniesienie numeru telefonu stacjonarnego (7,8 %). W sumie

17,5 % firm skorzystato dotychczas z mozliwosci przeniesienia numeru telefonu.

Wykres 22. Dotychczasowe korzystanie z mozliwosci przeniesienia numeru telefonu (w %, N=400)

tak, firma przeniosta w
sieci stacjonarnej

tak, firma przeniosta w
sieci komorkowej

firma nie przenosita
numerow telefonéw

nie wiem/ trudno
powiedzie ¢

> 16,7%**

B

10

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
** Wynik nie jest sumq wartosci 1i 2, poniewaz firmy mogty przenies¢ jednoczesnie numery w sieci
stacjonarnej jak i komorkowej
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6 Internet

6.1 Posiadanie komputerdw i dostepu do Internetu

10. Czy pracownicy w Panstwa firmie korzystaja z komputerow?
Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).
W ponad potowie (59 %) badanych firm pracownicy wykorzystuja komputery

stacjonarne. W 42 % firm pracownicy korzystaja z komputeréw przenosnych.

W znacznej czesci firm (21,3 %) pracownicy w ogole nie korzystaja z komputerow.

Wykres 23. Korzystanie z komputera w firmie (w %, N=400)

0 20 40 60 80 . .
. . , . , Srednia liczba sztuk

tak, z ki terd :
tacanamych 69,0
) ¥ : 2,9
tak, z komputerow
przeno $nych 1 ;89

e - 21,3

*Wyniki nie sumujq sie do 100 % poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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I11. Czy posiadaja Panstwo w firmie dostep do Internetu?

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym komputer.

Wyniki badania pokazuja wyrazna tendencje do korzystania w firmach zaréwno
z komputerow, jak i z Internetu. Wsrod firm posiadajacych komputery 91,1 %
posiada takze dostep do Internetu. Z kolei 8,9 % firm korzystajacych z komputerow

nie posiada dostepu do Internetu.

Wykres 24. Posiadanie dostepu do Internetu (w %, N=315)

B Tak W Nie

91,1
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11X1. Czy wszystkie posiadane w Pana/i firmie komputery sa podtaczone do

Internetu?

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym komputer i dostep do Internetu.

Wsrod firm posiadajacych zaréwno komputer, jak i dostep do Internetu,
zdecydowana wiekszos¢ (88,9 %) deklaruje, ze wszystkie komputery w firmie sa
podtaczone do Internetu. Z kolei 10,8 % firm podtaczyto do Internetu tylko czesé

posiadanych komputerow.

Wykres 25. Podtaczenie komputerow do Internetu (w %, N=287)

108 04

M tak, wszystkie
komputery sa
podtaczone

M nie, nie wszystkie
komputery sa
podtaczone

B nie wiem/trudno
88,9 powiedziec

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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6.2 Rodzaj dostepu do Internetu

12. W jaki sposob uzyskuja Panstwo potaczenie z Internetem w firmie?
Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

Najpopularniejszym rodzajem dostepu do Internetu jest staty dostep do Internetu -
80,1 %. Dos¢ popularny jest rowniez staty mobilny dostep do Internetu (15 %)
i bezprzewodowy dostep do Internetu tj. tacze radiowe, hot spot (12,9%).
Z technologii wdzwanianego dostepu do Internetu (dial-up) korzysta zaledwie 1 %

firm korzystajacych z dostepu do sieci.

Wykres 26.Sposoby taczenie z Internetem (w %, N=287)*
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dial-up (dost ep 10
wdzwaniany) '

Staly stacjonarny dost ep do 80.1
Internetu '

Staty mobilny dost ep do 150
Internetu '
- 12’9

Bezprzewodowy dost ep do
Internetu (+ gcze radiowe,
hot spot itp.)

inny spos6b 0,7

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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15. Z ilu dostepéw do Internetu (osobnych taczy) Panstwo skorzystaja?
Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

Zdecydowana wiekszos¢ firm posiadajacych dostep do Internetu korzysta tylko
z jednego tacza internetowego. Jest to 79,4 % badanych firm. Z wiekszej ilosci

taczy korzysta 20,6 % firm posiadajacych dostep do Internetu.

Wykres 27.Liczba dostepow (osobnych taczy) w firmie (w %, N=286)

Oz jednego

B z wiecej niz 1

79,4

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 37



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku - klienci instytucjonalni

6.3 Operator i predkos¢ posiadanego tacza

13. Jaki operator dostarcza Panstwu dostep do Internetu?

I13x1. Ktérego z wymienionych operatoréw uwaza Pan(i) za gtdbwnego?

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze wsrod firm zdecydowanie najwieksza

popularnoscig sposrod dostawcow ustug internetowych cieszy sie Telekomunikacja

Polska. Z jej ustug korzysta 62,6 % firm posiadajacych dostep do Internetu. Z ustug

Netii korzysta 8,7 % firm a z Orange 7,3 %. Ponadto wskazywani byli rowniez Plus,

Dialog, Era, Play, UPC, Multimedia Polska, Vectra, Aster i inni operatorzy. Rozktad

odpowiedzi podobnie wyglada przy wskazywaniu gtéwnego operatora. Przeszto 10 %

firm ma wiecej niz jednego dostawce Internetu.

