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Podstawowe informacje o badaniu
KLIENCI INSTYTUCJONALNI 2012
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Podstawowe informacje o badaniu

Celem badania byto okre$lenie stopnia korzystania z ustug telekomunikacyjnych oraz poznanie
opinii na ich temat wérdd przedstawicieli podmiotéw gospodarczych w Polsce.

Ustugi objete badaniem to:
- telefonia: stacjonarna, VoIP, komérkowa
Cele badania: - internet: dial-up, stacjonarny, mobilny

- elementy ustugi powszechnej: Ogoinopolskie Biuro Numerdw, Ogdlnopolski Spis
Abonentow, faks

Dodatkowo, celem badania byto zebranie ogélnych opinii o rynku telekomunikacyjnym w Polsce
I nastepujacych na nim zmianach.

Metoda Badanie przeprowadzono metoda bezposrednich wywiaddw ankieterskich, wspomaganych
badawecza: komputerowo — CAPI (Computer Assisted Personal Interview).

Badanie zrealizowano na ogdlnopolskiej probie 416 firm, reprezentatywnej dla populacji podmiotow
gospodarczych w Polsce.

Préba:
Respondentami byty osoby podejmujace decyzje dotyczace zakupu i uzytkowania ustug
telekomunikacyjnych w firmie.
Termin :
. e 8-30 listopada 2012
realizacji:

X
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Podstawowe informacje o badaniu, cd.

Metoda
doboru préby:

Operat
losowania:

Zrédla danych
dla
warstwowania
1 wazenia:

Wazenie
wynikow:

W badaniu zastosowano prébe losowg, warstwowang wedtug wielkosci firmy. Zatozono nastepujace
liczebnosci dla poszczegolnych warstw:

* mikro (1-9 prac.) - n=200

 mate (10-49 prac.) - n=100

* Srednie (50-249 prac.) - n=50

* duze (ponad 250 prac.) - n=50

Oprécz wielkosci firmy, proporcjonalnie w kazdej warstwie wg wielkosci kontrolowano zmienne:
» Sektor: produkcja, budownictwo, handel, ustugi

+ Wojewddztwo, w ktdrym zarejestrowana jest firma

Adresy firm zostaty wylosowane dla kazdej celki proby wg wielko$ci firmy i sektora dziatalno$ci.

Baza EFEKT (Polskie Centrum Marketingowe)

Struktura warstw (rozktad cech w catej prébie oraz wzajemnie wewnatrz warstw) zostata

wyznaczona na podstawie nastepujacych zrodet:

« ,Dziatalno$¢ gospodarcza przedsiebiorstw o liczbie pracujgcych do 9 oséb w 2011 r.”; Gtowny
Urzad Statystyczny 2012

« ,Dziatalno$¢ przedsiebiorstw niefinansowych w 2010 r.”; Gtéwny Urzad Statystyczny 2012

Dane wynikowe z badania zostaty zwazone wg ogolnopolskiej struktury firm wyznaczonej na
podstawie powyzszych zrodet. Dane prezentowane w raporcie sq wazone. W przypadku analiz
wg liczby pracujgcych i branzy podawane sg rzeczywiste (niewazone) podstawy procentowania (n).

X
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Struktura proby ze wzgledu na podstawowe cechy firm

Ogotem badanych firm

Liczba zatrudnionych:

1do 9
10 do 49
50 do 249
250 i wiecej
Sektor:

produkcja

budownictwo

handel

ustugi
Makroregion GUS :

centralny

wielkopolski

Slaski

zachodni

pomorski

pdtocno-wschodni

wschodni

matopolski
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Liczba
wywiadow

416

214
104
56
42

69
51
93
203

66
95
46
45
22
18
68

% w probie
(dane
niewazone)

51%
25%
13%
10%

17%
12%
22%
49%

23%
16%
13%
1%
1%
5%
4%
16%

% w probie
(dane
wazone)

96%
3%
1%
0%

10%
13%
28%
49%

22%
15%
13%
1%
12%
5%
5%
17%
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski

- korzystanie z ushug telekomunikacyjnych

* Najbardziej rozpowszechniong ustugg wsrdd klientow instytucjonalnych jest telefonia komdrkowa — korzysta z niej
93% badanych firm. Szeroko wykorzystywang ustuga jest tez dostep do internetu (70%), gtéwnie stacjonarnego, ktdry
posiada ponad potowa podmiotéw (57%). Podobnie ksztattuje sie odsetek klientdw telefonii stacjonarnej (55%). Uzytkowanie
internetu mobilnego jest wyraznie mniej popularne - taki dostep posiada tylko 14% podmiotow.

* Znaczna czes$¢ firm (42%) korzysta z trzech ustug jednocze$nie - telefonu stacjonarnego, telefonu komérkowego
i internetu. Jest tez pewna - mniejsza, ale znaczaca - grupa klientéw posiadajacych telefon komorkowy i dostep do internetu
(23%). Niemal tyle samo firm korzysta tylko z telefonu komdrkowego (21%).

» Korzystanie z ustug stacjonarnych (telefon i internet) jest zwigzane z wielko$cig przedsiebiorstwa — im wigksza firma, tym
wiekszy odsetek uzytkownikow. W przypadku ustug mobilnych nie widac takich zaleznosci.

Wsrod klientéow instytucjonalnych dominujqgcq role odgrywa telefonia komoérkowa oraz
internet stacjonarny. Telefonia stacjonarna jest nadal wykorzystywana,
ale gléwnie w wiekszych firmach.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski

- znaczenie i substytucyjnos$¢ poszczegolnych ushug telekomunikacyjnych

» Telefon komérkowy jest ustuga, z ktorej korzysta najwiecej klientdw instytucjonalnych. Jest tez postrzegany jako
najwazniejsze dla firmy narzedzie telekomunikacyjne. Az 70% badanych zgadza sie ze stwierdzeniem, Ze jest to ustuga
zdecydowanie wazna dla funkcjonowania firmy.

» Telefon stacjonarny ma mniejsze znaczenie — jedynie co trzecia badana firma uznaje go za zdecydowanie wazny dla swojego
funkcjonowania (36%). Waznos$¢ internetu jest podobna — co trzecia firma uznaje internet za narzedzie kluczowe, niezbedne
do podstawowej dziatalnosci firmy (32%).

« Wydatki na poszczegdlne ustugi sg zrdznicowane. Najmniej firmy ptacg za internet mobilny - Srednio 86 zt. Nieco wyzsze sg
Srednie wydatki na internet stacjonarny - 102 zt. Ogélnie, wydatki na telefonie sg wyzsze — na telefony komérkowe az 238 zt;
na telefony stacjonarne natomiast $rednio 164 zt.

* Gotowos$¢ do zmiany ustug stacjonarnych na ustugi mobilne i na odwrét zalezy od rodzaju ustug i sposobu ich Swiadczenia.
Najmniejszg sktonnos¢ do substytucji wida¢ w przypadku telefonii komdrkowej (33%), za$ najwigkszg —
w przypadku telefonii stacjonarnej, ktérg na mobilng bytaby sktonna zmieni¢ najwieksza grupa badanych firm (66%).
W obu rodzajach ustug internetowych gotowo$¢ do zmiany jest umiarkowana (internet stacjonarny - 57%,
mobilny — 52%).

Telefonia komorkowa jest najwazniejszq ustugq telekomunikacyjnq dla firm — wydaje sie na

niqg najwiecej i w jej przypadku istnieje najmniejsza sktonnosé do substytucii.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski

- internet w firmach — charakterystyka dostepu i zastosowan internetu

* Na rynku klientéw instytucjonalnych dominuje dostep stacjonarny — posiada go 81% firm korzystajacych z internetu.
Dostep mobilny jest uzywany znacznie rzadziej — jego uzytkownicy stanowig 21% ogétu firm z internetem. Catkowicie
marginalng role odgrywa dostep dial-up (1%).

* Internet to dla firm przede wszystkim narzedzie do szukania niezbednych informacji zwigzanych z praca (80%). W podobnym
stopniu wazna jest jego rola w komunikacji firm z klientami (72%) i nieco mniej wazna — w zapewnieniu dostepu do portali
informacyjnych (63%). Te trzy funkcje i zastosowania sg najwazniejsze dla wszystkich firm, niezaleznie od ich wielko$ci oraz
rodzaju uzywanej ustugi (stacjonarna/ mobilna). W przypadku najwiekszych firm internet jest ponadto waznym narzedziem
wewnetrznej komunikacji pomiedzy pracownikami (77%).

Internet jest w _firmach narzedziem stuzqgcym gtéwnie do zdobywania niezbednych
informacji zwiqzanych z dziatalnosciq firmy oraz komunikacji z klientami. Najwiekszym
firmom stuzy on takze do komunikacji wewnetrznej.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski

- stacjonarny dostep do internetu

* Trzy najwazniejsze czynniki wyboru dostawcy internetu stacjonarnego wsrod klientow instytucjonalnych to: predkosc tacza
(60%), atrakcyjno$¢ cenowa oferty (52%) oraz atrakcyjno$¢ promocii i rabatow (36%). Czynniki te sg takie same w firmach
kazdej wielkosci.

« Zadowolenie klientdw biznesowych z dostepu stacjonarnego jest wysokie — najwyzej oceniana jest dostepnos¢, stabilnos¢
i predko$¢ potaczenia. Kolejng mocng strong tego rynku jest w oczach klientdw zakres i wybor ofert oraz ustug.

Ceny, promocje i rabaty - istotne wsrdd czynnikéw wyboru operatora - oceniane sg relatywnie najnizej.

+ W ciggu ostatniego roku, dostawce internetu stacjonarnego zmienit blisko co dziesiaty podmiot gospodarczy (9%).

« Srednie miesieczne wydatki na korzystanie z internetu stacjonarnego wynosza w firmach 102 zt. Sa one silnie zréznicowane
wedtug wielkosci podmiotu — w firmach mikro (1-9 prac.) wynoszg 91 zt, w firmach matych (10-49 prac.) - 120 z}, zas w
firmach $rednich i duzych (pow. 50 prac.) juz 816 zt.

» Potowa badanych firm (50%) bytaby gotowa rezygnowac z ustugi internetu stacjonarnego na rzecz mobilnego. Najczescie;
— w sytuacji podwyzki kosztow internetu stacjonarnego (25%), jak rowniez lepszej jakosci i zasiegu internetu mobilnego
(24%).

Satysfakcja z ustug internetu stacjonarnego jest wysoka. Wydatki na internet sq silnie
zroznicowane w zaleznosSci od wielkoSci firmy. Wielu klientéow jest otwartych na zmiane
dostepu na mobilny.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski

- mobilny dostep do internetu

* Najczestszym powodem decyzji 0 korzystaniu z internetu mobilnego jest potrzeba posiadania dostepu poza siedziba firmy
(40%). Cze$c¢ firm uznata oferte dostawcy mobilnego za bardziej atrakcyjng niz stacjonarnego (23%).

* Przy wyborze oferty internetu mobilnego kluczowym czynnikiem jest jej atrakcyjno$¢ cenowa (59%). Kolejne wedtug waznosci
czynniki, to dostepnosc¢ i zasieg ustugi (39%) oraz predkosc transferu (36%).

« Zadowolenie klientow z ustug mobilnego dostepu do internetu jest mniejsze niz uzytkownikéw dostepu stacjonarnego. Aspekty
techniczne (dostepnosc, stabilno$¢ i predko$¢ potaczen) oceniane sg nizej niz w ustudze stacjonarne;.

* Mocnag strong dostawcow internetu mobilnego jest obstuga sprzedazowa, ktéra zostata oceniona najwyzej sposrdd wszystkich
elementow ustugi.

