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* Niniejszy raport stanowi podsumowanie projektu, jaki PMR Research

zrealizowat we wspotpracy z ComPress na zlecenie ASTER BIZNES.
« Celem projektu byta diagnoza potrzeb matych i srednich przedsiebiorstw.
« Gloéwne czesci raportu to:

« Zakres korzystania z ustug telekomunikacyjnych (profil telekomunikacyjny
przedsiebiorstwa)

« Preferencje w zakresie wyboru dostawcy ustug telekomunikacyjnych
 Poziom zadowolenia z obecnego dostawcy
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Badana populacja I. lll

Badaniem zostato objetych 600 matych i srednich firm dobieranych wedtug
kryteriow zdefiniowanych na potrzeby projektu.

 Firmy mate
- Zatrudnienie od 5 do 49 osob
- Wydatki na telekomunikacje: min. 200 PLN miesiecznie

 Firmy sSrednie

- Zatrudnienie od 50 do 249 osob
- Wydatki na telekomunikacje: min. 200 PLN miesiecznie
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Respondenci
osoby analizujgce oferty, podejmujace
decyzje

Osoba zarzadzajgca dziatem IT 429
Dyrektor, kierownik administracyjny
Wiasciciel

Dyrektor zarzgdzajacy

Dyrektor finansowy

Dyrektor, kierownik zakupow

® firmy male

Inne stanowisko
10% m firmy srednie

*Potrzeby telekomunikacyjne
polskich przedsiebiorstw
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Podsumowanie I.

* Potrzeby matych i srednich firm sg raczej zaspokojone i trudno jest im

wymieni¢ oczekiwania w stosunku do nowych ustug.

« Brak niezaspokojonych potrzeb wynika z braku planowania ich zakupu — firmy
dziatajg w oparciu o zaspokajanie biezgcych potrzeb.

 Cena i serwis sg podstawowymi czynnikami wyboru i oceny jakosci
sSwiadczonych ustug.
« Umowy na poszczegolne ustugi telekomunikacyjne sg podpisywane

sukcesywnie, czesto w ramach jednej ustugi funkcjonuje w firmie kilka umow
tworzy to istotng bariere migracji miedzy operatorami.

» Lokalizacja, wygoda korzystania stajg sie czesto czynnikami ograniczajgcymi
wybor wedtug kryteriow ceny i jakosci serwisu.

« Czym wieksza firma tym lepsza, bardziej precyzyjna strategia dziatania a przez
to | szansa na skorzystanie z kompleksowej oferty, ktora jako czynnik
atrakcyjnosci operatora jest wymieniana przez firmy niezaleznie od ich

wielkosci.
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ZAKRES KORZYSTANIA
Z UStUG
TELEKOMUNIKACYJNYCH
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Do grupy najpowszechniej wykorzystywanych przez mate i srednie firmy
ustug telekomunikacyjnych nalezg: dostep do Internetu, telefonia
stacjonarna i telefonia komorkowa. Poziom korzystania z tych dwoch ustug
wynosi praktycznie 100%.

* Nieliczne wyjatki — firmy nie korzystajgce z telefonii stacjonarnej lub
telefonii komorkowej — funkcjonujg w oparciu o zasade komplementarnosci
tych dwoch sposobéw komunikowania sie. Uzytecznos¢ jednego z nich jest
dla nich wystarczajgco wysoka wiec blokuje korzystanie z drugiej — lub
Inaczej, nie generuje koniecznosci korzystania z rozwigzania
komplementarnego.

 Wykorzystanie wszystkich ustug poza telefonig stacjonarng i komorkowa
jest istotnie wyzsze w firmach srednich niz w firmach matych.

Korzystanie z ustug telekomunikacyjnych I
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Korzystanie z ustug

Internet
telefonia stacjonarna
telefonia komorkowa

hosting WWW
IVR
zarzadzanie | monitoring ustug przez WWW

transmisja danych

. s 0
kolokacja serwerow / serwera 140/:8/°
) 14%
Infolinie 080x 10%

- M o
wirtualna centralka telefoniczna (Centrex) 8% 16%

9%

telewizja 5%,
2%

videokonferencje o,

20%

48%
38%

4%
31%

33%
25%

29%

100%

100%
99%
99%

97%
96%

0% 20%

*Potrzeby telekomunikacyjne m firmy $rednie
polskich przedsiebiorstw

40% 60%

= firmy male

80%

100% 120%
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Dostawcy ustug I. l..