Wykres 28. Operator dostarczajacy dostep do Internetu (w %, N=286).
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/Spray

Aster/ Autocom
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi

** Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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14. Jaka jest predkos¢ Pana(i) tacza internetowego w Panstwa firmie?

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

Firmy posiadajace dostep do Internetu wykorzystuja najczesciej tacza o predkosci
od 1 Mb/s do 1,99 Mb/s (34,3 % badanych firm) lub od 2 Mb/s do 5,99 Mb/s
(35,3 % badanych firm). Z tacza o predkosci od 256 kb/s do 0,99 Mb/s korzysta

10,8 % firm. Niewiele firm korzystajacych z Internetu uzywa szybkich tacz

o predkosci powyzej 6 Mb/s (5,9 %).

Wykres 29.Predkos¢ tacza internetowego w firmie (w %, N=286)
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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6.4 Srednie wydatki na Internet

16. Prosze podac jakie sa srednie miesieczne wydatki na dostep do Internetu w

Panstwa firmie? Prosze wzig¢ pod uwage okres ostatnich 3 miesiecy.

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

Z przeprowadzonego badania wynika, ze srednie miesieczne wydatki na Internet w
firmach wynosza 97 zt. Najwiecej firm posiadajacych dostep do Internetu (25,9 %)
wydaje na te ustuge od 51 do 75 zt miesiecznie. Wigeksze wydatki, od 76 do 100 zt
miesiecznie ponosi 22,4 % firm. Nieco mniej firm (19,9 %) wydaje na miesieczne
optaty za Internet do 50 zt. Co siddma z firm optaca miesieczne rachunki za
Internet w wysokosci od 101 do 200 zt (13,6 %). Tylko 5,6 % firm wydaje
miesiecznie na Internet wiecej niz 200 zt. Jedna 6sma respondentow (12,6 %) nie

udzielita odpowiedzi na pytanie o miesieczne wydatki na Internet w ich firmie.

Wykres 30.Srednia miesieczna optata za dostep do Internetu (w %, N=286)
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6.5 Zadowolenie z operatora

110. Dlaczego zdecydowali sie Panstwo akurat na tego operatora?
Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

Niska cena ustug internetowych byta waznym kryterium wyboru aktualnego
operatora dla 33,9 % badanych firm. Co piata firma (22 %) korzysta z ustug swojego
operatora ze wzgledu na dobra przepustowosc¢ tacza lub ze wzgledu na dobra
obstuge klienta. Jedna piata badanych (20 %) skorzystata z atrakcyjnej promocji.
Warto zaznaczy¢, ze 21,3% firm nie miata wyboru i musiata skorzysta¢ z jedynego

dostawy Internetu w danym rejonie.

Wykres 31. Powody wyboru operatora (w %, N=286).

ze wzgledu na dobra przepustowosc tacza

ze wzgledu na dobra obstuge klienta
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rodziny - 7

inne
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N B

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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I11. Ogédlnie, na ile sa Panstwo zadowoleni ze swojego dostawcy ustug
internetowych? Prosze oceni¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,w ogdle nie

jestem zadowolony” a 5 ,,jestem catkowicie zadowolony”.

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

Zdecydowana wiekszos¢ klientow (88,8 %) okreslita swoje zadowolenie z dostawcy
ustug internetowych jako dobre lub bardzo dobre. Jedna jedenasta respondentow

(9,1 %) ocenita swoje zadowolenie z operatora jako srednie.

Wykres 32.Zadowolenie z dostawcy ustug internetowych (w %, N=286)
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Zadowolenie z
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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112. Przeczytam teraz Panu(i) zagadnienia zwigzane z dziataniem dostawcy

ustug internetowych. Prosze oceni¢ swoje zadowolenie z tych elementéw, w

skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza ,,oceniam bardzo zle” a 5 -oceniam bardzo

dobrze.

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

W przypadku oceny poszczegolnych elementow obstugi najwyzsza srednig ocena

ciesza sie wymiary: ogolna obstuga klienta (4,26) oraz niezawodnos¢ ustugi (4,27).

Nieco nizej oceniona zostata dostepnosc¢ informacji o ofercie nowych produktow

oraz rabatach i promocjach (4,21), a takze atrakcyjnos¢ promocji i rabatow (4,15)

i oferta cenowa (4,11

).