» Mimo zastrzezen czesci firm dotyczacych aspektow technicznych, zaréwno predkosé, jak dostepnos¢ i stabilnos¢ potaczenia
zapewniajq firmom sprawne korzystanie z podstawowych ustug — poczty elektronicznej i wykonywania ptatnosci przez internet.

« Srednie wydatki na internet mobilny sq najnizsze sposrod wszystkich badanych kategorii ustug telekomunikacyjnych
| wynosza 86 zt.

« Z internetu mobilnego na rzecz stacjonarnego sktonna bytaby zrezygnowac potowa firm (48%). Jako powdd najczesciej
wskazywano kosztow korzystania z obecnego dostepu (20%) oraz lepszg jakos¢/ lepszy zasieg internetu stacjonarnego (19%).

Zaletq dostepu mobilnego, dostrzegang przez firmy, jest jego przenosnosé oraz dostepnosé
cenowa. Nadal jednak ustuga ta nie do konca spetnia oczekiwania uzytkowe odbiorcow,
przede wszystkim w zakresie aspektow technicznych.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski

- telefonia w firmach — og6lem

» Telefony stacjonarne posiada potowa badanych podmiotéw gospodarczych. Odsetek ten rézni sie znacznie w zaleznoci
od wielkosci firmy i stanowi potowe w przypadku mikro firm (1-9 prac.), w ktérych wynosi on (54%), trzy czwarte (74%) —
w firmach 10-49 prac. i najwiecej (93%) za$ w firmach najwigkszych, pow. 50 prac.

» Telefony komérkowe ma wiekszos¢ podmiotow kazdej wielkosci (1-9 prac. — 94%, firmy najwieksze — 86%). Liczna jest grupa
firm, dla ktorych telefony komdrkowe sg jedynym rodzajem telefonu (44%). Dominujg tu mikroprzedsiebiorstwa, prowadzace
dziatalnos¢ handlowg lub ustugowa.

» Potowa firm posiada zaréwno telefon stacjonarny, jak i komérkowy (49%), za$ jedynie co trzynasta — tylko telefon stacjonarny
(6%).

Telefonia komoérkowa ma kluczowe znaczenie w mikroprzedsiebiorstwach, podczas gdy
srednie 1 duze podmioty czesciej korzystajq z obu rodzajow ustug telefonicznych.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski

- telefonia stacjonarna (1/2)

« Klienci instytucjonalni wskazujg dwa zasadnicze powody korzystania z telefonu stacjonarnego — przekonanie, ze nadaje on
wiekszej wiarygodno$ci firmie (50%) oraz czynnik inercji - utrzymywanie linii z przyzwyczajenia (44%). W przypadku
najwigkszych firm znaczenie majq jeszcze dwa czynniki — przekonanie, ze korzystanie z telefonu stacjonarnego jest tafsze
niz z komorkowego (31%) oraz mozliwos¢ korzystania z wewnetrznej sieci telefonicznej (24%).

« Srednio, na jedna firme przypada 1,67 linii telefonicznych, jednak liczba ta zasadniczo zalezy od wielkosci firmy. Wiekszo$¢
mikroprzedsiebiorstw korzysta z jednej linii (79%) a $rednia ich liczba wynosi 1,46. W firmach 10-49 prac. potowa uzytkuje

jedna linie (51%), a $rednia oscyluje wokét 2 linii. W firmach $rednich i duzych (pow. 50 prac.) jedna linie posiada jedynie co
czwarta (27%), a Srednia liczba linii wynosi 12.

« Srednia kwota miesiecznych wydatkéw na telefonie stacjonarng to w badanych firmach 164 zt. W firmach najmniejszych jest
to 139 zt, w matych (10-49 prac.) — 227 zt, w najwiekszych — 1417 zt.

» Zadowolenie klientéw telefonii stacjonarnej jest nizsze niz komérkowej. Najbardziej cenione aspekty ustug to ich jako$¢ oraz
zakres i wybor ofert oraz ustug. Najnizej oceniana jest telefoniczna obstuga klienta oraz promocie i rabaty.

Znaczenie 1 wykorzystanie telefonow stacjonarnych silnie zalezy od wielkosci firmy. Liczba
pracownikoéow i skala dziatalnosci sktania do korzystania z ustugi. Szczegolnie widoczne jest

to wsrod duzych firm, ktore posiadajq wiele linii stacjonarnych i ponoszq wysokie wydatki
na ustuge.
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski —

- telefonia stacjonarna (2/2); telefonia VoIP

* Gotowos¢ substytucii telefonii stacjonarnej na rzecz telefonii komorkowej jest bardzo wysoka (66%). Najczesciej wsrod
powoddw potencjalnej zmiany pojawia sie podwyzka kosztéw korzystania z ustug stacjonarnych (34%).

» Telefon stacjonarny w ciggu ostatniego roku zmienita co dziesigta firma (9%). Skala tego zjawiska jest porownywalna ze
skalg zmian w przypadku internetu stacjonarnego (8%). Wiekszo$¢ firm, ktora dokonata zmiany operatora stacjonarnego
w ciggu ostatniego roku zachowata swéj numer (89%).

* Z ustug VolP korzysta 5% firm, natomiast 10% w ogdle nigdy nie styszato o takiej technologii. O ile odsetek klientéw realnie
korzystajacych z VolP jest mato zroznicowany ze wzgledu na wielko$¢ firmy, to wraz ze wzrostem liczby zatrudnionych spada
odsetek firm nieznajacych tego rozwigzania.

Poziom gotowosci do substytucji telefonii stacjonarnej jest znaczny. Zmiana ta nadal bedzie
przebiega¢ gtéwnie w kierunku sieci komorkowych, gdyz technologia VoIP ma niskie
wykorzystanie, a znajomos¢ takiego rodzaju polqczenia jest znikoma.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
- elementy ushugi powszechnej- OBN, OSA, faks

» Co trzeci respondent deklaruje, ze jego firma korzystata z Ogdinokrajowego Biura Numerdw w ciggu ostatniego roku (32%).
Korzystanie z OBN jest najbardziej powszechne wsrdd najwigkszych firm (62%).

» Wykorzystanie Ogolnokrajowego Spisu Abonentdw jest rzadsze — jedynie 14% og6tu podmiotéw skorzystato z OSA w ciggu
ostatniego roku, przy czym wsrdd najwiekszych firm jest to juz 41%. Pomyst umieszczenia Ogdlnokrajowego Spisu
Abonentéw na stronach internetowych spotyka sie z zainteresowaniem potowy badanych firm (50%). Uzytecznos¢ takiego
rozwigzania wyzej oceniajg wieksze firmy.

» Z faksu korzysta 34% ogotu podmiotéw gospodarczych, przy czym w firmach najwigkszych jest to az 94%,
w przedsiebiorstwach zatrudniajgcych 10-49 prac. — 68%.

« Elementy ustugi powszechnej sq wykorzystywane dos$¢ intensywnie przez najwieksze
firmy, zas przez podmioty najmniejsze — znacznie rzadziej.

» Pomyst umieszczenia Ogdlnokrajowego Spisu Abonentéw na stronach internetowych
spotyka sie z zainteresowaniem badanych, pod warunkiem bezplatnego dostepu.

« Faks peini nadal istotng role w firmach zatrudniajqgcych powyzej 9 prac.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski

- telefonia komorkowa

* Pozycja operatorow komérkowych wérdd klientow instytucjonalnych jest rozna w zalezno$ci od wielkosci firmy. W firmach
najmniejszych i matych (ponizej 50 prac.) dominuje PTK Centertel, natomiast firmy Srednie i duze, powyzej 50 prac.,
korzystajg najczesciej z ustug PTC i Polkomtela. Bez wzgledu na operatora i liczbe pracownikéw, w firmach dominuje oferta
abonamentowa.

* Znaczenie telefonii komorkowej dla firm jest bardzo duze, a 0goiny poziom zadowolenia z ustug telefonii komérkowej wysoki.
Najwyzej oceniane aspekty to jakos¢ ustug, zakres i wybdr ofert oraz ustug, a takze obstuga klienta w punkcie sprzedazy lub
przez przedstawiciela operatora.

» Wydatki firm na telefonie komdrkowg sg wyzsze niz na stacjonarng - Srednio wynoszg 238 zt. Sg zréznicowane w
zaleznosci od wielkosci firmy — w podmiotach zatrudniajacych 10-49 prac. wynosza juz 550 zt, za$ w najwiekszych — 1653 zt.

* Z uwagi na istotno$¢ telefonii komérkowej dla firm, zdecydowana wiekszo$¢ z nich nie jest sktonna do rezygnacii z telefonii
komérkowej na rzecz stacjonarnej (69%).

Telefonia komorkowa jest powszechnie wykorzystywana we wszystkich firmach. Wielkos$é
przedsiebiorstwa wplywa na poziom miesiecznych wydatkow za ustuge oraz popularnosé
konkretnego operatora.

X
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Najwazniejsze wyniki 1 wnioski
- ocena rynku telekomunikacyjnego

W opinii firm, najlepiej funkcjonujgcym aspektem polskiego rynku telekomunikacyjnego jest dostep do ustug oraz mozliwo$é
wyboru réznorodnych operatoréw i ofert — zadowolonych z tego aspektu jest tacznie 78% badanych. Aspektem ocenianym
najbardziej krytycznie sg ceny ustug - pozytywnie ocenito je jedynie 52% firm.

* Przedstawiciele badanych podmiotéw optymistyczne oceniajg zmiany na rynku telekomunikacyjnym w ciggu ostatniego roku.
Najczesciej wskazujg oni: rozwoj nowych technologii (35%), obnizki cen (29%), wzrost iloSci ofert jakie klienci mogg wybrac¢
oraz szerszy/ lepszy zakres tych ofert (29%), a takze poprawe jako$ci oferowanych ustug (25%).

* Najczes$ciej wymienianym negatywnym zjawiskiem na rynku telekomunikacyjnym sg ceny ustug - wskazuije je 30% firm.
Pozostate glosy krytyczne dotycza gtéwnie matej skutecznosci reklamaciji oraz matej przejrzystosci ofert i procedur.

» Dziatalno$¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej jest znana jednej trzeciej firm (31%). Wérdd najwiekszych podmiotow jest ona
wyzsza (41%). Wiekszo$¢ badanych, ktorzy znajg UKE ma o dziatalno$ci Urzedu pozytywne zdanie.

Klienci instytucjonalni doceniajq coraz wieksze zréznicowanie dostawcow 1 ofert na rynku
telekomunikacyjnym , ale nadal wielu nie jest zadowolonych z poziomu cen.

Dziatalnos¢ UKE jest oceniana pozytywnie, ale znajomos¢ Urzedu nie jest wsrod firm
powszechna.

U‘K\E & Millward

Badanie klientow instytucjonalnych 2012 h



21

Korzystanie
z ushug telekomunikacyjnych
ROZDZIAL 1

rown



Korzystanie z ustug

I Dostep do ustug w populacji firm I Typologia odbiorcow ze wzgledu na wspotkorzystanie z ustug

P1/P2. Czy Pana(i) firma korzysta....? P1/P2. Czy Pana(i) firma korzysta....?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=416 Podstawa: Wszystkie firmy, n=416
telefon komarkowy 93% m telefon komorkowy i internet

tylko telefon komdrkowy

internet (ogdtem), w tym: _ 70%
internet stacjonarny - 57%

internet mobilny 14%

telefon stacjonarny - 95%

m telefon stacjonarny, komérkowy i internet
m tylko telefon stacjonarny
= telefon stacjonarny i komorkowy

telefon stacjonarny i internet

m tylko internet

» Niemal wszystkie badane firmy korzystajq z telefonii komorkowej; szerokie jest takze korzystanie z

dostepu do internetu (gtéwnie stacjonarnego). Telefon stacjonarny posiada niewiele ponad potowa
podmiotow.

