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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Podstawowe informacje o badaniu

Celem badania byto okreslenie stopnia korzystania z ustug telekomunikacyjnych oraz
poznanie opinii na ich temat wsraéd firmiinstytucji dziatajgcych w Polsce.

Ustugiobjete badaniem to:
- telefonia: stacjonarna, VolP, komdrkowa
Cele badania: - internet: dial-up, stacjonarny, mobilny

- elementy ustugi powszechnej: Ogdélnopolskie Biuro Numerdéw, Ogdlnopolski
Spis Abonentéw, faks

Dodatkowo, celem badania byto zebranie ogdInych opinii o rynku telekomunikacyjnym w
Polscei nastepujacych na nim zmianach.

Badanie przeprowadzono metodg bezposrednich wywiaddw ankieterskich wspomaganych

Metoda bad :
SEQESRSRaNtes komputerowo — CAPI (Computer Assisted Personal Interview).

Badanie zrealizowano na ogdélnopolskiej probie 423 firm, reprezentatywnej dla populac;ji
podmiotdw gospodarczych w Polsce.

Respondentami byty osoby podejmujgce decyzje dotyczgce zakupu i uzytkowania ustug
telekomunikacyjnych w firmie.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Podstawowe informacje o badaniu, cd.

W badaniu zastosowano prébe losowg, warstwowang wedtug wielkosci firmy. Zatozono
nastepujacy podziat na poszczegdlne warstw:

* mikro(1-9 prac.)
* mate (10-49 prac.)

* Sredniei duze (50i wiecej prac.)
Metoda doboru

proby: Oprocz wielkosci firmy, proporcjonalnie w kazdej warstwie wg wielkosci zatrudnienia

kontrolowano zmienne:

* sektor: produkcjaibudownictwo; handel; ustugi, transportitelekomunikacja; sektor
publiczny

* wojewodztwo, w ktérym zarejestrowana jest firma.

Firmy zostaty wylosowane dla kazdej celki préby wg wielkosci firmy i sektora dziatalnosci.

Zrédta danych dla
warstwowaniai
wazenia:

Struktura warstw (rozktad cech w catej prébie oraz wzajemnie wewnatrz warstw) zostata
wyznaczona na podstawie danych Gtdwnego Urzedu Statystycznego stan na 2013.

Dane wynikowe z badania zostaty zwazone wg ogdlnopolskiej struktury firm wyznaczonej
na podstawie powyzszych zrédet. Dane prezentowane w raporcie sg wazone. W przypadku
analiz wg liczby pracujacychisektora podawane sg rzeczywiste (niewazone) podstawy
procentowania (n).

pbs =
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Struktura proby ze wzgledu na podstawowe cechy firm

% w probie % w probie
Liczba wywiadow . . :
(dane niewazone) (dane wazone)

Ogodtem badanych firm
LICZBA ZATRUDNIONYCH:

1do9 213 50% 95%
10 do 49 105 25% 4%
50 i wiecej 105 25% 1%
SEKTOR:

produkcja i budownictwo 101 24% 23%
handel 105 25% 27%
ustugi, transport i telekomunikacja 116 27% 39%
sektor publiczny 101 24% 11%

MAKROREGION NUTS1:
region centralny 74 18% 22%
region poftudniowo-zachodni 48 11% 11%
region potudniowy 67 16% 18%
region pétnocno-zachodni 76 11% 19%
region potnocny 75 18% 15%
region wschodni 83 20% 15%
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Najwazniejsze wyniki i wnioski

- korzystanie z ustug telekomunikacyjnych

*Wsrdd klientéw instytucjonalnych najbardziej rozpowszechniong ustuga telekomunikacyjng jest
telefonia komorkowa — korzysta z niej 89% badanych firm. Istotng role odgrywa takze dostep do
internetu, ktory posiada 71% przedsiebiorstw. Telefonia stacjonarna jest nadal wykorzystywana,
ale gtownie w wiekszych firmach i sektorze publicznym, co stanowi niespetna potowe badanych
podmiotéw (46%).

*Jedna trzecia firm (32%) korzysta z trzech ustug jednoczesnie — telefonii stacjonarnej, telefonii
komoérkowej i internetu. Podobny odsetek firm (30%) wykorzystuje telefonie komodrkowa
i dostep do internetu. Co piata firma (21%) korzysta tylko z telefonu komdrkowego.