Wykres 33.Zadowolenie z dziatan dostawcy ustug internetowych. (w %, N=286)

0% 20% 40% 60% 80% 100%
. . . \ ) |SREDNI
1,0
Ogélna obstuga klienta | I 4,26
1,0
Dostepnosci informacji o
ofercie nowych produktow ffjo 14,0 | 434 | 4,21

oraz rabatach, promocjach

Atrakcyjnos$¢ promocji i
rabatow

Oferta cenowa

Niezawodnos¢ ustugi 1

m1-

17 12,9

oceniam bardzo zle

@2

o3

o4

4,15

4,11

4,27
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej

43



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku - klienci instytucjonalni

6.6 Lojalnos¢ wobec obecnego dostawcy ustug internetowych

113. Czy mieli Panstwo mozliwos¢ zmiany dostawcy Internetu z TP S.A. na
innego dostawce sposrod ponizszych operatorow: Netia, GTS Energis, Telefonia
Dialog, Exatel, E-Telko, eTel Polska?

Pytanie zadano klientom biznesowym posiadajacym dostep do Internetu.

Przeszto potowa badanych firm (54,5 %) miata mozliwos¢ zmiany dostawcy
Internetu z TP S.A. na innego dostawce, ale mimo to z niej nie skorzystata. Znaczna
czes¢ (25,9 %) firm nie miata mozliwosci zmiany operatora z TP S.A. na innego,
poniewaz nie korzystaty one z ustug TP S.A. Jedynie 5,9 % badanych firm miata

mozliwo$¢ zmiany operatora z TP S.A. na innego i z niej nie skorzystata.

Wykres 34.Mozliwos¢ rezygnacji z ustug dostawcy Internetu TP S.A. na innego dostawce
(W %, N=286)
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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114. Na jakiego dostawce Internetu zmienili Panstwo TP S.A.?
Pytanie zadano klientom biznesowym , ktorzy zmienili dostawce Internetu.

Firmy, ktére zmienity dostawce Internetu z TP S.A. na innego operatora wybraty

jako nowego dostawce Netie, Telefonie Dialog lub Exatel.

Wykres 35.Dostawca wybrany w przypadku zmiany (w %, N=17%)
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*Niska liczba wskazan. Wyniki majq charakter jakosciowy.
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6.7 Czynniki wyboru dostawcy ustug internetowych

115. Jakimi kryteriami kierowali sie Panstwo przy zmianie wczesniejszego

dostawcy Internetu na innego dostawce tej ustugi?

Pytanie zadano klientom biznesowym , ktorzy zmienili dostawce Internetu.

Firmy, ktore zmienity swojego dostawce Internetu, jako gtéwne kryterium przy
zmianie operatora, wskazuja atrakcyjnos¢ cenowa nowej oferty. Ponadto
wskazywane byty: dostepnosc¢ obstugi, linii informujacych dla abonentow, szeroki
zakres oferowanych ustug oraz atrakcyjnos¢ promocji i rabatow u nowego

operatora.

Wykres 36. Kryteria wyboru przy zmianie wczesniejszego dostawcy ustugi dostepu do sieci Internet
(W %, N=17**)
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi

** Niska liczba wskazan. Wyniki majq charakter jakosciowy.
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116. Na ile ocenia Pan(i) trudnosci zwigzane ze zmiang dostawcy ustug
internetowych. Prosze oceni¢ te trudnosci w skali od 1 do 5, gdzie 1 oznacza

,brak trudnosci”, a 5 - ,,wielkie trudnosci”.

Pytanie zadano klientom biznesowym , ktorzy zmienili dostawce Internetu.

Respondenci, w ktérych firmach nastgpita zmiana dostawcy Internetu najczesciej
(53,8 %) odpowiadali, ze nie mieli trudnosci przy zmianie dostawcy (suma
odpowiedzi 1 i 2). Trudnosci zwigzane ze zmiang operatora jako srednie okreslito
24,3 % respondentow. Z kolei 22 % respondentow zadeklarowato, ze miato trudnosci

przy zmianie dostawcy Internetu (suma wskazan 4 i 5).

Wykres 37. Skala trudnosci przy zmianie dostawcy ustug internetowych (w %, N=173)
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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7 Rynek ustug telekomunikacyjnych
7.1 0Ogodlna ocena polskiego rynku telekomunikacyjnego

P16. Jak ogélnie, 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 osob 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 ocenito go ponad 80 % badanych (87,5 % wskazan). Rynek telefonii
stacjonarnej dobrze lub bardzo dobrze ocenia 73,5 % badanych, a rynek

Internetowy - 71,3 % firm.

Wykres 38. Ocena polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, N=400)

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

telefonia stacjonarna

B 1 - bardzo zle @2 -zle
03 - srednio @4 - dobrze
W5 - bardzo dobrze O nie wiem / trudno powiedziec

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.

** Wynik podany po zaokrggleniu do 1 miejsca po przecinku
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O1. Prosze oceni¢ Pana/i zadowolenie z poszczegdlnych aspektow zwiazanych z
rynkiem ustug telekomunikacyjnych. Prosze oceni¢ w skali od 1 do 5, gdzie 1

oznacza ,, oceniam bardzo zle”, a 5 - ,,oceniam bardzo dobrze”.
Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Wsrod poszczegdlnych aspektow zwigzanych z rynkiem telekomunikacyjnym,
najlepiej ocenianym przez respondentow byt aspekt podnoszenia jakosci
$wiadczonych ustug i ochrona konsumentow. Srednia ocena tego aspektu wynosita
3,9. Podobnie oceniane byty pozostate aspekty: poprawa przejrzystosci i zgodnosci
z prawem ofert (3,87), podnoszenie swiadomosci klientow i ich edukacji (3,83) oraz

cena i mozliwos¢ porownywania ofert (3,76).