« Kolejne rozdziaty prezentujg podsumowania analogicznych blokow pytan,
ktore zostaty zadane firmom korzystajgcym z nastepujgcych ustug
telekomunikacyjnych:

« Staly dostep do Internetu N=600
« Telefonia stacjonarna N=596
« Telefonia komdérkowa N=580
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Porownanie poziomu zadowolenia dla
badanych ustug

* Poziom zadowolenia z korzystania z poszczegolnych ustug wsréd matych |
srednich firm jest praktycznie taki sam wsrod matych | srednich firm.

« Patrzgc na kryteria wyboru oferty zauwazamy istotng zbieznoSC¢ miedzy
matymi a srednimi firmami. Wieksze potrzeby i oczekiwania firm srednich
przektadajg sie na wieksze oczekiwania w zakresie kompleksowosci oferty.

« Wsrdéd innych kryteriow dominowaty pewnosC dziatania, stabilnosc,
bezpieczenstwo.
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Porownanie poziomu zadowolenia dla
badanych ustug

4,08
! 4,02
3,94
3,67
X X *
& <& o 2 & & o N &
< » 9 < » o O
2 o G & e o @ & N
X3 1 G QO RN X _Y o R\ Q
N &) Q) N\ ) e Q
‘ > © N 5 > & @
K@ 4 o K G o Q
(\‘9 ) AN Q‘" ) N \&
PN - - > N4 N4 )
N N \) S N Q e
O O O «O O
\& \& \& \& 3

1 oznacza ,w ogole niezadowolony” a 5 ,bardzo zadowolony”.
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Kryteria wyboru dostawcy — ogolne
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Prosze wskaza¢ wszystkie powody wyboru gtownego dostawcy ustugi, ktore Dbyly istotne
w Panstwa sytuaciji.
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Kryteria wyboru dostawcy — ogolne

cena

kompleksowosc¢ oferty

wsparcie techniczne, serwis
realizowane w siedzibie klienta

marka

forma platnosci
helpdesk

wsparcie szkoleniowe

= firmy male
15%

Inne 17% = firmy srednie

Prosze wskazac¢ wszystkie powody wyboru gtéwnego dostawcy ustugi, ktore byly istotne
w Panstwa sytuacii.

*Potrzeby telekomunikacyjne
polskich przedsiebiorstw
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Dostawcy ustug — Internet I. I.I

 Czynnikami, ktore badani biorg pod uwage w sytuacji wyboru
dostawcylnternetu, sg wedtug badanych, przede wszystkim:

e cena (wskazana przez 66% badanych)
« kompleksowosc¢ oferty
« wsparcie techniczne, serwis realizowane w siedzibie klienta

* Nieznaczne roznice miedzy matymi a srednimi firmami nie sg istotne
statystycznie. Oznacza to, ze model decyzyjny — przynajmniej ten
deklarowany — jest w przypadku obu kategorii firm doktadnie taki sam.

* Interpretujagc ten wynik nalezatoby stwierdzi¢, iz najwazniejszym
czynnikiem wyboru dostawcy Internetu jest ,,percepcja ceny”.
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Waznos¢ czynnikow przy wyborze
dostawcy — Internet stacjonarny
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Na ile wazna przy wyborze dostawcy Internetu jest dla Panali: ...? Odpowiedzi na skali 5 stopniowej, gdzie 1
oznacza ,w 0gole niewazna a 5 ,bardzo wazna”.

*Potrzeby telekomunikacyjne
polskich przedsiebiorstw



Kilku dostawcow

A
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 Podstawowym powodem korzystania z ustug kilku dostawcow jest fakt
zlokalizowania biur, oddziatéw firmy w kilku lokalizacjach. Powdd ten
wspotgra z doborem uzupetniajgcych dostawcow Internetu, ktoérymi sg
najczesciej mali, lokalni gracze.

« Kolejnym argumentem na jaki zwracali uwage badani sg wygoda
| mozliwosci techniczne, ktére najczesciej wynikajg z lokalizacji. Firmy
ulokowane w jednym miescie, kiedy decydujg sie na kolejng lokalizacje, to
najczesciej stanowi ona forme zaplecza dla gtownej siedziby, magazyn,
etc.

« Czynniki odgrywajgce istotng role przy wyborze dostawcy takie jak cena,
jakos¢, nie decydujg w istotny sposdéb o0 podjeciu decyzji
0 korzystaniu z dwoch lub wiecej dostawcow Internetu.
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Kilku dostawcow — Internet . I.

firmy mate Powody korzystania z kilku dostawcow
1%

90,5%

Rozne lokalizacje biur/oddziatow

Wygoda / mozliwosci techniczne
(wew.)

