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Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2011 roku - klienci instytucjonalni

1 Podstawowe informacje o badaniu

1.1 Cele badawcze

Gtownym celem badania byto poznanie opinii uzytkownikéw biznesowych/firm
w zakresie funkcjonowania ustug telekomunikacyjnych.

Szczegbtowe cele badawcze zostaty okreslone w ramach nastepujacych
zagadnien dotyczacych:

1. Ogélna ocena rynku telekomunikacyjnego

e ocena rynku;

e znajomosc¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej;

e problemy wystepujace na rynku;

e pozadane dziatania na rynku;

2. Telefonia stacjonarna i ruchoma (wyniki zostaty przedstawione w
oddzielnym dokumencie)

3. Dostep do Internetu (wyniki zostaty przedstawione w oddzielnym
dokumencie)

4. Podstawowe informacje o uzytkownikach biznesowych
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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 w firmie.

Rozmowa zostata przeprowadzona przez przeszkolonych ankieterow z
zastosowaniem specjalnie przygotowanego, zestandaryzowanego kwestionariusza.
Pytania skonstruowano tak, aby zrealizowac¢ cele badawcze. Uporzadkowane
zostaty w bloki tematyczne odnoszace sie do 1) telefonii stacjonarnej, 2) telefonii
komorkowej, 3) przenosnosci numerow, 4) Internetu. W trakcie wywiadu
prezentowano materiaty pomocnicze, takie jak Karty Respondenta, utatwiajace
Zzrozumienie pytania i udzielenie odpowiedzi.

Kwestionariusz wywiadu sktadat sie z pytan badawczych oraz czesci metryczkowej,

odpowiadajacej za charakterystyke firm.

1.3 Proba badawcza

Proba badawcza liczyta N=403 wywiady. Badanie funkcjonowania rynku ustug
telekomunikacyjnych zostato przeprowadzone na losowej reprezentatywnej prébie
firm. Maksymalny btad oszacowania wyniost 4,9%. Dobor firm do badania odbywat
sie z wykorzystaniem schematu dwustopniowego w warstwach. Zmiennymi

warstwujacymi byty:

e region geograficzny (makroregiony GUS - 6)

e typ miejscowosci (wsie, miasta do 50tys, miasta 50-200tys, miasta powyzej
200tys)

e wielkos¢ zatrudnienia (4 grupy)

e branza (4 grupy)

W pierwszym etapie doboru wylosowane zostaty gminy. Dobor przeprowadzony
zostat wg schematu prostego z jednakowym prawdopodobienstwem doboru w

warstwach zdefiniowanych przez region geograficzny oraz typ miejscowosci,
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proporcjonalnie do liczby podmiotéw gospodarczych zarejestrowanych w rejestrze

Regon.

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).

Respondentem w badaniu byta osoba podejmujaca lub wspotpodejmujaca decyzje
w firmie dotyczace zakupu i uzytkowania ustug telekomunikacyjnych (telefon
stacjonarny, telefon komdrkowy, dostep do Internetu). Gtownie byli to wtasciciele
lub wspédtwtasciciele firm, dyrektorzy lub kierownicy oraz samodzielni specjalisci
posiadajacy w swoim zakresie obowiazkéw dostarczenie ustug telekomunikacyjnych

do firmy.

1.4 (Czas badania

Badanie zrealizowano w dniach 24 listopada - 2 grudnia 2011 roku na terenie catego

kraju.

PBS DGA i CBM INDICATOR dla Urzedu Komunikacji Elektronicznej 5



Rynek telekomunikacyjny w Polsce w 2011 roku - klienci instytucjonalni

2 Konstatacje i wnioski

e Wsrod klientow biznesowych dominuje pozytywna ocena polskiego rynku
telekomunikacyjnego pod katem jego funkcjonowania. Najlepiej oceniany
jest rynek telefonii komérkowej, ktéoremu 87,1 % klientow przyznaje
oceny wysokie (4 - ocene dobra i 5 - ocene bardzo dobra). Rynek telefonii
stacjonarnej ocenia tak 63,3 % respondentéw, a rynek internetowy - 73 %
firm.

e Polski rynek telekomunikacyjny najwyzej oceniany jest pod wzgledem
dostepnosci ustug (srednia 4,13 na pieciostopniowej skali). Natomiast
najnizej oceniane sa ceny ustug (Srednia 3,65).

¢ Ponad potowa (51,6 %) badanych przedstawicieli firm uwaza, ze w ciagu
ostatnich 5 lat polski rynek telekomunikacyjny zmienit sie na lepsze.
Pozytywne zmiany w funkcjonowaniu polskiego rynku
telekomunikacyjnego, ktére dostrzegaja badani to przede wszystkim
wzrost ilosci ofert.