Wykres 39. Ocena zadowolenia z ustug zwiazanych z rynkiem ustug telekomunikacyjnych (w %,
N=400).

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

} 4 4 4 4 4 srednia
Podnoszenie jakosci §wiadczonych ustug i ochrona
konsumentéw na rynkach telefonii komérkowej, 3,90
stacjonarnej oraz dostepu do Internetu
. ya . z . . I . : ’0
Podnoszenie $wiadomosci klientéw i edukacja w
zakresie dostepnych produktéw i przystugujacych m-]_ 3.83
)
im praw
1,3
Poprawa przejrzystosci i zgodnosci z prawem 48 228 | 500 |
ofert na ustugi telekomunikacyjne ‘ ¢ 3,87
p .3
Ceny i mozliwos¢ poréwnywania ofert -
detalicznych 6,4 22,3 3,76

B 1 - oceniam bardzo zle @2 a3 04 W5 - oceniam bardzo dobrze

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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7.2 Technologie wykorzystywane do komunikacji miedzy pracownikami

P17.1 Prosze powiedzie¢, czy w Pana/i firmie pracownicy wykorzystuja

nastepujaca technologie do komunikowania si¢ miedzy sobga?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Badanie pokazato, ze najczesciej wykorzystywang do komunikacji miedzy
pracownikami technologia jest telefonia komorkowa. Korzystaja z niej pracownicy
83,3 % badanych firm. Telefony stacjonarne sg wykorzystywane przez pracownikow
51,8 % firm, a poczta elektroniczna wykorzystywana jest w potowie firm (50,8%).
W jednej szostej firm (16 %) pracownicy korzystaja z komunikatorow tekstowych,
aw 5 % firm pracownicy porozumiewaja sie przy uzyciu technologii (VolP) przy
wykorzystaniu komputera. Pozostate technologie wykorzystywane sa przez

pracownikow w nie wiecej niz 3 % badanych firm.
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Wykres 40. Korzystanie z roznych technologii do komunikacji miedzy pracownikami (w %, N=400).

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

telefon stacjonarny

51,8
poczta elektroniczna (e-mail) _ 50,8

telefonu w technologii przekazywania gtosu przez protokét

internetowy (VolP) przy wykorzystaniu telefonu stacjonarnego 0,3

telefonu w technologii przekazywania gtosu przez protokét
internetowy (VolP) przy wykorzystaniu telefonu komérkowego

telefonu w technologii przekazywania gtosu przez protokét 5.0
internetowy (VolP) przy wykorzystaniu komputera !

komunikatory tekstowe (np. GaduGadu) - 16,0

telekonferencje I 2,5

wideokonferencie Wl 1,8

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P17.2 Prosze powiedzie¢, jak czesto Pana/i pracownicy Kkorzystaja
z nastepujacych srodkéw komunikacji?

1 - codziennie, 2 - 3-5 razy w tygodniu, 3 - 1-2 razy w tygodniu, 4 - 1-3 razy w miesigcu, 5 - 1-
2 razy na kwartat, 6 - raz na pot roku, 7 - rzadziej, niz raz na pot roku, 8 - nie wiem/trudno

powiedziec

Pytanie zadano wszystkim klientom biznesowym korzystajagcym z poszczegoélnych technologii

komunikacji.

Srodkami komunikacji najczesciej wykorzystywanymi przez pracownikéw badanych
firm sa telefony komorkowe, telefony stacjonarne i poczta elektroniczna.
Codziennie z telefonow komorkowych korzystaja pracownicy 90,4 % firm,
z telefondéw stacjonarnych 83,1 % firm, a z poczty elektronicznej 79,3 % firm.
Nastepnymi w kolejnosci najczesciej wykorzystywanymi srodkami komunikacji sa
komunikatory tekstowe. Codziennie korzystaja z nich pracownicy 51,6 % firm. Nieco
mniejsza popularnoscia cieszy sie technologia przekazywania gtosu przez protokot
internetowy (VolP) przy wykorzystaniu komputera - 50 % firm korzystajacych z tej

technologii uzywa jej codziennie.

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 52



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku - klienci instytucjonalni

Wykres 41. Czestos¢ korzystanie z réznych technologii do komunikacji miedzy pracownikami (w %,

N rozny dla ponizszych technologii)

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

telefon stacjonarny (N=207)

telefon komérkowy (N=333)

poczta elektroniczna (e-mail) (N=203)

telefonu w technologii przekazywania gtosu
przez protokoét internetowy (VolP) przy
wykorzystaniu komputera (N=20%)

komunikatory tekstowe (np. GaduGadu) (N=64)

telekonferencje (N=10%)

wideokonferencje (N=7%)

W codziennie @ 3-5 razy w tygodniu O1-2 razy w tygodniu
@ 1-3 razy w miesiacu B 1-2 razy na kwartat W raz na pét roku
W rzadziej niz raz na p6t roku @ nie wiem/trudno powiedziec¢

*Niska liczba wskazar. Wyniki majq charakter jakosciowy.

** Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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P17.3 Prosze okresli¢, jaki procent pracownikow w Pana/i firmie posiada dostep
do nastepujacych srodkéw komunikacji? Prosze uzy¢ przedziatu 0-100 %, gdzie
0 % oznacza ,nikt z pracownikdow nie ma dostepu”, 100 % - ,wszyscy

pracownicy maja dostep”.

Pytanie zadano wszystkim klientom biznesowym korzystajacym z poszczegélnych technologii

komunikacji.

Dostep pracownikéw do poszczegdlnych srodkéw komunikacji w ich firmach jest na
wysokim poziomie. Do telefonéw komorkowych ma dostep 85,6 % pracownikow, do
telefonow stacjonarnych dostep ma 85,4 % pracownikow, a do poczty
elektronicznej 78,1 % pracownikow w firmach wykorzystujacych dane technologie.
Z komunikatorow tekstowych, w firmach uzywajacych tej technologii, moze
korzysta¢ 72 % pracownikdw. Nieco mniejszy dostep pracownicy posiadaja do

technologii VoIP przy wykorzystaniu komputera (66,5 %).
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Wykres 42. Sredni procent osob korzystajacych z réznych technologii do komunikacji miedzy

pracownikami (w %, N rozny dla ponizszych technologii).

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

telefon komérkowy (N:333) _ 85,6
telefon Stacjonarny (N=207) _ 85,4
pOCZta elektroniczna (e_mail) (N:203) _ 78,1

komunikatory tekstowe (np. GaduGadu) (N=64) 72,0

telefonu w technologii przekazywania gtosu przez
protokot internetowy (VolP) przy wykorzystaniu
komputera (N=20*)

66,5

wideokonferencje (N=7%)

50,7

telefonu w technologii przekazywania gtosu przez
protokot internetowy (VolP) przy wykorzystaniu tele fonu
stacjonarnego (N=1%)

50,0

telekonferencje (N=10%)

45,6

|

*Niska liczba wskazan. Wyniki majq charakter jakosciowy.

** Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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P17.4 Jak Pan/i ocenia jako$¢ wykorzystywanych srodkéw komunikacji?

Pytanie zadano wszystkim klientom biznesowym korzystajagcym z poszczegoélnych technologii

komunikacji.

Respondenci mieli mozliwos¢ oceni¢ srodki komunikacji na skali od 1 do 5, gdzie 1
oznaczato bardzo zta ocene jakosci, a 5 - bardzo dobra jakos¢ danego srodka
komunikacji.

Wsrod wykorzystywanych w firmach srodkéw komunikacji najwieksza srednig ocene
jakosci uzyskaty komunikatory tekstowe (Srednia 4,52). Podobnie oceniana jest
jako$¢ poczty elektronicznej (Srednia 4,46) i telefonow komorkowych (Srednia
4,45). Dobrze oceniono jakosc telefondw stacjonarnych jako srodkow komunikacji

(Srednia 4,27). Pozostate srodki komunikacji ocenita zbyt mata liczba firm.
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Wykres 43. Ocena jakosci srodkow komunikacji (w %, N rézny dla ponizszych technologii).

0% 20% 40% 60% 80% 100%
1 ! ! ! ! y  SREDNIA

T,0

telefon stacjonarny
(N=207)

telefon komérkowy
(N=333)

1

poczta elektroniczna (e-
mail) (N=203)

telefonu w technologii
przekazywania gtosu
przez protokot
internetowy (VolP) przy
wykorzystaniu komputera
(N=20%)

4,45
*

komunikatory tekstowe
(np. GaduGadu) (N=64)

telekonferencje (N=10%) 3,67*

wideokonferencje (N=7%) 3,83*

B zdecydowanie zle Draczej zle O ani zle ani dobrze
Eraczej dobrze W zdecydowanie dobrze O nie wiem

*Niska liczba wskazar. Wyniki majq charakter jakosciowy.

** Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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7.3  Cele wykorzystywania Internetu przez pracownikow

P18. Jakie sa cele wykorzystania Internetu przez pracownikéw w Pan/i firmie?
Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).

Najczesciej respondenci odpowiadali, ze Internet pracownikom w ich firmach jest
niezbedny do pracy (53 %). Drugim co do wagi powodem korzystania z Internetu
jest komunikacja z innymi pracownikami (50,8%), a trzecim wykorzystywanie go do
poszukiwania informacji (39,8 %). W 31 % badanych firm Internet wykorzystuje sie
gtownie do komunikacji z klientami. Pracownicy co dziesiatej firmy (10,8 %)
wykorzystuja Internet w celach prywatnych. Korzystanie ze stownikow

internetowych wymieniato 6,5 % badanych firm.