‘ Lepsza cena

Bezpieczenstwo (w razie awarii)

Glowny dostawaca nie ma wszystkich
ustug

Potrzeba mobilnosci

firmy Srednie

Jakosc

W jeden dostawca  ® wielu dostawcow

*Potrzeby telekomunikacyjne
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Powody zmiany dostawcy — Internet

* 13% badanych firm chcialoby zmieni¢ dostawce Internetu.
jakos¢ _Swiattowdd
problemy techniczne
|

wieksza przepustowosc
kompleksowa oferta C e n a

« Badani myslgcy o zmianie dostawcy Internetu jako gtobwny powod planowane;
zmiany wskazujg chec¢ uzyskania wiekszej przepustowosci, co posrednio wigze
sie z rowniez wskazywanymi problemami technicznymi wynikajgcymi z
niewystarczajgcej przepustowosci (choc¢ nie sg one z nig tozsame).

* Innym istotnym motywatorem zmiany jest oczywiscie cena.

Dlaczego chcecie Panstwo zmieni¢ gtdwnego dostawce Internetu?

Potrzeby telekomunikacyjne polskich przedsigbiorstw



DOSTAWCY USLUG TELEFONIA
STACJONARNA
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« Czynnikami, ktore badani biorg pod uwage w sytuacji wyboru dostawcy
telefonii stacjonarnej, sg wedtug badanych, przede wszystkim:

e cena (wskazana przez 66% badanych)
« kompleksowosc¢ oferty
« wsparcie techniczne, serwis realizowane w siedzibie klienta

* Nieznaczne roznice miedzy matymi a srednimi firmami nie sg istotne
statystycznie. Oznacza to, ze model decyzyjny — przynajmniej ten
deklarowany — jest w przypadku obu kategorii firm doktadnie taki sam.

 Interpretujgc ten wynik nalezatoby stwierdzic, iz najwazniejszym czynnikiem
wyboru dostawcy Internetu jest ,percepcja ceny”.

Dostawcy ustug — telefonia stacjonarna I.
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Waznos¢ czynnikow przy wyborze
dostawcy — telefonia stacjonarna
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Na ile wazna przy wyborze dostawcy telefonii stacjonarnej jest dla Panal/i: ...? Odpowiedzi na skali 5
stopniowej, gdzie 1 oznacza ,w ogole niewazna a 5 ,bardzo wazna”.
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Kilku dostawcow — powody — telefonia
stacjonarna

 Podstawowym powodem korzystania z ustug kilku dostawcow jest fakt
zlokalizowania biur, oddziatéw firmy w kilku lokalizacjach. Jest to sytuacja
praktycznie taka sama jak w przypadku Internetu. Réznica polega na tym,
ze w przypadku Internetu lokalizacja zwykle skfaniata do korzystania z
matych dostawcow, w przypadku telefonii stacjonarnej lokalizacja sktania
do wyboru duzego dostawcy obecnego na danym terenie.

« Kolejnym argumentem na jaki zwracali uwage badani jest cena. Cena
rozumiana w kontekscie koszt minuty potgczenia lub koszt pakietu rozmow.

« Na podobnym poziomie ksztattuje sie waznos¢ wygody korzystania,
mozliwosci technicznych po stronie odbiorcy jak rowniez mozliwosci
techniczne, zakres oferty po stronie dostawcy. W komunikacji nalezy
zwracaC uwage na jasne definiowanie zakresow odpowiedzialnosci
| mozliwosci realnego wptywu na funkcjonowanie ustugi.

Potrzeby telekomunikacyjne polskich przedsigbiorstw



Kilku dostawcow — powody — telefonia I.
stacjonarna

 Podobnie jak w przypadku Internetu jakos¢ nie odgrywa kluczowej roli w
porownaniu z ceng jesli chodzi o podjecie decyzji o korzystaniu
z drugiego dostawcy. Pomimo, iz elementy zwigzane z jakoscig nie sg
wyrazane wprost, nalezy zwrociC uwage, iz kwestie bezpieczenstwa,
stabilnosci dostarczania ustugi sg bardzo wyraznie eksponowane. Oznacza
to, ze w przypadku komunikowania wysokiej jakosci ustug | obstugi nalezy
sie skupi¢ na obszarze bezawaryjnosci, wsparcia, a nie jakosci jako
wartosci same] w sobie. Ustuga wysokie] jakosci czy tez obstuga na
wysokim poziomie , w swietle tego badania, wydajg sie byC pojeciami
pustymi — nie posiadajgcymi odzwierciedlenia w realnym swiecie.