» Duza czes¢ firm korzysta zaréwno z telefonii stacjonarnej, mobilnej, jak i internetu. Znaczna czesé - co

piqta firma - korzysta z telefonu komorkowego i1 internetu oraz podobna grupa - tylko z telefonii
komoérkowe;j.

X
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Profil uzytkownikéw telefonii stacjonarnej, komorkowe;]
1 internetu (ogdtem)

I Posiadanie telefonu stacjonarnego I Posiadanie telefonu komdrkowego

ogbtem (n=416) 93%

Ogoétem
firmy ogotem (n=416) I 55%

Wielkos¢ firmy Wielkos¢ firmy
1-9 pracujgcych (n=214) I 54% 1-9 pracujacych (n=214) 94%

10-49 pracujgcych (n=104) GGG 52°% 10-49 pracujgcych (n=104) 78%
50 i wiecej pracujacych (n=98) NG 94% 50 i wiecej pracujacych (n=98) 86%

Branza Branza
produkcja (n=69) INEEEG_—_S 72% produkcja (n=69) 94%
budownictwo (n=51) I 61% budownictwo (n=51) 96%
handel (n=93) I 53% handel (n=93) 94%
ustugi (n=203) GGG 51% ustugi (n=203) 92%

I Posiadanie dostepu do internetu

« Ztelefonow stacjonarnych i internetu korzysta
Ogoétem

r— znacznie wiecej firm wiekszych niz
’ mikroprzedsiebiorstw (1-9 prac.).

ogo6tem (n=416)

, ,
: pracqcych (n=214) I 69°% * Wprzypadku telefonéw komorkowych
10-49 pracujacych (n=104) I 920 nie obserwujemy takiej prawidtowosci.
50 i wigcej pracujacych (n=96) NN 100% * Branza, w ktoérej dziala firma nie determinuje
korzystania z telefonii komérkowej. Telefony
produkcja (n=69) INEEG— 56°% stacjonarne i dostep do internetu sq najczesciej
budownictwo (n=51) N 72% wykorzystywane w firmach produkcyjnych.
handel (n=93) NN 63%

ustugi (n=203) N 70%
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Waznos¢ posiadania poszczegdlnych ushug

I Telefon stacjonarny I Telefon komorkowy

A1.Prosze oceni¢, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie D1. Prosze oceni¢, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie
telefonu stacjonarnego. telefonu komorkowego.
Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny, n=292 Podstawa: Firmy posiadajace telefon komérkowy, n=370

m zdecydowanie wazne

M raczej wazne
ani wazne, ani niewazne
raczej niewazne
zdecydowanie niewazne

h 2%

I Internet

H3. Jakie jest znaczenie internetu w dziatalnosci Panstwa firmy?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu, n=340

® jest narzedziem kluczowym, niezbednym
dla dziatalno$ci firmy

™ jest waznym narzedziem, ale ma charakter
pomocniczy dla dziatalnosci firmy
jest potrzebny, ale nie jest bezposrednio
zwigzany z dziatalnoscig firmy
w ogdle nie ma znaczenia dla dziatalnosci

19% naszej firmy
2%
24 Badanie klientéw instytucjonalnych 2012

m zdecydowanie wazne

M raczej wazne
ani wazne, ani niewazne
raczej niewazne
zdecydowanie niewazne

« Najwazniejszym narzedziem
telekomunikacyjnym w firmach jest
telefon komorkowy, ktory za
zdecydowanie wazny uznaje wiekszo$é
badanych podmiotow.

* Pozostate ustugi sq rowniez uwazane za
wazne, ale rzadziej sq kluczowe dla
dzialalnosci firmy.

Ugg & Millward
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Rynek internetu
stacjonarnego 1 mobilnego
ROZDZIAL 2
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Korzystanie i dostep
do internetu - ogolem
ROZDZIAL 2.1

rown



Korzystanie z internetu

I Dostep do ustug w populacji firm

P1/P2. Czy Pana(i) firma korzysta z....?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=416

internet (ogdtem), w tym: - 70%
internet stacjonarny - 7%

internet mobilny 14%

» Zustugi dostepu do internetu korzysta tqcznie 70% badanych firm.

» Ponad potowa podmiotéw korzysta ze statego dostepu, dostep mobilny jest znacznie stabiej
rozpowszechniony.
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Wazno$¢ posiadania internetu

H3. Jakie jest znaczenie internetu w dziatalnosci Panstwa firmy?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujacych

0 0 m jest narzedziem kluczowym, niezbednym
dla dziatalno$ci firmy

jest waznym narzedziem, ale ma charakter
pomocniczy dla dziatalnosci firmy

el e 43% 51% jest potrzebny, ale nie jest bezposrednio
zwigzany z dziatalnoscig firmy
19% 19% 16% 13% mw ogc')!elnie ma znaczenia dla dziatalnosci
2% 2% naszej firmy
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=340 n=147 n=96 n=97

» Znaczenie internetu w dziatalno$ci wiekszos$ci badanych firm jest istotne, ale nie kluczowe. Niezaleznie
od wielkosci firmy, najwieksza grupa uznaje internet za wazne narzedzie, jednak majqce charakter
tylko pomocniczy w jej dziatlalnosci.

X
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Rodzaj dostepu do internetu

H1. W jaki sposdb uzyskuja Panstwo dostep do internetu w firmie?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujacych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.

staty stacjonarny dostep do _
mobilny dostep do internetu . 21% . 21% . 21% I 12%

internet w telefonie
komorkowym I % I o I S I 4%
dial-up (dostep wdzwaniany) | 1% ‘ 1% I 6% 2%
n= 340 n=147 n=96 n=97

« Wsréd podmiotow, ktore sq uzytkownikami internetu wyraznie dominuje dostep stacjonarny.
» Stosunkowo niewiele firm deklaruje korzystanie z opcji tgczenia sie z internetem przez telefon

komoérkowy.
» Ustuga wdzwaniana (dial-up) jest w zaniku — jej obecnos¢ mozna dostrzec tylko w firmach

zatrudniajqcych 10-49 pracownikow.

X
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Funkcje 1 ushugi wykorzystywane w internecie

H2. Do jakich celéw wykorzystuja internet pracownicy w Pana(i) firmie?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujacych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.

szukanie niezbednych
informacji zwigzanych z pracq - 80% _ 80% - 2% _ 88%
do komunikacii z kientami [N 72> [N 2% [ 72 - K

korzystanie z portali

do komunikacji z innymi

korzystanie ze stownikow
internetowych . 21% . 20% - 29% - 50%

inne | 2% | 2% | 2% 4%

n=340 n=147 n=96 n=97

» Najistotniejszym celem wykorzystywania internetu we wszystkich firmach jest poszukiwanie informacji
zwiqzanych z wykonywanq pracq. Innym waznym celem, niezaleznie od wielkoSci firmy, jest
komunikacja z klientama.

» Wraz ze wzrostem wielkoSci firmy wyraznie rosnie znaczenie wewnetrznej komunikacji pracownikow
oraz korzystania ze stownikow internetowych.

X
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Funkcje 1 ushugi wykorzystywane w internecie wg rodzaju dostepu
do internetu

H2. Do jakich celow wykorzystuja internet pracownicy w Pana(i) firmie?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu

Internet stacjonarny (n=291) Internet mobilny (n=68)
szukanie niezbgdnych informacji _ 83% 78%
zwigzanych z pracg
do komunikacji z klientami - 74% 74%
korzystanie z portali informacyjnych - 67% 64%
do komunikacji z innymi pracownikami - 39% 27%
korzystanie ze stownikéw internetowych . 25% 20%
inne | 2% 3%

* Cele do jakich wykorzystywany jest internet stacjonarny i mobilny sq podobne.
« Istotna roznica dotyczy jedynie komunikacji wewnetrznej w firmie, do ktorej czesciej stuzy internet
stacjonarny.
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Profil uzytkownikow internetu mobilnego i stacjonarnego

I Internet stacjonarny I Internet mobilny

firmy ogotem (n=416) [N 57%
1-9 pracujacych (n=214) I 56%
10-49 pracujacych (n=104) NG 76%
50 i wiecej pracujacych (n=98) NG 96%
produkcja (n=69) [INEG 75%
budownictwo (n=51) I 61%
handel (n=93) I 45%
ustugi (n=203) I 58%

ogdtem (n=416) I 14%
1-9 pracujacych (n=214) [ 14%
10-49 pracujacych (n=104) [ 20%
50 i wiecej pracujacych (n=98) | 12%
produkcja (n=69) | 11%
budownictwo (n=51) [ 19%
handel (n=93) I 24%
ustugi (n=203) |~ 9%

 Posiadanie stacjonarnego dostepu do internetu rézni sie znaczqco w zaleznosci od wielkosci podmiotu.
Odsetek uzytkownikow jest najnizszy w firmach mikro (1-9 prac.), wsrod ktorych tylko nieco potowa ma
state lgcze. Wsrod firm matych (10-49 prac.) z dostepu stacjonarnego korzysta trzy czwarte, zas wsrod
firm $rednich i duzych (ponad 50 prac.) prawie kazda ma state tqcze.

« Internet mobilny wykorzystywany jest najczesciej w firmach 10-49 prac., oraz w sektorze handlowym
1 budownictwie, co wiqze sie z mobilnym charakterem ich dziatalnosci.
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Internet stacjonarny
ROZDZIAL 2.2

rown



Czynniki wyboru dostawcy

J2. Co brali Panstwo pod uwage przy wyborze dostawcy internetu, z ktorego ustug Panstwo obecnie korzystaja?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
predkosé tacza [N 60% R 60% I 51% D 0%
atrakeyjnosé cenowa oferty [N 52% I 52% I 56% I 59%

atrakcyjnosé promocji i rabatow [ 36% N 35% N 43% I 52%
mozliwo$¢ zakupu ustug w pakiecie [l 21% Y 21% B 19% o 19%
szeroki zakres oferowanych ustug [l 20% Y 19% B 22% I 29%
technologia [l 18% 9% B 13% 4%
marka firmy $wiadczacej ustugi [l 16% B 15% I 26% N 25%
dostepnosé punktow sprzedazy [l 15% N 14% N 16% N 20%
mozliwo$¢ obstugi przez infolinie/ internet . 14% N 14% B 10% 249
tylko ten dostawca sw?gsczz)y n#J%LJJgrl] W Il 13% W 3% M 16% I 26%
reklama, rekomendaqer\évngrgv?lgj B 2% W 12% B 1% W 10%
mozliwos¢ otrzymania sprzetu w ofercie [l 6% N 6% B 12% 7%
inne | 3% | 3% 0% N 6%

* Kluczowym kryterium wyboru dostawcy internetu stacjonarnego jest predkos¢ oferowanego tqcza oraz
atrakcyjnosé cenowa oferty. Oba czynniki sq najczesciej wskazywane bez wzgledu na wielkos¢ firmy.

* Wraz ze wzrostem wielkoSci firmy obserwujemy wyrazny wzrost znaczenia atrakcyjnosci promocji
i rabatow, szerokiego zakresu ustug oraz marki dostawcy, jego obecnosé¢ w danym rejonie i mozliwosé
otrzymania sprzetu w ofercie.



Zadowolenie z ushig

J1. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania ustugi dostepu do internetu. Prosze oceni¢ Pafistwa zadowolenie
z tych elementéw w przypadku Pana(i) dostepu stacjonarnego.