Wykres 44. Cele korzystania z Internetu przez pracownikow (w %, N=400).
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pracownicy korzystaj gz

Internetu w celach - 10,8 ' ' X

prywatnych

korzystanie ze stownikow - 6.5 : : :
internetowych ' : : .

nie posiada internetu w : :

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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7.4 Korzystanie z faksu

P19. Czy w Pan/i firmie korzysta sie z faksu?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).

Przeszto dwie piate firm (43,3 %) korzysta w pracy z faksu, natomiast 56,5 % firm

nie korzysta z tego srodka komunikacji.

Wykres 45. Korzystanie z faksu (w %, N=400).

0,1

O Tak

43,3

M nie

B Nie wiem/trudno
powiedziec

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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P20. Jak czesto korzystaja Panstwo z faksu?
1 - codziennie, 2 - 3-5 razy w tygodniu, 3 - 1-2 razy w tygodniu, 4 - 1-3 razy w miesiqcu, 5 - 1-
2 razy na kwartat, 6 - raz na pot roku, 7 - rzadziej, niz raz na pot roku, 8 - nie wiem/trudno

powiedziec
Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z faksu.

Przeszto jedna trzecia badanych firm (34,7 %) uzywa faksu codziennie, a prawie
potowa firm (48,6 %) wykorzystuje faks od trzech do pieciu razy w tygodniu. Raz
lub dwa razy w tygodniu faks jest wykorzystywany przez 11 % firm, a raz do trzech

razy w miesigcu przez 4,6 % badanych firm.

Wykres 46. Czestosc korzystania z faksu (w %, N=173).

0 10 20 30 40 50 60

codziennie

34,7

3-5 razy w tygodniu

1-2 razy w tygodniu 11,0
1-3razyw miesi acu 4.6

nie wiem/trudno powiedzie ¢ I 12

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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P21. Jak Pan/i ocenia jako$¢ transmisji potaczen wykonywanych z uzyciem
faksu?

Pytanie zadano klientom biznesowym korzystajacym z faksu.

Jakos¢ transmisji potaczen wykonywanych z uzyciem faksu byta przez
respondentéw oceniana gtéwnie jako dobra lub bardzo dobra. Potowa
respondentéw (50,3 %) okreslita swoje zadowolenie z tego srodka komunikacji jako

dobre, a 37,0 % byto catkowicie zadowolonych z uzytkowania faksu.

Wykres 47. Ocena jakosci transmisji potaczen z uzyciem faksu (w %, N=173).
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7.5 Transmisja danych
P22. Jak realizowane sa w Pana/i firmie ustugi transmisji danych?
Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).

Wyniki badania ukazaty, ze 79,8 % firm w ogole nie korzysta z ustug transmisji
danych. Co dziewiata firma (11 %) uzywa do transmisji danych taczy
dzierzawionych. Natomiast 1,3 % firm korzysta z wirtualnych sieci przewodowych.
Odpowiedzi na pytanie o forme realizowania transmisji danych nie potrafito

udzieli¢ 8,3 % respondentow.

Wykres 48. Realizacja ustug transmisji danych (w %, N=400).
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tacza dzier zawione
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danych 79,8
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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8 Ogoblnokrajowe Biuro Numeréw

8.1 Korzystanie z Ogoélnokrajowego Biura Numerow

Telekomunikacja Polska jest zobowigzana do swiadczenia ustugi Ogoélnokrajowego
Biura Numerdéw (OBN). Dzwoniac pod numer 118 913 w trakcie jednego potaczenia
uzyska¢ mozna informacje o czterech numerach telefonicznych wszystkich
abonentéw w Polsce, tj. zaréwno:

- 0sOb prywatnych, firm lub instytucji,

- abonentow TP jak i abonentéw innych operatoréw (m.in. Netia, Dialog, Orange,
Era),

- abonentow operatoréw stacjonarnych i operatorow komorkowych.

A1. Czy w ciagu ostatniego roku Pan/i lub ktorys z Pana/i pracownikoéw korzystat

z Ogoélnokrajowego Biura Numerow?
Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).

W blisko dwadch piatych badanych firm (38,5 %) korzystano z Ogolnokrajowego Biura

Numerow w ciggu ostatniego roku.

Wykres 49. Korzystanie z OBN (w %, N=400).

ElTak ElNie

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 63



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku - klienci instytucjonalni

A2. Jak czesto dzwoniono w Pana/i firmie/instytucji na 118 913 w celu

uzyskania informacji o potrzebnym numerze w ciggu ostatniego roku?
Pytanie zadano klientom biznesowym, ktorzy korzystali z OBN.

Numer informacyjny 118 913 byt wykorzystywany najczesciej od jednego do trzech
razy w miesigcu - 40,3 % badanych firm. Rzadziej niz raz w miesigcu dzwoniono pod
numer 118 913 w 39,6 % firm. 14,2 % firm taczyta sie z Ogoélnokrajowym Biurem

Numerow przynajmniej raz w tygodniu.