¢ Jedynie 4,2 % badanych przedstawicieli firm sadzi, ze w ciagu ostatnich
5 lat polski rynek telekomunikacyjny zmienit sie na gorsze. Negatywne
zjawiska to gtéwnie za wysokie ceny ustug.

e W celu rozwoju polskiego rynku telekomunikacyjnego, zdaniem
badanych, nalezatoby przede wszystkim obnizy¢ ceny ustug (68 %).

e Ponad dwie piate (41,7 %) przedstawicieli badanych firm zna dziatalnos¢
Urzedu Komunikacji Elektronicznej. Dziatalnos¢ UKE jest oceniana raczej

dobrze - srednia ocena na pieciostopniowej skali wynosi 3,70.
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3 Wyniki

01. Jak, jako firma oceniacie Panstwo polski rynek telekomunikacyjny
(telefonie stacjonarna, komérkowa i Internet) 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).

Przedstawiciele firm pozytywnie oceniaja polski rynek telekomunikacyjny pod
wzgledem jego funkcjonowania. Najlepiej postrzegana jest telefonia komoérkowa
(Srednia 4,34 na pieciostopniowej skali). Rowniez wysoko rynek telekomunikacyjny
oceniany jest pod wzgledem dostepu do Internetu (Srednia 4,22). Najnizsza note

otrzymuje telefonia stacjonarna (Srednia 3,84).

Wykres 1. Ocena polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, srednia z odpowiedzi 1-5, n=403).

0% 25% 50% 75% 100%
SREDNIA
telefonia stacj
elefonia stacjonarna 3,84
telefonia komérkowa 0 4,34
Internet 0 4,22
B 1 -oceniam bardzo zle |2
@3 W4
B 5 - oceniam bardzo dobrze B nie wiem / trudno powiedziec

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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02. Jak, jako firma oceniacie Panstwo nastepujace aspekty polskiego rynku

telekomunikacyjnego (telefonia stacjonarna, komérkowa, dostep do Internetu)?

Prosze uzyc¢ skali 1-5, gdzie 1 - ,,oceniam bardzo zle”, a 5 - ,,oceniam bardzo dobrze”.

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Polski rynek telekomunikacyjny najwyzej oceniany jest w nastepujacych aspektach:
dostepnos¢ ustug (Srednia 4,13 na pieciostopniowej skali), jakos¢ oferowanych
ustug (Srednia 4,08), dostepnosc informacji o ustugach (Srednia 4,05) oraz zakres
i dostosowanie ustug do potrzeb klientow (Srednia 4,04). Najnizej oceniane sg ceny

ustug (Srednia 3,65).
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Wykres 2. Ocena roznych aspektow zwiazanych z polskim rynkiem telekomunikacyjnym (w %,

srednia z odpowiedzi 1-5, n=403).

0% 25% 50% 75% 100%
1,5 1,5
dostepnos¢ ustug 4,13
2,2 0.2
2,0 0.5
2,0 0,5
oferowanych na rynku ustug ’
3,0 0,5
wspotpraca z dostawcami ustug 4,00
przejrzystos¢ i zgodnos$é z prawem ofert na 3 81
ustugi telekomunikacyjne
10,2 05
1,7 1
L . ) 3,64
skutecznos¢ dochodzenia roszczen
B 1 -oceniam bardzo zle m2 |3 B4 W5 - oceniam bardzo dobrze B brak odp.

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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03. Czy uwaza Pan(i), ze w ciagu ostatnich 5 lat polski rynek telekomunikacyjny
zmienit sie?

Pytanie zadano wszystkim respondentom.

Przeszto potowa (51,6 %) badanych przedstawicieli firm, uwaza, ze w ciagu
ostatnich 5 lat polski rynek telekomunikacyjny zmienit si¢ na lepsze. Przeciwna
opinie wyrazito jedynie 4,2 % respondentow. Ponad dwie piate (44,2 %)
ankietowanych uznato, ze polski rynek telekomunikacyjny nie zmienit sie w

ostatnich 5 latach.

Wykres 3. Zauwazalno$¢ zmian dotyczacych funkcjonowania polskiego rynku telekomunikacyjnego
(w %, n=403).

B Nie

B Tak - na lepsze

B Tak - na gorsze
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04. Jakie pozytywne zmiany zauwazyliScie Panstwo, jako firma, na rynku ustug

telekomunikacyjnych?

Pytanie zadano respondentom, ktoérzy uwazaja, ze polski rynek telekomunikacyjny zmienit

sie na lepsze.

Pozytywne zmiany w funkcjonowaniu polskiego rynku telekomunikacyjnego, ktore
dostrzegaja badani to przede wszystkim: wzrost ilosci ofert (71,6 %), wzrost ilosci
dostawcow (47,6 %), obnizki cen (45,2 %), uproszczenie procedur (39,9 %), poprawa

jakosci ustug (36,1 %) oraz wzrost dostepnosci ustug (32,7 %).