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu stacjonarnego, n=291 Srednia:

dostepnosé potaczenia 2%8% 53% 4,26
stabilnos¢ potaczenia 3% 8% 57% 4,19

zakres i wybor ofert oraz ustug 1I1/<1Z; 14% 54% 4,10
predkos¢ potaczenia 3% 014% 57% 4,07

obstuga klienta w punkcie sprzedazy 4%'% 17% 50% 4,05
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow  6%2%  21% 48% 3,99
dostepno$¢ informacii o ofercie, nowych Brrgg#gct;?acgﬁ % 19% 599 3.97
cena, oferta cenowa 1I/0 9% 17% 44% 3,90
atrakcyjnosci promogji i rabatow 2% 5%  16% 48% 3.88
nie wiem/trudno powiedzie¢ m w ogole nie jestem zadowolony(a)
raczej nie jestem zadowolony(a) ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)
raczej zadowolony(a) m jestem w petni zadowolony(a)

» Wsrod badanych firm poziom zadowolenia z ustug dostepu do internetu stacjonarnego jest ogolnie
wysoki, cho¢ poszczegolne elementy sq roznie oceniane.

« Zrédlem najwiekszego zadowolenia sq aspekty stricte techniczne: dostepno$é polqcezenia i jego
stabilnosé. Na dalszych miejscach znajduje sie zakres i wybor ofert oraz predkos$é lqcza, zas najnizej
oceniane sq aspekty zwiqzane z ofertq cenowaq i promocjami oraz rabatama.



Zadowolenie z ushug wg wielkoSci firmy

J1. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania ustugi dostepu do internetu. Prosze oceni¢ Panstwa zadowolenie
z tych elementéw w przypadku Pana(i) dostepu stacjonarnego

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu stacjonarnego % odpowiedzi ,W petni zadowolony”
| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujacych
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.

dostepnosc potaczenia [N 37% I 38y T 26% 4y
stabilno$¢ potaczenia - 33% - 33% - 20% - 40%
zakres i wybér ofert oraz ustug [l 29% I 20% W 16% i 29%
cena, oferta cenowa [ 28% 299 Y 20% Y 26%
obstuga klienta w punkcie sprzedazy - 27% - 28% . 17% - 22%
predkos¢ potaczenia [ 26% Y 26% Y 25% D 40%
atrakcyjno$ci promocji i rabatéw - 25% - 25% . 15% - 24%

infolinie, telefoniczne biura obstugi
ientow I 23% I 24% B 14% B 27%
dostepnos¢ informacii o ofercie,
W p{romocjach - 20% - 20% . 16% - 31%
n= 291 n=119 n=79 n=93

» Najwieksze firmy sq najbardziej zadowolone z ustug internetu stacjonarnego. Dotyczy to zwlaszcza
stabilnosci i predkosci tgcza, ale takze obstugi klienta i dostepnosci informacji o ofercie i promocjach.
Najnizszy poziom zadowolenia wykazujq firmy majqce 10-49 pracownikow.

36 Badanie klientéw instytucjonalnych 2012 u&f_ & MillwardBrown
| . ezt ok, Sk



Maksymalna predkosc¢ tgcza internetowego

J3. Jaka jest maksymalna ustalona w umowie z operatorem predkos¢ stacjonarnego tacza internetowego w Panstwa
firmie?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujgcych

6% 4%
6% 279 28%
do 1,99 Mbls 33% i
33% 10-29,99Mb\s 15% m5% 36%
m 30-99,99 Mb\s 3 % :
m 100 Mb/s i wiecej 8%
trudno powiedzie¢ 40% 44% m
‘ 16% 23%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=291 n=119 n=79 n=93

Srednia: I 21 Mb/s I 18 Mb/s 64 Mb/s I 75 Mb/s
Mediana: I 6 Mb/s 6 Mb/s 10 Mb/s 20 Mb/s

» Duzy odsetek firm wykazuje brak wiedzy w zakresie podstawowych parametrow posiadanej ustugi -
az dwie pigte badanych nie zna predkosci posiadanego lqcza.

» Predkosé lqcza znaczqgco rézni sie pomiedzy podmiotami réznej wielkoSci — najwieksza réznica na
Sredniej wystepuje miedzy matymi firmami/ mikroprzedsiebiorstwami , a firmami $redniej wielkoSci.

X
37 Badanie klientéw instytucjonalnych 2012 UKE & Millward
| Yz Csmanihoch, Eidarmioa.



Funkcjonalno$¢ dostepu stacjonarnego

J3a. Czy ustuga dostepu do internetu, ktéra Panistwo posiadaja, pozwala na sprawne korzystanie z poczty
elektronicznej (odbieranie i wysytanie wiadomosci e-mail)?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

2% m tak
M nie
98%
nie korzystamy z poczty
elektronicznej
trudno powiedzie¢
3% 1% 2%
/0
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=291 n=119 n=79 n=93

 Posiadane tqcze umozliwia sprawne korzystanie z poczty elektronicznej w firmach kazdej wielkosci.
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Funkcjonalno$¢ dostepu stacjonarnego, cd.

J3h. Czy ustuga dostepu do internetu, ktora Panstwo posiadaja, pozwala na sprawne dokonywanie ptatnosci przez
internet

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

m tak
M nie
nie dokonujemy ptatnosci

rzezinternet =
rudno powiedzie¢

1%
1%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.

n=291 n=119 n=79 n=93

» Posiadane przez firmy lqcza stacjonarne pozwalajg na sprawne dokonywanie ptatnosci przez internet.
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Wydatki klientow internetu stacjonarnego

J4. Jaka jest Panistwa przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku za korzystanie z internetu stacjonarnego?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogdtem

o 18
0
15%
52%
n=291

Srednia: I 102 zt
Mediana: I 80 zt

I Firmy wg liczby pracujgcych

13% T

do 50 zt 39%

; 01-280 z: 15%
=22
m ponad 500 zt 15%

trudno powiedzie¢ 18% 1% 329

1-9 prac. 10-49 prac.
n=119 n=79
91zt 120 zt
80 zt 100 zt

5%
1%
9%

22%

19%

35%

50 i wiecej prac.
n=93
816 zt

500 zt

» Wuydatki na internet stacjonarny sq $cisle powiqgzane z wielkosciq firmy, stqd tez ich duze
zroznicowanie. Firmy mikro wydajq miesiecznie na ustuge $rednio 91 zt; firmy powyzej 50 prac.-

Srednio 816 z1.
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Zmiana dostawcy

J4. Czy w ciagu ostatniego roku zmienili Panstwo dostawce ustug internetu stacjonarnego?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

9%

m tak, zmienialiSmy
dostawce

M nie

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=291 n=119 n=79 n=93

 Co dziesiqta z badanych firm zmieniala w ciggu ostatniego roku dostawce internetu stacjonarnego.
* Na odsetek firm, ktére dokonaty takiej zmiany, nie wplywa wielkos¢ badanego podmiotu.
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Utrudnienia zwigzane ze zmiang dostawcy

Jda. Jak oceniaja Panstwo trudnosci zwigzane ze zmiana dostawcy ustug internetowych.
Podstawa: Firmy zmieniajace dostawce internetu stacjonarnego, n=27 MALA PODSTAWA

® (1) - nie miat zadnych trudnosci przy zmianie
u(2)
19 (3)
19% )
(5) - zmiana wigzata sie z wielkimi trudno$ciami
17% trudno powiedzie¢
9%

« Polowa firm zmieniajqcych operatora twierdzi, ze w trakcie tej zmiany nie napotkata zadnych
trudnosci.

X
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Substytucja internetu stacjonarnego

J5. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Pana (-ia) sktoni¢ do rezygnaciji z ustugi stacjonarnego dostepu do internetu
na rzecz internetu mobilnego?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujacych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
podwyzka kosztdw korzystania z 0 0 0 0
dostepu do internetu . 25% . 24% - 28% . 26%
lepsza jako$¢/ lepszy zasieg 0 0 0 0
mobilnego internetu . 24% . 24% . 23% . 17%
atrakcyjna oferta ustugi mobilnego 0 0 0 0
obiinego [ 201, B 0% 3y 31
inny powdd ‘ 1% ‘ 1% 1%
nic nie jest w stanie nas sktoni¢ do 0 0 0 0
rezygnaciji z internetu stacjonarnego - 43% - 44% - 387 - 8%
trudno powiedzie¢ = 7% 7% 10% 9%
n=291 n=119 n=79 n=93

» Sklonnos¢ do rezygnacji z internetu stacjonarnego na rzecz internetu mobilnego wykazuje okoto potowy
firm. Wszystkie wymienione motywy zmiany sq przez firmy brane pod uwage w podobnym stopniu.
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Substytucja internetu stacjonarnego, cd.

J7a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow korzystania z internetu stacjonarnego sktonitaby Panstwa
do rezygnac;ji z ustugi.

Podstawa: Firmy sktonne do rezygnacji z ustug przy podwyzce kosztéw internetu stacjonarnego, n=71

Aie do 10%
41% 11-20%
m 21-30%

28% m powyzej 30%

trudno powiedzie¢
4%

Srednia: | 19%
Mediana:l 15%

« Mimo ze jedna czwarta firm deklaruje gotowos¢ do rezygnacji z ustugi internetu stacjonarnego na rzecz
mobilnego w sytuacji podwyzki kosztow, to wiele z nich nie jest w stanie okresli¢ poziomu podwyzki,
ktora sktonilaby je do zmiany.

» Wsrod pozostatych srednia wielko$é podwyzki wynosi 19%.
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Internet mobilny
ROZDZIAL 2.3

rown



Powody wyboru internetu mobilnego

K1a. Z jakich powoddw zdecydowali si¢ Panstwo na korzystanie z internetu mobilnego?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu mobilnego, n=68

koniecznos¢ dostepu do internetu przez pracownikéw 0
poza siedzibg firmy/ bedacych w podrézy - 40%

atrakcyjniejsza oferta internetu mobilnego niz - 939
stacjonarnego

otrzymalismy internet mobilny w pakiecie z internetem . 13%
stacjonarnym lub od operatora telefonicznego

brak oferty dostepu/ mozliwosci podtgczenia do I 7%
internetu stacjonarnego w siedzibie firmy

inne I 6%

trudno powiedzie¢ . 15%

» Najczestszym motywem korzystania z internetu mobilnego jest koniecznos¢ dostepu do internetu poza
siedzibq firmy.
» Kolejnym istotnym motywem jest oferta internetu mobilnego atrakcyjniejsza niz dostepu stacjonarnego.

X
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Czynniki wyboru dostawcy

K2. Co brali Panstwo pod uwage przy wyborze dostawcy internetu mobilnego, z ktérego ustug Panstwo obecnie
korzystaja?
Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do atrakcyjnOSC cenowa oferty _ 59%
internetu mobilnego, n=68 dostepnosc/ zasieg potaczenia [ 39%
predkos¢ transferu [ 36%
stabilnos¢ potaczenia [N 30%
marka firmy Swiadczacej ustugi [ 26%
atrakcyjnos¢ promociji i rabatow B 23%
wysokos¢ limitu transferu danych [l 14%
mozliwo$¢ obstugi przez infolinie/ przez internet |l 7%
szeroki zakres oferowanych ustug B 7%
dostepnos¢ punktéw sprzedazy B 7%
mozliwo$¢ zakupu ustug w pakiecie B 7%
mozliwos$¢ otrzymania sprzetu w ofercie | 4%
dostepno$¢ informacii o ofercie I 4%
reklama, rekomendacje w prasie branzowej § 4%
tylko ten dostawca ma zasieg w moim rejonie § 4%
inne Il 3%
nie wiem/ trudno powiedzie¢ 0%

» Kryteria wyboru oferty internetu mobilnego sq inne niz internetu stacjonarnego. W tym wypadku
kluczowa jest atrakcyjnosé cenowa takiego rozwiqzania (dla internetu stacjonarnego byta to predkosé
tgcza).

* Na drugim miejscu znajdujq sie zasieg potqczenia oraz predkosé transferu.