Wykres 50. Czestosc korzystania z OBN (w %, N=154).
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codziennie h 1,9
3-5 razy w tygodniu - 39
1-2 razy w tygodniu - 8,4
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raz na pot roku _ 16,2
rzadziej, ni z raz na pot roku - 39

nie wiem/trudno powiedzie ¢ 58

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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9 0Ogoblnokrajowy Spis Abonentéw

9.1 Korzystanie z Ogdlnokrajowego Spisu Abonentow

Telekomunikacja Polska jest zobowigzana rowniez do $wiadczenia ustug
Ogolnokrajowego Spisu Abonentdow (OSA).Aktualnie ustuga ta jest $wiadczona w
formie drukowanej (ksigzkowej) i elektronicznej (na nosnikach elektronicznych, np.
ptytach CD/DVD).Opcjonalnie TP S.A. moze ja S$wiadczyé réwniez poprzez
umozliwienie wyszukiwania numerow telefonicznych przy wykorzystaniu sieci
Internet. OSA zawiera informacje o numerach telefonicznych wszystkich abonentow

w Polsce.

B1. Czy w ciagu ostatniego roku Pan/i lub ktérys z Pana/i pracownikéw

korzystat z Ogdélnokrajowego Spisu Abonentow?
Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).

Wedtug przeprowadzonego badania z Ogoélnokrajowego Spisu Abonentow korzystano
w ciagu ostatniego roku w 38,8 % badanych firm, przy czym znaczna wiekszosc
przedsiebiorstw korzystata wytacznie z formy ksigzkowej (30,5 %), a jedynie 4,3 %
z formy elektronicznej. Z obu form Ogoélnokrajowego Spisu Abonentow korzystato

4 % firm, natomiast wcale nie korzystato z niego 61,2 % firm.

Wykres 51. Korzystanie z OSA (w %, N=400).
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B2. lle razy korzystano w Pana/i firmie/instytucji z tych spiséw w ciagu

ostatniego roku?
Pytanie zadano klientom biznesowym, ktorzy korzystali z OSA.

Najczesciej badane firmy korzystaty z Ogodlnokrajowego Spisu Abonentow raz do
trzech razy w miesigcu (26,4 %). Rzadziej niz raz w miesigcu korzysta z OSA
w 38,1 % firm, a czeiciej niz kilka razy w miesiacu w 21,3 % badanych firm. Srednio

co 7 firma nie potrafita udzieli¢c odpowiedzi na to pytanie.

Wykres 52. Czestosc korzystania z OSA (w %, N=155).

5 10 15 20 25 30

. .
codziennie h 2,6
35 razy w tygodniu - 4,5
1-2 razy w tygodniu _ 142
raz na pot roku _ 11,6
rzadziej, ni z raz na pot roku - 2,6
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9.2 Dostepnosc i forma spisow

B3. Czy chciat(a)by Pan/Pani, aby spisy wydawane przez TP byty darmowe?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).

Zdecydowana wiekszos¢ respondentéw (88,5 %) uwaza, ze spisy wydawane przez TP

powinny by¢ darmowe.

Wykres 53. Dostepnosc spisow (w %, N=400).
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B4. Czy korzystaliby Panstwo w firmie w dalszym ciagu ze spisu TP, gdyby byt

on ptatny?
Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).

W przypadku gdyby spis TP byt ptatny 80 % respondentéw zaprzestatoby korzystania

Z tego spisu.

Wykres 54. Korzystanie z ptatnych spisow (w %, N=400).
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PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 68



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku - klienci instytucjonalni

B5A. lle bytby Pan/i w stanie zaptaci¢ za spis w formie CD/DVD?
Pytanie zadano klientom biznesowym, ktorzy korzystaliby ze spisu mimo, ze bytby on ptatny.

Klienci biznesowi za spis w formie CD/DVD byliby najczesciej sktonni zaptaci¢ do
2 zt. Na taka optate zgodzitby sie 88,8 % respondentow. Od 2 do 3 zt zaptacitoby
81,3 % firm, a 73,8 % ankietowanych zaptacitoby za taka forme spisu od 3 do 4 zt.

Wykres 55. Optata za spis z formie CD/DVD (w %, N=80).

o

20 40 60 80 100

do2z

od 2 do 3z

od 3 do 4zt 73,85

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi
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B5B. lle bytby Pan/i w stanie zaptaci¢ za spis w formie ksiazki?

Pytanie zadano klientom biznesowym, ktorzy korzystaliby ze spisu mimo, ze bytby on ptatny.
Za spis w formie ksigzki respondenci, ktorzy biorg pod uwage optate za korzystanie
ze spisu, najczesciej byliby sktonni zaptaci¢ do 8 zt (72,5 %). Cene od 8 do 12 zt
uiscitoby 56,3 % respondentow. Wyzsza cene, od 12 do 16 zt zaptacitoby 36,3 %

respondentow.