Potrzeby telekomunikacyjne polskich przedsiebiorstw



Kilku dostawcow — telefonia stacjonarna . I.

firmy mate Powody korzystania z kilku dostawcow
14%

' Rozne lokalizacje biur/oddziatow

Lepsza cena

27%

Wygoda / mozliwosci techniczne
(wew.)

firmy Srednie

Bezpieczenstwo (w razie awarii)

Mozliwosci techniczne dostawcy /
petna oferta

Ustalenia centralne

Jakosc

W jeden dostawca  ® wielu dostawcow
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Powody zmiany dostawcy - telefonia stacjonarna I

8% badanych z matych firm i 9% z srednich chciatoby zmieni¢ dostawce
ustug telefonii stacjonarne;.

Powody przemawiajace za zmiang operatora to przede wszystkim rozne lokalizacje, ktore z
czasem zostajg objete siecig operatorow alternatywnych, lub nowe lokalizacje oddziatow, biur,
punktow obstugi, etc.

rozne lokalizac)

hezpieczenstwolClldwygoda
oferta

*Potrzeby telekomunikacyjne
polskich przedsiebiorstw



DOSTAWCY USLUG TELEFONIA
KOMORKOWA
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« W obszarze telefonii komérkowej zaobserwowaliSmy bardzo wyréwnany
udziat liderow. Era, Orange, Plus dzielg rynek — jesli chodzi o liczbe
uzytkownikow — na trzy praktycznie rowne czesci.

 Na korzystanie z innych operatorow wskazato tgcznie 6,7% badanych i
byty to pojedyncze wskazania dotyczgce poszczegodlnych, niszowych,
operatorow.

« Rowniez w obszarze telefonii komoérkowej uwidacznia sie zjawisko

jednoczesnego wspotkorzystania z  réznych  operatorow  telefoni
komorkowe,;.

Dostawcy telefonii komorkowej I.

*Potrzeby telekomunikacyjne
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« W Swietle wynikdw niniejszego badania telefonia komoérkowa stanowi
zupetnie odrebna, wrecz wyizolowang kategorie ustug
telekomunikacyjnych.

« Powszechne jest jednoczesne korzystanie z kilu operatorow telefoni
komodrkowej, najczesciej jest to wynik zasztosci historycznych,
wykorzystywania przez pracownikow telefonow prywatnych
a nastepnie rozliczania ich (lub przejmowania) jako firmowych.

« Kolejne umowy aktywacyjne podpisywane sg w ramach zwiekszajgcych sie
potrzeb, wiec nie ma jednej umowy na korzystanie z ustug telefoni
komorkowe,;.

Dostawcy ustug — telefonia komorkowa I.

*Potrzeby telekomunikacyjne
polskich przedsiebiorstw



Dostawcy telefonii komorkowej

IBEEE
ASTER

40%
ORANGE
36%

Polska Telefonia Cyfrowa (ERA)

34%

Polkomtel (PLUS) m firmy male
33%

= firmy srednie
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Kilku dostawcow — telefonia komorkowa .

firmy mate Powody korzystania z kilku dostawcow

8%
’ decyzja odgorna / zaszlosci 0
historyczne 26%

w trakcie zmiany operatora

‘ atrakcyjna oferta
firmy Srednie

79, zasleg

ceny / promocje

polaczenie firm / stuzbowy +
"prywatny”

cross sell na mobilnym Internecie
W jeden dostawca W wielu dostawcow

*Potrzeby telekomunikacyjne
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Czynniki wyboru dostawcy — telefonia I.
komorkowa

« W przypadku telefonii komoérkowej cena jest wyjgtkowo czesto
wskazywanym czynnikiem decydujgcym o wyborze oferty.

 Marka, ktorej waznosc¢ jest relatywnie wysoka, nie jest az tak wazna jak
kompleksowa oferta.
 Inne badania wskazujg, iz emocjonalny stosunek do marki operatora

telefonii komoérkowej ma istotne znaczenie. W przypadku wywiadow B2B
jest on zwykle obnizany.

*Potrzeby telekomunikacyjne
polskich przedsiebiorstw



Waznos¢ czynnikow przy wyborze
dostawcy — telefonia komérkowa
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Na ile wazna przy wyborze dostawcy telefonii komorkowej jest dla Panali: ...? Odpowiedzi na skali 5
stopniowej, gdzie 1 oznacza ,w ogdle niewazna a 5 ,bardzo wazna”.

*Potrzeby telekomunikacyjne
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Podsumowanie I. I.I
« Kompleksowos¢ oferty telekomunikacyjnej

« Cena proporcjonalna do poziomu jakosci Swiadczonych ustug
* Serwis

odgrywajg kluczowa role z perspektywy kryteriow wyboru
dostawcow ustug dla sektora matych i srednich firm w Polsce.

*2011-05-25



Dziekujemy za uwage