X
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Zadowolenie z ushig

K1. Prosze oceni¢ Panistwa zadowolenie z wymienionych elementow funkcjonowania ustugi mobilnego dostepu do
internetu

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu mobilnego, n=68

Srednia:
obstuga klienta w punkcie sprzedazy/ przedstawiciela [B8B% 7% 52% 3,99
stabilnos¢ potaczenia [BEBI3%7% 62% 3,91
dostepnosé potaczenia | 9%  10% 61% 3,91
dostepnos¢ informaciji o ofercie, promocjach 139, 999, 51% 3,90
predkosé polaczenia b 13% 7% 52% 3,85
limit transferu danych [ oo, 3% 49% 3,82
zakres i wybor ofert oraz ustug §§ 13%  13% 46% 3,74
atrakcyjnosc promocji i rabatow §g 10%  13% 51% 3,69
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow i% 20% 51% 3,62
cena, oferta cenowa % 22% 19% 46% 3,37
m w ogole nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)
ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) raczej zadowolony(a)

m jestem w petni zadowolony(a)

» Poziom zadowolenia klientow z ustug mobilnego dostepu do internetu jest nizszy niz klientow internetu
stacjonarnego. Najwiecej niezadowolenia budzq ceny i rabaty, telefoniczna obstuga klienta, zakres
1 wybor ofert oraz limit transferu danych.

X
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Maksymalna predkos¢ dostepu

49

K3. Jaka jest maksymalna ustalona w umowie z operatorem predkos¢ Panstwa internetu mobilnego?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu mobilnego, n=68

6%

24%

54%

Srednia: I 10 Mbl/s
Mediana:l 7 Mb/s

do 1,99Mb\s
2-9,99 Mb\s

= 10-29,99Mb\s

m 30-99,99 Mb\s

m 100 i wiecej
trudno powiedzie¢

* Najwieksza grupa firm (jedna czwarta) posiada internet mobilny o predkos$ci miedzy 2 a 9,99 Mb/s.
Internet mobilny o predkosci 10 Mb/s i szybszy ma co szosta firma.

» Niemniej, wiedza o maksymalnej predkosci dostepu mobilnego jest wsrod uzytkownikow biznesowych

niska - ponad polowa z nich nie jest w stanie jej podaé.

Badanie klientéw instytucjonalnych 2012
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Funkcjonalno$¢ dostepu mobilnego

I Sprawne korzystanie z e-mail I Sprawne ptatnosci przez internet

K3a. Czy ustuga dostepu do internetu, ktora Panstwo posiadaja, K3b. Czy ustuga dostepu do internetu, ktéra Panstwo posiadaja,
pozwala na sprawne korzystanie z poczty elektronicznej (odbieranie pozwala na sprawne dokonywanie ptatnosci przez internet?
i wysytanie wiadomosci e-mail)? Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu mobilnego, =68

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu mobilnego, n=68

m tak | tak
® nie ® nie
nie dokonujemy ptatnosci
przez internet

trudno powiedzie¢

nie korzystamy z poczty

elektronicznej
trudno powiedzie¢

* W ocenie badanych firm posiadany internet mobilny pozwala na sprawne korzystanie z poczty
elektronicznej i platnosci przez internet.

* Odsetki respondentow nieusatysfakcjonowanych funkcjonalnosciq dostepu mobilnego wyzsze niz w
przypadku internetu stacjonarnego.

gﬁg & MillwardBrown
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Limit transferu danych

I Wielkos$¢ limitu I Przekraczanie limitu

K5. Jaki maja Panstwo limit transmisji danych. Jesli korzystaja K5a. Jak czesto zdarza sie Panstwu przekracza¢ ustalony w umowie
Panstwo z kilku dostepéw mobilnych, prosze uwzglednic ten, limit pobieranych danych, przez co nastepuje obnizenie predkosci
ktérego uzywa Panstwo najczesciej. pobierania?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu mobilnego, n=68 Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu mobilnego i ustalony limit transferu, n=54

y W bardzo czesto
16% 2do 4,99 GB ’

= 5do 9,99 GB

W czesto

45% m rzadko

m 10 GB i wiecej

o bardzo rzadko
m bez limitu

62%

® nigdy nam sie nie zdarza - ani mi, ani

inngm pracownikom
trudno powiedzie¢

trudno powiedzie¢

*Warto$¢ Srednia i mediana nie zostaty podane
ze wzgledu na niskg podstawe procentowania

* Znaczna grupa respondentow nie umie podaé wielkosci limitu transferu danych oraz jak czesto dochodzi
do przekroczenia limitu ustalonego w umouwie. Niespetna jedna piqta firm (16%) twierdzi, ze zdarza jej
sie przekraczanie limitu.
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Wydatki klientéw internetu mobilnego

K4. Jaka jest Panstwa przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku za korzystanie z internetu mobilnego?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu mobilnego, n=68

20% do 50 zt
31% = 51-100 zt
= 101-200 zt
m 201-500 zt
W ponad 500 zt
trudno powiedzie¢

Srednia: I 86 zt
Mediana:l 60 zt

« Srednia wydatkéw na korzystanie z internetu mobilnego wynosi 86 zL.
» Znaczna grupa firm placi niskie rachunki — co trzecia deklaruje kwote nizszq niz 50 z1.
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Substytucja internetu mobilnego

K7. Co mogtoby Panstwa sktoni¢ do rezygnaciji z ustugi internetu mobilnego na rzecz stacjonarnego?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu mobilnego, n=68

podwyzka kosztoéw korzystania z 0
dostepu do internetu - 20%

lepsza jako$¢/ lepszy zasieg 0
internetu stacjonarnego - 19%

atrakcyjna oferta ustugi internetu 0
stacjonarnego . 16%

inny powod I 3%
nic nie jest w stanie nas skfonic¢ do
rezygnaciji z internetu mobilnego - 48%

trudno powiedzie¢ = 7%

» Gotowosé do rezygnacji z internetu mobilnego na rzecz stacjonarnego jest dosé duza (lqcznie — 45%).

X
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Dostep dial-up

ROZDZIAL 2.4

rown



Korzystanie z internetu dial-up

Czy korzysta z internetu dial-up?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do internetu, n=340

™ tak
M nie

» Wdzwaniany dostep do internetu jest ustugq zanikajgcq. Odsetek deklarujqcych jego uzywanie miesci

sie w granicach bledu.
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Telefonia
ROZDZIAL 3
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Korzystanie z telefonii ogolem
ROZDZIAL 3.1

rown



Korzystanie z uslug telefonii stacjonarnej i komorkowe;j

58

I Dostep do ustug w populacji generalnej I Wspotkorzystanie z ustug - typologia

P1. Czy Pana(i) firma korzysta....?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=416

P1. Czy Pana(i) firma korzysta....?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=416

telefon komorkowy 93%

telefon stacjonarny - 35%

1%
44%, tylko komorkowy
m stacjonarny oraz komérkowy
m tylko stacjonarny

| brak telefonu

» Niemal wszystkie badane firmy korzystajq z telefonii komoérkowej. Telefony stacjonarne wykorzystuje
nieco ponad potowa z nich.

« Jedynie 6% podmiotow jest ograniczonych tylko do telefonu stacjonarnego, potowa posiada obydwa
rodzaje, a ponad dwie piqte korzysta wylqcznie z telefonu komorkowego.
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Profil uzytkownikow (1/2)

I Odsetek uzytkujgcych tylko telefony stacjonarne, I ...tylko telefony komérkowe

firmy ogotem (n=416) |} 6% ogbtem (n=416) | 44%
1-9 pracujacych (n=214) | 5% 1-9 pracujacych (n=214) = 45%
10-49 pracujacych (n=104) [l 22% 10-49 pracujacych (n=104) © " 18%
50 i wigcej pracujacych (n=98) [l 14% 50 i wigcej pracujacych (n=98) © 6%
produkcja (n=69) ] 6% produkcja (n=69) = 28%
budownictwo (n=51) | 4% budownictwo (n=51) = 39%
handel (n=93) | 5% handel (n=93) | 45Y%
ustugi (n=203) Il 7% ustugi (n=203) = 48%

» Tradycyjny model korzystania tylko z telefonéw stacjonarnych jest najczestszy w firmach
zatrudniajqcych 10 do 49 pracownikoéw.

» Korzystanie tylko z telefonu komorkowego to z kolei domena firm najmniejszych, a takze handlowych
1 ustugowych.
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Profil uzytkownikow (2/2)

I Odsetek uzytkujgcych telefony stacjonarne i komérkowe

firmy ogotem (n=416) I 49%

1-9 pracujacych (n=214) [T 49%
10-49 pracujacych (n=104) I 60%

50 i wiecej pracujgcych (n=98) [T 80%
produkcja (n=69) I 66%

budownictwo (n=51) [N 58Y%

handel (n=93) T 48%

ustugi (n=203) I 44%

» Korzystanie z obu rodzajow telefonii jest domengq firm najwiekszych, a takze firm produkcyjnych i
budowlanych.
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Telefonia stacjonarna
ROZDZIAL 3.2
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Waznos¢ posiadania telefonu stacjonarnego

A1.Prosze ocenié, jak wazne jest dla Pana(i) firmy posiadanie telefonu stacjonarnego.

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

m zdecydowanie wazne

M raczej wazne
ani wazne, ani niewazne
raczej niewazne

zdecydowanie niewazne

0
3% 2% 2% T 2%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n= 292 n=115 n=85 n=92

 Posiadanie przez firme telefonu stacjonarnego jest oceniane jako zdecydowanie wazne przez jedynie
jednaq trzeciqg badanych.

» Znaczenie dostepu do telefonii stacjonarnej rosnie w przypadku firm zatrudniajqcych wiekszq liczbe
0s0b.
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Powody korzystania z telefonii stacjonarnej

A2. Dlaczego w Pana(-i) firmie korzysta sie z telefonu stacjonarnego?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujacych
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
e oot I s [ o [ e W
zprzyzwyczaienic [N 44% D % N 32% I 29%
e stronan aonsion I 2% B . L
iersotom 2integrowany 2 iermetors [ 19% B 0% B 22 2
e orerones I 1% R B
s adamy frmouen e, tom. [T} 13% B % B 6% B s
korzystamyzwewr][gltggﬁgcsziﬁg}I 3% I 3% . 13% - 24%

inne powodyl 5% I 5% I 3% I 6%
n=292 n=115 n=85 n=92
» Najwazniejszym powodem korzystania z telefonu stacjonarnego jest utrzymania wiarygodnosci firmy.
Jest to kluczowy powdd niezaleznie od wielkosci przedsiebiorstwa. Wazngq role, zwtaszcza w
najmniejszych firmach, odgrywa przyzwyczajenie. W firmach najwiekszych istotnym powodem sq tez
niskie koszty oraz posiadanie wewnetrznej sieci telefoniczne;j.

63 UKE & MillwardBrown



Liczba posiadanych linii telefonicznych

64

A4. lle linii telefonicznych (niezaleznych numerdéw stacjonarnych) posiada Pana(-i) firma?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujgcych

2% 2%
- 27%
0, o
6% ; linia -
linie e
9 0
2 3-4 linie 9%
| 5-6 linii 6%
m 7-10 linii 25%
i 8%
77% m ponad 10 linii : 9:/0
trudno powiedzie¢ 1% 13% :
0 1% 10%
ey, g W
0
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=292 n=115 n=85 n=92

Srednia: I 1,67 I 1,46 I 2,16 I 12,00
Mediana:l 1 I 1 I 2 I 4
 Liczba posiadanych linii zalezy od wielkosci firmy. Wiekszo$¢ mikroprzedsiebiorstw korzysta z jednej

linii. W firmach 10-49 prac. potowa uzytkuje jedngq linie, a Srednia oscyluje wokot 2. W firmach pow.
50 prac. jednq linie posiada jedynie co czwarta, a Srednia liczba linii wynosi 12 (mediana - 4).