Wykres 4. Pozytywne zmiany w funkcjonowaniu polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, n=208).

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

71,6

Wzrost ilosci ofert

wzrost ilosci dostawcow
ustug

obnizki cen

uproszczenie procedur

poprawa jakosci ustug

wzrost dostepnosci ustug

wzrost zakresu ustug

poprawa jakosci obstugi
klienta

promocja nowych
technologii

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku
odpowiedzi
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05. Jakie negatywne zjawiska zauwaza Panstwa firma na rynku ustug
telekomunikacyjnych?

Pytanie zadano respondentom, ktorzy uwazaja, ze polski rynek telekomunikacyjny zmienit

sie na gorsze.

Niewielu przedstawicieli firm dostrzegato negatywne zjawiska na rynku ustug

telekomunikacyjnych, byty to gtownie za wysokie ceny.

Wykres 5. Negatywne zmiany w funkcjonowaniu polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %, n=17*).

30 40 50 60 70 80 90 100

niezadowalajaca jakosé _
ustug 23,3
przestarzate technologie _ 17,6
zbyt mata dostepnos¢ ustug - 11,8

o
=
o
N
o

niezadowalajaca jakosé
obstugi klienta

zbyt mata konkurencja (zbyt
mato dostawcow ustug)

O

Zbyt mato ofert

)

o

* Wyniki nie sumujg sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku
odpowiedzi
** Zbyt mata liczebnos¢ do analiz statystycznych, dane majq charakter jakosciowy
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06. Co, zdaniem Panstwa firmy, nalezy jeszcze zrobi¢ na rzecz rozwoju
polskiego rynku telekomunikacyjnego?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Zdaniem badanych w celu rozwoju polskiego rynku telekomunikacyjnego nalezatoby
przede wszystkim obnizy¢ ceny ustug (68 %). Inne postulaty dotyczyty poprawy
jakosci ustug (32,8 %), zwiekszenia zakresu i dopasowanie do potrzeb firm
oferowanych na rynku ustug (23,6 %) a takze zwiekszenia skutecznosci dochodzenia
roszczen (20,1 %).

Wykres 6. Proponowane zmiany nha rzecz rozwoju polskiego rynku telekomunikacyjnego (w %,
n=403).

o
=
o
N
o
w
o
N
o

50 60 70 80

|

obnizy¢ ceny ustug 68,0
poprawi¢ jakos$¢ oferowanych ustug _ 32,8
zwiekszy¢ zakres i dopasowanie do Panstwa potrzeb _ 23.6
oferowane na rynku ustugi ’
zwiekszy¢ skutecznosé dochodzenia roszczen _ 20,1
zwiekszy¢ dostepnosé ustug - 17,1
poprawi¢ przejrzystosc¢ i zgodnos¢ z prawem ofert na - 16.6
ustugi telekomunikacyjne ’

poprawi¢ wspétprace z dostawcami ustug - 16,1

zwiekszy¢ dostepnosc¢ informacji o ustugach

14,9

1

* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 %, poniewaz respondenci mieli mozliwos¢ udzielenia kilku
odpowiedzi
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07. Czy styszat(a) Pan(i) o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej?

Pytanie zadano wszystkim respondentom (klientom biznesowym).

Przeszto dwie piate (41,7 %) przedstawicieli badanych firm styszato o dziatalnosci

Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Wykres 7. Znajomos¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej (w %, n=403).

M tak

41,7

Ml nie

M nie wiem/trudno
powiedziec
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08. Jak ocenia Pan(i) dotychczasowa dziatalnos¢ Urzad Komunikacji

Elektronicznej?

Pytanie zadano respondentom, ktorzy styszeli o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej.

Firmy, ktore styszaty o dziatalnosci UKE, w wiekszosci dobrze oceniaja dziatalnos¢
tej instytucji (47,6 % raczej dobrze, a 10,7 % bardzo dobrze).

Srednia ocena na pieciostopniowej skali wynosi 3,70.

Wykres 8. Ocena dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej (w %, n=168).

0% 25% 50% 75% 100%

M bardzo zle Mraczej zle
M ani dobrze, ani zle M raczej dobrze
B bardzo dobrze B nie wiem/trudno powiedzie¢
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4 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 (71,7 %). Co szosty respondent (15,3 %)

to kierownik lub

dyrektor. Zastepcy dyrektora lub

ankietowanych, a samodzielni specjalisci - 5,5 %.