Wykres 56. Optata za spis w formie ksiazki (w %, N=80).

o

20 40 60 80

do 8 zt 725

od 8do 12 zt

od12do 16 zt

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku odpowiedzi

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 70



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2010 roku - klienci instytucjonalni

B6. Czy chetniej korzystatoby w Pan/Pani firmie/instytucji z formy spisu
zamieszczonego na stronie internetowej (pod warunkiem, Zze bytby on
bezptatny), niz z dotychczas dostepnych form spisu (tj. klasyczna ksiazka i ptyta
CD/DVD)?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klienci biznesowi).

Zdecydowana wiekszos¢ respondentow (67,5 %) chetniej korzystatoby w swoich

firmach z wersji internetowej spisu niz z wersji obecnie dostepnych.

Wykres 57. Chec skorzystania z spisu w zamieszczonego na stronie internetowej niz z dotychczas

dostepnych form spisu (w %, N=400).

ElTak E]Nie
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10 Podstawowe informacje o firmach

M1. Stanowisko, ktore respondent zajmuje w firmie

Respondenci, ktorzy wzieli udziat w badaniu w zdecydowanej wiekszosci nalezeli
do grupy wtascicieli/wspotwtascicieli firm (73,3 %). Co 6smy respondent (13,3 %) to
samodzielny specjalista. Zastepcy dyrektora lub kierownika to 10 % ankietowanych,

a dyrektorzy lub kierownicy - 2,5 %.

Wykres 58. stanowisko respondenta (w %, N=400)

ot aicicl | 723
wspéhwia sciciel
samodzielny specjalista E 13,3

dyrektor/ kierownik i 2,5

z-ca dyrektora/ E 100
kierownika

inne stanowisko l 0,8

odmowa odpowiedzi 0,3

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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M2. Jak dtugo firma, w ktérej Pan(i) pracuje funkcjonuje na rynku?

Staz funkcjonowania na rynku badanych firm wynosit najczesciej od 5 do 10 lat
(33,3 %). Przeszto jedna piata firm (21,3 %) to firmy o stazu od 2 do 5 lat. Firmy
o stazu funkcjonowania od 10 do 15 lat stanowia 19 %, a powyzej 15 lat - 19,5 %.

Jedynie 6,5 % badanych firm posiada staz funkcjonowania 2 lata i mniej.

Wykres 59. Staz funkcjonowania firmy na rynku (w %, N=400)
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2 lata i poni zej i 6,5

powyiei 2005 o [ -
pouyieistatdo 0at [
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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M3. W jakiej branzy dziata ta firma? Prosze wskazac gtéwnga branze.

Gtowng branza, w ktérej dziataja badane firmy jest handel. Takie firmy stanowity
30 % wszystkich firm. Ustugi to gtowna branza dla 24,5 % wszystkich firm. Co
siodma firma (13,5 %) zajmuje sie budownictwem, a co dziesiata (10,3%)

produkcja. Pozostate branze uzyskaty wyniki ponizej 8,0 %.

Wykres 60. Branza firmy, w ktorej dziata firma (w %, N=400)

Administracja publiczna E 3,7

Budownictwo | 13,5

Edukacja, szkolnictwo E 3,5

Finanse (po $rednictwo finansowe, banki) i 0,7

Handel detaliczny/hurtowy | 30,0

Medycyna, ochrona zdrowia i 0,5

Produkcja ( 2ywno ci, artykutow nie zywno sciowych) —|ERREG 10,3

Telekomunikacja E 1,5

Transport , logistyka E 5,8

Turystyka, hotele, restauracje 0,2

Ustugi | 24,5

Pozostata dziatalno $¢ ustugowa, komunalna,
indywidualna, socjalna E 53

Odmowa odpowiedzi F 0,5
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M4. W ktorym przedziale miesci sie przyblizona wielko$¢ rocznych obrotéw za
rok 2009?

Przyblizona wielkos¢ rocznych obrotow w badanych firmach najczesciej wynosita od
101 000 do 500000 PLN. Takie obroty odnotowuje 19,8 % firm. Obroty do
50 000 PLN odnotowuje 12 % firm, a obroty w wysokosci od 51 000 do 100 000 PLN -
9,5 % wszystkich firm. Ponadto 11 % firm deklarowato obroty w przedziale 501 000 -
1000 000 PLN. Natomiast 41,8 % firm nie znato lub odmowito odpowiedzi na

pytanie o wysokos¢ obrotow.

Wykres 61. Wielkos$¢ obrotow rocznych za rok 2009 (w %, N=400)
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|
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OcIIOWE OciOIE 7 |00 37,8

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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M5. Prosze powiedzied, jakie jest Pana(i) wyksztatcenie?

Prawie dwie piate respondentow (38,5 %) posiada wyksztatcenie wyzsze. Przeszto
jedna czwarta (26,5 %) posiada wyksztatcenie srednie zawodowe. Wyksztatcenie
ogblnoksztatcace - 20,5 % respondentow, zasadnicze zawodowe - 9 %

respondentdw, a policealne - 5,3 % wszystkich respondentéw.

Wykres 62. Wyksztatcenie (w %, N=400)
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* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqglenia do 1 miejsca po przecinku.
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