X
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Zadowolenie z ushug operatora

A3. Jak ocenia Pan(i) ponizsze elementy ustugi telefonii stacjonarnej z perspektywy Pana(i) firmy?
Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny, n=292 . .
Srednia:
0
0
jako$¢ ustugi i% 10% 68% 18% 3,96

. , %
zakres i wybor ofert oraz ustug I3 12% 66% 15% 3,88
obstuga klienta w punkcie sprzedazy lub przez .3%

przedstawiciela operatora 24% 56% 13% 3,72

dostepno$¢ informacii o ofercie, nowych produktach,
omocjach BB% 2% 59% P 370
cena, oferta cenowa i, 10% 21% 54% 13% 3,66
atrakcyjnosé promocii i rabatow .5% 22% 57% 12% 3,66
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow . 6% 24% 49% 15% 3,60
m w ogole nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)
ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) raczej zadowolony(a)

m jestem w petni zadowolony(a)

* Najwyzej ocenianym elementem ustugi telefonii stacjonarnej jest jej jakosé, w drugiej kolejnosci — zakres
1 wybor ofert oraz ustug.
* Relatywnie najnizej ocenianym elementem jest dzialanie infolinii i telefonicznych biur obstugi.
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Zadowolenie z ushug operatora

A3. Jak ocenia Pan(i) ponizsze elementy ustugi telefonii stacjonarnej z perspektywy Pana(i) firmy?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny
% odpowiedzi ,W petni zadowolony”

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujgcych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
jako$¢ ustugi (jakos¢ potaczen,
niezawodno$¢, dostepno$c) - 18% - 7% - 16% - 30%
zakres i wybor ofert oraz ustug - 15% - 15% - 17% - 23%
infolinie, telefoniczne b|urakﬁgﬁf[tég\; - 15% - 15% - 16% - 19%

cena, oferta cenowa [JJj 13% B 13% B 13% B 16%

obstuga klienta w punkcie sprzedazy
lub przez przedstawiciela . 13% . 12% - 19% - 28%
dostepnosé informaciji o ofercie,
W Sromocjach . 12% . 11% - 20% - 22%
atrakcyjno$¢ promocii i rabatow . 12% . 1% - 15% - 24%
n=292 n=115 n=85 n=92

« Najwyzsze oceny wyrazajq firmy zatrudniajgce powyzej 50 0sob — w tym przypadku zadowolenie
z elementow ustugi jest zbiezne z czynnikami waznymi dla telefonii stacjonarne;j.

X
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Wydatki klientow telefonii stacjonarne;j

AG. lle przecietnie miesiecznie Panstwa(-i) firma ptaci za telefon stacjonarny?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny

| Firmy ogdtem

10%

19%

36%

24%

n=292

Srednia: I 164 zt
Mediana:l 100 zt

do 50 zt
51-100 zt
101-200 zt
m 201-500 zt
m ponad 500 zt
trudno powiedzie¢

I Firmy wg liczby pracujgcych

10%

37%

24%

18%

1-9 prac.
n=115

I 139 zt

100 zt

)
L i
19%
20%
27% 24%
10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=85 n=92
I 227 zt I 1417 zt
160 zi 1400 zt

« Srednie wydatki sq zalezne od wielko$ci firmy (ktéra wplywa na posiadang liczbe linii).
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Substytucja telefonii stacjonarnej

A8. Prosze powiedzie¢, co mogtoby sktoni¢ Panstwa firme do rezygnacji z telefonii stacjonarnej na rzecz
telefonii komorkowej? Chodzi o catkowita rezygnacje z ustugi, nie zas zmiane operatora

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujacych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
odutiatesivionserc: s Ellee Els Wl
atrakcyjna oferta USL%grLE’)erga/rg} l 15% l 15% . 15% . 20%

zbanaments (np. carmone mincy) [l 4% B 1% I W s
inny powod I 3% I 3% ‘ 1% I 3%
" avanac wefon sisgonerne) I 33% B [ e R a7
trudno powiedzie¢ = 10% 10% 15% 10%
=292 n=115 n=85 n=02

» Deklaracje pozostania przy telefonii stacjonarnej niezaleznie od zmieniajqcych sie warunkéw wyraza
tylko co trzecia badana firma. Odsetek ten jest wiekszy w przypadku organizacji zatrudniajgcych
powyzej 50 0soOb.

» Ogoélem jedna trzecia firm rozwazataby rezygnacje w przypadku wzrostu kosztow.

68 ugir_m & Millward



Substytucja telefonii stacjonarnej, cd.

69

A8a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztéw korzystania z telefonu stacjonarnego sktonitaby Panstwa

do rezygnac;ji z ustugi.

Podstawa: Firmy skfonne do rezygnacji przy podwyzce kosztow telefonii stacjonarnej, n=89

18% 1% do 10%
11-20%

m 21-30%

m powyzej 30%

459
o trudno powiedzie¢

Srednia:l 23%
Mediana:l 20%

« Firmy sklonne zrezygnowac z ustug telefonii stacjonarnej w przypadku podwyzek cen, jako wartosé

granicznq wzrostu ceny podajq Srednio 23%.
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Zmiana operatora

A9. Czy w ciaggu ostatniego roku zmieniali Panstwo operatora telefonii stacjonarnej?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

7%
8%

m tak
M nie
W nie wiedziatem, ze jest taka

mozliwos¢

trudno powiedzie¢

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=292 n=115 n=85 n=92

» Co dwunasta badana firma zmieniala operatora telefonii stacjonarnej w ciqgu ostatniego roku.
« Wszyscy badani reprezentanci firm wiedzq o mozliwosSci zmian operatora.
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Utrudnienia zwigzane ze zmiang dostawcy.
Zachowanie numeru telefonu

I Ocena trudno$ci zwigzanych ze zmiang operatora I Zachowanie dotychczasowego numeru

A9a. Jak ocenia Pan(i) poziom trudnosci zwigzany z ostatnia A9b. Czy przy ostatniej zmianie operatora zachowat Pan(i) swoj
zmiang operatora telefonii stacjonarnej na obecnego? dotychczasowy numer telefonu?

Podstawa: Firmy zmieniajace operatora telefonii stacjonarnej, n=26 MALA Podstawa: Firmy zmieniajace operatora telefonii stacjonarnej, n=26 MALA
PODSTAWA PODSTAWA

m (1) - nie miat zadnych trudnosci przy

Zmianie m tak
= (2)
M nie
23% 3)
nie wiedziatem, ze jest taka
21% ) modzliwoéé ]
t . . r
(5) - zmiana wigzata sig z wielkimi ruano powieaziec
23% trudno$ciami

trudno powiedzie¢
1%

* Zmiana operatora jest postrzegana jako stosunkowo skomplikowana — trzy czwarte firm dokonujqgcych
zmiany miato w zwiqzku z tym umiarkowane lub powazne trudnosci.

» Wiekszosé¢ firm zmieniajqcych operatora pozostaje przy poprzednim numerze.
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VolP

ROZDZIAL 3.3

Brown



Korzystanie z telefonii VoIP

G1. Czy w Pana(-i) firmie korzysta sie z telefonu/ telefondw internetowych VolIP lub wykorzystywana jest technologia
VoIP ?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=416

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

’ 9% 7%

5%

tak

M nie

™ nie styszat o takiej ustudze
trudno powiedzie¢

1%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=416 n=214 n=104 n=98

 Telefony VoIP sq rzadko wykorzystywane — korzysta z nich tylko co dwudziesta firma. Jednoczesnie co
dziesiqta nigdy nie styszala o takiej ustudze.
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Ocena jakosci polgczen. Obecny dostawca ustug VoIP

I Ocena jakoSci potaczen I Dostawca ustug VolP

G2. Jak Panstwo oceniaja jakos$¢ potaczen w technologii VolP w G4. Z jakiego dostawcy ustug VolP Parnistwo korzystaja?

Paristwa firmie? Podstawa: Firmy posiadajace technologie VolP, n=28 MALA PODSTAWA
Podstawa: Firmy posiadajace technologie VolP, n=28 MALA PODSTAWA

® (5) - oceniam bardzo dobrze Orange (Telekomunikacja Polska) 70%
4) Netia =~ 10%
g; Multimedia Polska = 1%
o (1) - oceniam bardzo zle inny -~ 10%
1% trudno powiedzie¢ trudno powiedzieé 10%
9%

» Firmy korzystajqce z ustugi VoIP dobrze oceniajq jakos¢ polgczen w tej technologii.

« Wsrod niewielkiej liczby badanych uzywajqcych VoIP najczesciej wykorzystywanym dostawcq jest
Orange.
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Elementy uslugi powszechnej —
OBN, OSA, faks

ROZDZIAL 3.4



Ogolnokrajowe Biuro Numerdw - korzystanie

C1. Jak czesto w ciagu ostatniego roku Pan/i lub Panstwa pracownicy korzystali z
Ogodlnokrajowego Biura Numerdw (118 913) w celu uzyskania informacji o potrzebnym numerze ?

Podstawa: Wszystkie firmy

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

130!(% 12%’ 130!% 2% ?6% WG 2% m codziennie
%o

16% 15% 15% = kilka razy w tygodniu
21% 20% kilka razy w miesigcu
kilka razy w potroczu
17% -
589 59% 1% k|llka razy w r(’)ku '
. nie korzystaliSmy w ogodle
29% nie styszeliSmy o takiej ustudze
0
3% 29, 8% 8% 1% trudno powiedzie¢
1-9 prac. 1-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=416 n=214 n=104 n=98

» Co trzecia firma przynajmniej raz w roku korzysta z OBN. Wskaznik ten jest zdecydowanie wyzszy
wsrod firm wiekszych.
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Ogolnokrajowy Spis Abonentow - korzystanie

C2. Czy Panli lub Panstwa pracownicy korzystali w ciggu ostatniego roku z Ogéinokrajowego Spisu Abonentéw?

Podstawa: Wszystkie firmy
| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujacych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
tak, korzystaliSmy z formy 0 0 0 0
ksiqzkowejl 10% - 10% o 1% L 22
tak, korzystalismy z formy cd. /DVD | 1% 1% | 2% | 3%
tak, korzystaliémy z obu formI 3% I 3% I 7% . 17%
nie korzystalismy - 69% - 69% - 58% - 53%
nie slyszeliémy o takiej ustudze || 13% 3% 14 | 2%
trudno powiedzie¢ = 4% 4% 8% 4%
n=416 n=214 n=104 n=98

» Korzystanie ze Spisu Abonentow w jakiejkolwiek formie deklaruje 14% firm.
» Z narzedzia tego wyraznie czesciej korzystajq przedsiebiorstwa Srednie i duze (pow. 50 prac.) — wsrod
takich podmiotow odsetek uzytkownikow siega 42%.
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Ogolnokrajowy Spis Abonentow — czestotliwos¢ korzystania

78

C2a. Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystali Panstwo z tych spisow, niezaleznie od formy ?
Podstawa: Firmy korzystajace z OSA, n=92

70|

31% ® codziennie
kilka razy w tygodniu
kilka razy w miesigcu

40% kilka razy w pétroczu
kilka razy w roku

16% trudno powiedzie¢

6%

» (CzeSciej niz kilka razy w miesigcu po Spis Abonentow siega 38% korzystajqcych.
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Ogolnokrajowy Spis Abonentow — potencjal spisu zamieszczanego
na stronie internetowe;

79

C3. Czy korzystaliby Parnstwo z formy spisu zamieszczonego na stronie internetowej zamiast dotychczas

dostepnych form spisu (tj klasyczna ksiazka i ptyta cd. /DVD), gdyby taki spis internetowy istniat?
Podstawa: Wszystkie firmy

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujgcych

= tak, nawet jesli bytby ptatny
m tak, jesli bytby bezptatny

¥ nie

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=416 n=214 n=104 n=98

» Zainteresowanie OSA w formie internetowej jest duze. Cheé korzystania deklaruje potowa badanych,
przy czym w zdecydowanej wiekszosci tylko w przypadku, gdy spis bytby bezplatny.