Wykres 9. Stanowisko respondenta (w %, N=403)

0 10 20 30 40 50

kierownika to 4 %

wtasciciel/
wspotwiasciciel

dyrektor/ kierownik

15,9

z-ca dyrektora/
kierownika

[ 40

samodzielny specjalista

5,5

Inne

odmowa odpowiedzi

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

Staz funkcjonowania na rynku badanych firm wynosit najczesciej od 5 do 10 lat

(28,8 %). Przeszto jedna pigta ankietowanych (21,3 %) to firmy o stazu od 2 do 5

lat. Przedsiebiorstwa o stazu funkcjonowania od 10 do 15 lat stanowia 21,8 %, a

powyzej 15 lat - 20,3 %. Jedynie 7,4 % badanych posiada staz funkcjonowania 2 lata

i mniej.

Wykres 10. Staz funkcjonowania firmy na rynku (w %, N=403)

5 10 15 20 25 30 35 40 45 50
2 lata i ponizej 7,4
Powyzej 2 do 5 lat 21,3
Powyzej 5 lat do 10 lat 28,8
Powyzej 10 lat do 15 lat 21,8
Powyzej 15 lat 20,3
Nie wiem | 0,2
* 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.

Gtowna branza, w ktorej dziataja badane firmy jest handel. Takie podmioty
stanowity 30,3 % wszystkich ankietowanych. Ustugi to gtéwna branza dla 22,8 %
respondentéw. Co siodma firma (13,4 %) zajmuje sie budownictwem, a co dziesiata

(10,2%) produkcja. Pozostate branze uzyskaty wyniki ponizej 8,0 %.

Wykres 11. Branza, w ktorej dziata firma (w %, N=403)

0 5 10 15 20 25 30 35
Handel detaliczny/hurtowy | 30,3
Ustugi - | 22,8
Budownictwo - | 13,4

Produkcja (zywnosci, artykutow niezywnosciowych) | 10,2

Pozostata dziatalnos$¢ ustugowa, komunalna,
indywidualna, socjalna :I 7.7

Transport , logistyka | 5,0

Edukacja, szkolnictwo :I 3,5
Administracja publiczna :I 2,5
Medycyna, ochrona zdrowia :I 1,7

Telekomunikacja ]0,7
Gornictwo i kopalnictwo ] 0,5
Turystyka, hotele, restauracje ] 0,5
Elektronika | 0,2
Energetyka, gazownictwo | 0,2

odmowa odpowiedzi ] 0,7
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M4. W ktéorym przedziale miesci sie przyblizona wielko$¢ rocznych obrotéw za

rok 2010?

Przyblizona wielkos¢ rocznych obrotéw w badanych firmach najczesciej wynosita od
51 000 do 100 000. Takie obroty odnotowuje 14,8 % podmiotéw. Obroty do
50 000 PLN odnotowuje 11,7 %, a obroty w wysokosci od 101 000 do 500 000 PLN -
10,4 % wszystkich ankietowanych. Ponadto 10,5 % przedsiebiorstw deklarowato
obroty w przedziale 501 000 - 3 000 000 PLN.

Potowa przedstawicieli badanych firm nie znata lub odmowita odpowiedzi na

pytanie o wysokos¢ obrotow.

Wykres 12. Wielkos$¢ obrotow rocznych za rok 2010 (w %, N=403)

do 50 000 PLN

51 000 - 100 000 PLN

101 000 - 500 000 PLN

501 000 - 1 min PLN

powyzej 1 do 3 mln PLN

powyzej 3 do 5 min PLN

powyzej 5 do 10 min PLN

powyzej 10 do 20 min PLN

powyzej 20 do 50 min PLN

powyzej 50 do 100 min PLN

Nie wiem/Vtrudno powiedziec¢

Odmowa odpowiedzi

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

0 5 10 15 20 25

30

35

40

45

] 11,7

14,6

| 10,4

| 42,4
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M5. Prosze powiedzied, jakie jest Pana(i) wyksztatcenie?

Przeszto jedna trzecia respondentow (35,2 %) posiada wyksztatcenie wyzsze.

Przeszto jedna czwarta (26,1 %) posiada wyksztatcenie srednie ogélnoksztatcace, a

(23,8%) sSrednie zawodowe. Wyksztatcenie zasadnicze zawodowe deklarowato -

6,9 %, a policealne - 5,7 % wszystkich respondentow.

Wykres 13. Wyksztatcenie (w %, N=403)

0 5 10 15 20 25 3,0 3,5 4,0
podstawowe ] 0,5
zasadnicze zawodowe -: 6,9
$rednie zawodowe - | 23,8
srednie ogolnoksztatcace - | 26,1
policealne -:| 5,7
wyzsze (licen‘cjat, inzynier, - 352
magister)
inne ] 0,5
Odmowa odpowiedzi -:l 1,2
* Wyniki nie sumujq sie do 100,0 % ze wzgledu na zaokrqgglenia do 1 miejsca po przecinku.
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