» Szczegdlnie wysokie zainteresowanie internetowq wersjq OSA deklarujq przedsiebiorstwa
zatrudniajqce powyzej 50 pracownikow.

| uKTE & MillwardBrown
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Faks - korzystanie

C4. Czy w Panskiej firmie wykorzystywany jest faks?

Podstawa: Wszystkie firmy

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujacych

m tak
M nie

 trudno powiedzie¢

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=416 n=214 n=104 n=98

 Z faksu korzysta co trzecia sposrod ogotu badanych firm, jest to nadal powszechna ustuga w wiekszych
przedsiebiorstwach.
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Faks — czestotliwo$¢ korzystania

Cda. Jak czesto w Pana(-i) firmie korzysta sie z faksu?

Podstawa: Firmy, w ktérych korzysta sig z faksu

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

® codziennie

= kilka razy w tygodniu
kilka razy w miesigcu
kilka razy w potroczu
kilka razy w roku

27% 27% 14%;% ud .y
29 1% 0 18° ruano powieaziec
3% 5y 3% 1o, 6% 3 8%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=233 n=69 n=71 n=93

» Firmy posiadajqce faksy korzystajq z nich dosy¢ intensywnie — 2/3 uzywa ich co najmniej kilka razy w
tygodniu.
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Faks — ocena jakos$ci polaczenia

C4b. Jak ocenia Pan(-i) jakos¢ potaczen za pomoca faksu, czyli skuteczno$é nawiazania potaczenia, przestanie i
odbior potaczen faksowych?

Podstawa: Firmy, w ktérych korzysta sie z faksu

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

® oceniam bardzo dobrze (5)
w4)

(3)

(2)

oceniam bardzo Zle (1)

12% 12% 1370;? 10% trudno powiedzie¢
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=233 n=69 n=71 n=93

* Klienci instytucjonalni nie majqg problemow z jakosciq i skutecznosciq polqczen faksowych — niemal 9 na
10 badanych podmiotow ocenia je dobrze lub bardzo dobrze.
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Telefonia komorkowa
ROZDZIAL 3.5

rown



Waznos¢ posiadania telefonu komoérkowego

D1. Prosze oceni¢, jak wazne jest dla Pana(i) firmy posiadanie telefonu komérkowegol/ telefonéw komérkowych.

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komorkowy

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujgcych

m zdecydowanie wazne

" raczej wazne
ani wazne, ani niewazne
raczej niewazne

zdecydowanie niewazne

1% 0 1%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=370 n=201 n=82 n=87

 Telefony komoérkowe sq dla wszystkich klientéw instytucjonalnych bardzo waznym narzedziem
komunikacji.
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Operator telefonii komoérkowe;j

85

D4. Z ustug jakiego operatora telefonii komérkowej korzysta Pana(i) firma? Jesli korzystaja Panstwo z ustug
wiecej niz jednego operatora, prosze wymieni¢ wszystkich.

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komérkowy

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujgcych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
Orange 40% 40% 38% 27%
Plus 25% 24% 26% 38%
T-Mobile 23% 23% 26% 39%
Play 17% 17% 10% 7%
inny | 1% 1% 2%
n=370 n=201 n=82 n=87

« Wsrod klientow instytucjonalnych najbardziej popularnym operatorem komoérkowym jest PTK
Centertel, wiasciciel marki Orange. Dwie pigte badanych firm korzysta z jego ustug.

» Przewaga tego operatora wystepuje tylko w segmencie firm zatrudniajqgcych do 49 pracownikow —
wsrod wiekszych przedsiebiorstw silniejszq pozycje majq Polkomtel i PTC.
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Typ oferty komorkowe;j

D5. Z jakiego typu oferty komérkowej Pana(-i) firma korzysta u operatora ... . Prosze wskaza¢ wszystkie
odpowiedzi, ktore Panstwa dotycza

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komorkowy, N=370

Orange abonament 36%
Orange na karte = 3%

Orange mix = 1%

Plus abonament 22%
Plus na karte = 2%
Plus mix = 0%
T-Mobile abonament 22%
T-Mobile na karte = 2% * Niezaleznie od operatora, z ktérego ustug
T-Mobile mix 0% korzystajq badane firmy, zdecydowanie dominujq
oferty abonamentowe.
Play abonament 15%

Play na karte = 3%
Play mix 0%

U‘K\E & Millward
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Zadowolenie z ushug telefonii komorkowe]

D2. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy ustugi telefonii komérkowej z perspektywy Pana(i) firmy?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komérkowy, n=370
Srednia:

jakost ushugi 28 11% 5% 418
zakres i wybor ofert oraz ustug 3% 139% 57% 4.05

T et opattors 36 18% 1% 402
dostepno$¢ informacii o ofercie, nowyrc):rrz)rp:]r:)):;jjLajlléthaic;zi 1:::/0 20% 50% 3,98
cena, oferta cenowa |6% 19% 55% 3,87
atrakcyjno$¢ promociji i rabatow 1i476% 24% 46% 3,83
infolinie, telefoniczne biura obstugi inentéw1(i % 27% 46% 3,73

m w ogole nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)

ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) raczej zadowolony(a)
® jestem w petni zadowolony(a)

» Zadowolenie klientow z ustug telefonii komorkowej jest wysokie. Najbardziej zadowoleni sq z jakoSci
ustug, wysoko oceniajq rowniez zakres i wybor ofert i ustug oraz obstuge w punkcie sprzedazy.

« Najnizej oceniane — podobnie jak w przypadku telefonii stacjonarnej — sq infolinie i telefoniczne biura
obstugi klientow.
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Zadowolenie z ushug operatora telefonii komorkowej wg wielko$ci
firmy

D2. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy ustugi telefonii komérkowej z perspektywy Pana(i) firmy?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komdrkowy
% odpowiedzi ,W petni zadowolony”

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujgcych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
jako$¢ ustugi 32% 32% 26% 29%
el o ) (1 o7 a7 2% 2
Sl e ool [ 2 200 o 2t
zakres i wybor ofert oraz ustug 26% 26% 25% 34%
atrakcyjno$é promogji i rabatow 23% 23% 19% 23%
cena, oferta cenowa 20% 19% 21% 28%
infolinie, telefoniczne biurakﬁzitg%\j 19% 19% 1% 21%
n=370 n=201 n=82 n=87

» Poziom zadowolenia w firmach réznej wielkosci jest zblizony. Najwieksze podmioty szczegolnie ceniq
zakres 1 wybor ofert oraz ustug, co moze wynikac¢ z dbatosci operatoréw o te grupe odbiorcow.
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Wydatki klientow telefonii komorkowe]

89

D6. Jaka jest Panstwa przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku za korzystanie z telefonu/-6w komérkowego/-ych w

firmie?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komérkowy
| Firmy ogdtem

13%  10%

do 50 zt

51-100 zt
23% 101-200 zt

201-500 zt
21% ® ponad 500 zt

trudno powiedzie¢
26%

n=370

Srednia: I 238zt
Mediana:l 130 zt

I Firmy wg liczby pracujacych

10%
23%

27%

21%

6%
12%

1-9 prac.
n=201

219zt

130 zt

9%
14%

29%

19%

10-49 prac.
n=82

550 zt

400 zt

3 oo
12% "

25%

50 i wiecej prac.
n=87

1653 zt

1800 zt

« Srednie wydatki na telefonie komérkowq sq bardzo zréznicowane w zaleznosci od wielkosci firmy.

UKE & MillwardBrown



Substytucja telefonii komoérkowej na rzecz stacjonarnej

D8. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Panstwa sktoni¢ do rezygnacji z ustug telefonii komérkowej na rzecz
telefonii stacjonarne;j?

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komérkowy

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby pracujacych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
podwyzka kosztow korzystania z
telefonii komorkowej 14% 14% 18% 15%
atrakcyjna oferta usit:gé jt()Grlgr?\rgj! 9% 9% 10% 15%
brak dodatkowych ustug w ramach
abonamentu (np. darmowe minuty) 8% 8% 8% 23%
inny powod | 2% 2% 0% 0%
nic nie jest w stanie nas sktoni¢ do
rezygnaciji z telefonii komérkowej - 69% - 69% - 64% - 63%
trudno powiedzie¢ = 7% 6% % %
n=370 n=201 n=82 n=87

» Przewazajqca czesé firm w ogole nie bylaby skltonna zrezygnowadé z ustug telefonii komoérkowej na rzecz
stacjonarnej i jest to najwyzszy odsetek sposrod wszystkich badanych ustug.

X
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Wielkos¢ podwyzki kosztow telefonu komoérkowego sklaniajaca do

rezygnacji z ushug

91

D8a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow korzystania z telefonu komérkowego sktonitaby Panstwa

do rezygnac;ji z ustugi.

Podstawa: Firmy skionne do rezygnaciji przy podwyzce kosztdw telefonii komérkowej, n=55

219% 19% do 10%

11-20%

“% 21-30%
% = powyzej 30%

499 trudno powiedzie¢
0

Srednia:l 21%
Mediana:l 20%

» Podwyzka sklaniajgca do rezygnacji z telefonii komorkowej to dla wiekszosci firm 20%.
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Porownanie ustug
telekomunikacyjnych

— najwazniejsze wskazniki
ROZDZIAL 4

rown



Wielkos¢ wydatkow

A6/D6/J4/K4. Jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku za ...

Podstawa: Firmy posiadajace poszczegdlne ustugi

13% 10% 10%
31%
do 50 zt 23% do 50 zt
36%
509 51-100 zt 51-100 zt
1% 101-200 z! 26% 101-200 zt
m 201-500 zt 24% m 201-500 zt
15% 0 ® ponad 500 zt | d 500 zt
or. g eorwds0d ponad 5002
18% 20% trudno powiedzie¢ 19% . trudno powiedzie¢
Internet Internet mobilny Telefon Telefon
stacjonarny (n=68) stacjonarny komoérkowy
(n=291) (n=292) (n=370)

Srednia:

I 102 zi I 86 zt I 164 zt I 238 zt

Mediana:

I 80 zi I 60 zi I 100 zt I 130 zt

» Najnizsze sq wydatki firm na internet mobilny. Nieco wyzsze sq koszty uzytkowania internetu
stacjonarnego.
» Wuydatki na telefonie sq wyzsze niz na internet — w szczegoélnosci wydatki na telefony komorkowe.
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Zadowolenie z ushug telefonicznych

A3/D2. Jak Panli ocenia nastepujace elementy ustugi ...? % odpowiedzi ,W pelni zadowolony” oraz ,Raczej zadowolony’

Podstawa: Firmy posiadajace poszczegdlne ustugi

Telefonia stacjonarna (n=292) I Telefonia komorkowa (n=370)

Jakos$¢ ustugi ( czyli jako$¢ potaczen, _ 86% 88Y%
niezawodno$¢, dostepnosc)
Zakres i wybér ofert oraz ustug - 81% 83%

Obstuga klienta w punkcie sprzedazy - 69% 78%
Dostepno$¢ informacji o ofercie, nowych . .

produktach, promocjach - % 76%

Cena, oferta cenowa 67% 75%
Atrakcyjno$¢ promogji i rabatow 69% 69%

Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow 64% 65%

» Ustugi telefonii komorkowej sq oceniane wyzej niz stacjonarnej —dotyczy to zwtaszcza obstugi klienta w
punkcie sprzedazy, poziomu cen oraz dostepnosci informacji o ofercie. Jakos¢ ustug oceniana jest
podobnie wysoko.

« Wobu przypadkach, najnizej ocenianym elementem sq telefoniczne biura obstugi klienta.
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Zadowolenie z ushug internetowych

% odpowiedzi ,\W petni zadowolony” oraz ,Raczej zadowolony”

A3/J1/K1. Jak Panli ocenia nastepujace elementy ustugi ...?

Podstawa: Firmy posiadajace poszczegdlne ustugi

Internet stacjonarny (n=291) Internet mobilny (n=68)

Dostepnos¢ potaczenia _ 90% 81%
Stabilnos¢ potaczenia  [[ENEGEGEGN 59% 84%
Predkos¢ potaczenia [N 83% 78%

Zakres i wybor ofert oraz ustug [ 83% 68%

Dostepnos¢ informacji o ofercie, nowych _
produktach, promocjach 79% 1%
Obstuga Klienta w punkcie sprzedazy [N 77% 83%
Atrakcyjnosé promocii i rabatow [N 73% 65%
Cena, oferta cenowa [N 73% 56%
Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow/
obstuga przez internet _ 72% 64%

Limit transferu danych  nd. 7%

» Zadowolenie firm korzystajqcych z internetu stacjonarnego jest wyzsze niz uzytkownikow internetu
mobilnego. Wyjqtkiem jest obstuga klienta w punkcie sprzedazy, ktora jest mocnq stronq dostawcow
mobilnych .

* W obu ustugach najbardziej cenione sq elementy techniczne — dostepnosé, stabilnosé i predkos¢ potqczen.

X
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Sklonnos$¢ do substytucji telefonii oraz internetu

AB8/D8/J5/K7. Co mogtoby sktoni¢ do rezygnacji z ustug:

telefonii stacjonarnej telefonii komdrkowej internetu stacjonarnego internetu mobilnego
na rzecz komorkowej? na rzecz stacjonarnej ? na rzecz mobilnego? na rzecz stacjonarnego?
Podstawa:
Respondenci, ktorzy posiadaja: telefon stacjonarmy, n=292 telefon komérkowy, n=370 internet stacjonarny, n=291 internet mobilny, n=68
podwyzka kosztoéw - 34% 14% podwyzka kosztoéw - 25% 20%
atrakcyjna oferta ustugi lepsza iako$é/ zasi
drugiej telefonii . 15% I pdrugiiego interne?tg - 24% 19%
brak dodatk. ustug w atrakcyjna oferta
ramach abonamentu . 14% 8% drugiego internetu . 20% 16%
inny powsd | 3% 2% inny powod | 1% 3%
nic nie jest w stanie nic nie jest w stanie
mnie sktoni¢ - 33% - 69% mnie sktoni¢ - 43% - 48%
nie wiem 10% 7% nie wiem = 7% 7%

» Sklonnos¢ do substytucji jest zréznicowana miedzy rodzajami ustug.

» Najmniejsza sktonnos¢ do zmiany dotyczy telefonii komorkowej, najwieksza natomiast telefonii
stacjonarnej.

» Skionnos¢ do substytucji w przypadku ustugi internetu jest podobna dla obydwu rodzajow dostepu.
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Ocena funkcjonowania rynku
telekomunikacyjnego
ROZDZIAL 5
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Pozytywne zmiany na rynku telekomunikacyjnym

98

02. Jakie pozytywne zmiany zauwazyli Panistwo na rynku ustug telekomunikacyjnych w ciaggu ostatniego roku?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=416

rozwoj nowych technologii 35%
obnizki cen 29%
wzrost iloci ofert jakie klienci mogg wybra¢, szerszy/ lepszy zakres 299,
tych ofert 0
poprawa jakoSci oferowanych ustug (niezawodnosci, dostepno$ci) 25%
wzrost liczby dostawcdw ustug/ operatordw, wigkszy dostep do ustug 23%
poprawa jakoSci obstugi klientdw przez operatoréw 18%
lepsza dostepnos$¢ informaciji o ustugach - o ofertach, warunkach 17%

Swiadczenia ustug itp.
wieksza zrozumiato$¢ i prostota procedur 15%

poprawa skutecznos$ci reklamacii, rozpatrywania skarg 9%
poprawa przejrzystosci ofert na ustugi telekomunikacyjne 8%
nie zauwazyt zadnych pozytywnych zmian - 15%
inne | 1%

trudno powiedzie¢ = 7%

» Mimo relatywnie niskiego zadowolenia z poziomu cen ustug telekomunikacyjnych, klienci dostrzegajq
obnizki cen na tym rynku i jest to jedno z najczesciej wymienianych pozytywnych zjawisk.

* Najczesciej wskazywanq pozytywnqg zmiang jest rozwoj nowych technologii, a inne istotne kwestie to
zroznicowanie i szerszy zakres oferty rynkowej oraz poprawa niezawodnoSci i dostepnosci ustug.
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Negatywne zjawiska na rynku telekomunikacyjnym

03. Jakie negatywne zjawiska zauwazyli Panstwo na rynku ustug telekomunikacyjnych w ciagu ostatniego roku?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=416 )
za wysokie ceny - 30%

mata skuteczno$¢ reklamacii, rozpatrywania skarg . 14%
za mata przejrzystosc¢ ofert na ustugi telekomunikacyjne . 1%
niezrozumiato$¢ i skomplikowanie procedur . 1%

za mata konkurencja - za mata liczba dostawcéw ustug/ operatoréw . 9%

staba dostepnos¢ informacji o ustugach - o ofertach, warunkach . 8%
$wiadczenia ustug itp. 0

zbyt mato ofert jakie klienci mogq wybraé, maty zakres tych ofert I %

niezadowalajgca jakos¢ oferowanych ustug (zawodnosci, brak I 6%
dostepnosci) 0

niezadowalajaca jako$¢ obstugi klientéw przez operatorow I 6%
za maty dostep do nowych technologii I 4%
nie zauwazyt zadnych negatywnych zjawisk 32%
inne | 1%

trudno powiedzie¢ 12%

» Prawie jedna trzecia firm za negatywne zjawisko zaobserwowane w ciqgu ostatniego roku uznata zbyt
wysokie ceny.
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Ogoblna ocena funkcjonowania rynku

01. Jak, jako firma, oceniaja Panstwo nastepujace aspekty polskiego rynku telekomunikacyjnego
(telefonia stacjonarna, komérkowa, internet, telewizja).

Podstawa: Wszystkie firmy, n=416 Srednia:

dostep do ustug, mozliwo$¢ wyboru réznorodnych

operatorc’)wiusiug1%3% 18% 49% _ 4,05

0
jako$¢ oferowanych ustug (niezawodnoéé,1 /I% 21% 51% _ 3,96
dostepnosc) 1o,
zakres i dopasowanie oferowanych na rynku ustug 4% 21% 47% D 396
do potrzeb firmy 164
jako$¢ obstugi przez operatorow |4/° 23% 50% _ 3,92
informacje o ofertach, warunkach $wiadczenia ustug 1%6% 26% 42% D% 3,89
itd. 29,
przejrzysto$¢ ofert na ustugi telekomunikacyjne 6% 28% 40% _ 3,72
zrozumiato$¢ i prostota procedur - 8% 24% 38% _ 3,66
skuteczno$é reklamacii, rozpatrywanie skarg | 14% . 7% 23% 34% - 3,58
10
ceny ustug 13% 31% 31% DN 355
trudno powiedzie¢ m w ogole nie jestem zadowolony(a)
raczej nie jestem zadowolony(a) ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)
raczej zadowolony(a) ® jestem w petni zadowolony(a)

* Najlepiej oceniane aspekty polskiego rynku telekomunikacyjnego to dostepnosé i r6znorodnosé ofert
operatorow, dopasowanie oferty do potrzeb firmy, a takze jakosé i niezawodnosé oferowanych ustug.
» Najmniej satysfakcjonujqgcych aspektem dzialania polskiego rynku sq ceny ustug.
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Znajomos$¢ UKE

05. Czy styszeli Pafistwo o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=416

| Znajacy UKE

™ tak firmy ogétem (n=416) [ 31%

= nie Wielko$¢ firmy
1-9 pracujacych (n=214) [0 31%
“ trudno powiedziec 10-49 pracujacych (n=104) I 32%

50 i wigcej pracujacych (n=98) I 41%

« Jedna trzecia przedstawicieli firm styszala o dzialalnosci Urzedu Komunikacji Elektroniczne;j.
« Znajomo$¢ UKE jest najwyzsza wsrod duzych firm - pow. 50 pracownikow.
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Ocena dzialalnosci UKE

O5a. Jak oceniajg Panstwo dotychczasowa dziatalno$¢ Urzad Komunikacji Elektronicznej?

Podstawa: Firmy, ktére styszaty o dziatalno$ci UKE, n=147

® (5) - oceniamy bardzo dobrze
w(4)
(3)
0
24% 2
30, 1% : .
2 (1) - oceniamy bardzo zle
31% trudno powiedzie¢

* Osoby, ktore styszaty o dzialalnosci UKE, majq pozytywnq opinie o Urzedzie.
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Podstawowe informacje o firmach
ROZDZIAL 6
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Podstawowe informacje o firmach

I Branza I Staz firmy na rynku

$3. W jakiej branzy dziata firma?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=416
handel detaliczny\ hurtowy | 28%

dziatalno$¢ ustugowa, komunalna, indywidualna, socjalna - 17%
budownictwo [ 13%
inne ustugi | 12%
produkcja (zywnosci, artykutow niezywnosciowych) l 7%
transport, logistyka || 6%
medycyna, ochrona zdrowia || 3%
finanse | 3%
rolnictwo | 2%
turystyka, hotele, restauracje | 2%
edukacja, szkolnictwo | 2%
kultura, rozrywka, rekreacja | 1%
informacja i komunikacja | 1%
administracja publiczna | 1%
dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna | 1%

inne: elektronika, energetyka, gérnictwo | 1%
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Jak dtugo istnieje firma, w ktérej Pan(i) pracuje?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=416
8 latimniej [ 24%
od 8latdo 15lat [ 28%
powyzej 15 lat [ 37%
trudno powiedzie¢ = 3%

odmowa odpowiedzi [l 7%

I Obroty

Z2. W ktorym przedziale miesci sie przyblizona wielko$¢ rocznych
obrotow firmy za rok 2011?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=416
do 50 000 PLN | 9%

51000 - 100 000 PLN || 6%
100 001 - 500 000 PLN | 13%

powyzej 500 000 PLN | 8%
trudno powiedzie¢ 10%

odmowa odpowiedzi [ 53%
UKE & MillwardBrown



Podstawowe informacje o firmach - respondent

I Stanowisko zajmowane w firmie I Wyksztatcenie

S4. Jakie stanowisko zajmuje Pan(i) w firmie? Z3. Prosze powiedzie¢, jakie jest Pana(i) wyksztatcenie?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=416 Podstawa: Wszystkie firmy, n=416

wiasciciell wspotwlasciciel [ g5, zasadnicze zawodowe || 10%

samodzielny specjalista [ 7% srednie . 51%
dyrektor\ kierownik | 4% policealne (szkota policealna) | 4%
z-ca dyrektoral kierownika | 1% wyzsze (licencjat, inzynier, magister) = 34%

inne | 2%

Stanowisko respondenta wg W|eIkosm f|rmy

s S

Podstawa: Wszystkie firmy, n= 214 0 104 98
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Raport prezentuje dane i wnioski z wynikow badan przeprowadzonych na zlecenie

Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej przez Millward Brown.
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