* Korzystanie z ustug stacjonarnych (telefon i internet) jest zwigzane z wielkoscig przedsiebiorstwa —
im wieksza firma, tym wiekszy odsetek uzytkownikdw. W przypadku telefonéw komoérkowych
zaleznosc¢ jest odwrotna, natomiast w przypadku internetu mobilnego nie widac takich zaleznosci.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Najwazniejsze wyniki i wnioski

- internet w firmach

* W sektorze klientéw instytucjonalnych dominuje dostep stacjonarny — posiada go 74% ogotu firm

korzystajgcych z internetu. W firmach srednich i duzych prawie wszystkie firmy korzystajace
z dostepu do internetu maja state tacze.

* Dostep mobilny jest uzywany znacznie rzadziej — jego uzytkownicy stanowig 24% ogotu badanych

podmiotéw z internetem; korzystajg z niego gtdwnie mikrofirmy.

*Internet w instytucjach jest narzedziem stuzgcym gtéwnie do komunikacji z klientami (74%) oraz
zdobywania niezbednych informacji zwigzanych z dziatalnoscig firmy (72%). Najwiekszym firmom
stuzy on takze do komunikacji wewnetrzne,j.

»Zadowolenie klientéw biznesowych z dostepu stacjonarnego jest wysokie — najwyzej oceniana jest
dostepnos¢ potaczenia i jego stabilnos¢. Zadowolenie klientéw z ustug mobilnego dostepu do
internetu jest nieznacznie mniejsze niz uzytkownikdw dostepu stacjonarnego. Kluczowe okazuja
sie aspekty techniczne (dostepnos$é, stabilnos¢ i predkos$é potaczen), ktére oceniane sg nizej niz
w ustudze stacjonarne;.
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- stacjonarny dostep do internetu

*Dwa najwazniejsze czynniki wyboru dostawcy internetu stacjonarnego wsrod klientow
instytucjonalnych to: predkos¢ tgcza (52%) oraz atrakcyjnos¢ cenowa oferty (51%). Aspekty te sg
wazne w firmach kazdej wielkosci.

*W ciggu ostatniego roku dostawce internetu stacjonarnego zmienito 6% podmiotow

gospodarczych.

*Srednie miesieczne wydatki na korzystanie z internetu stacjonarnego wynosza w firmach 97 zt.
S one silnie zréznicowane wedtug wielkosci podmiotu — w firmach mikro (1-9 prac.) wynoszg
91 zt, w firmach matych (10-49 prac.) — 140 zt, zas w firmach Srednich i duzych (pow. 50 prac.) juz

265 zt. miesiecznie.

Jedna trzecia badanych podmiotow bytaby gotowa zrezygnowac z ustugi internetu stacjonarnego
na rzecz mobilnego. Przekonujg ich: lepsza jakos¢ i zasieg lub atrakcyjna oferta ustugi mobilnego

internetu czy tez podwyzka kosztdw internetu stacjonarnego.

Uz & oty Tohdtrsel e
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- mobilny dostep do internetu

* Najczestszym powodem posiadania internetu mobilnego jest brak mozliwosci podtgczenia dostepu
stacjonarnego w siedzibie firmy (37%) oraz potrzeba korzystania z internetu poza siedzibg firmy
(34%).

* Przy wyborze oferty internetu mobilnego kluczowym czynnikiem jest jej atrakcyjnos¢ cenowa (43%)

oraz promocje i rabaty (37%).

*Posiadany mobilny dostep do internetu zapewnia zdecydowanej wiekszosci firm sprawne
korzystanie z podstawowych ustug — poczty elektronicznej i wykonywania ptatnosci przez internet.

«Srednie wydatki na internet mobilny sg najnizsze sposréd wszystkich badanych ustug
telekomunikacyjnych (telefon komérkowy, stacjonarny oraz internet stacjonarny) i wynoszg 75 zt.

*Z internetu mobilnego na rzecz stacjonarnego sktonna bytaby zrezygnowac jedna szdsta firm (17%).
Jako powdd najczesciej wskazywano podwyzke kosztow korzystania z obecnego dostepu, lepsza
jakos¢ internetu stacjonarnego oraz atrakcyjng ofertg dostawcdow tej ustugi.
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- telefonia stacjonarna

*Klienci instytucjonalni wskazujg dwa zasadnicze powody korzystania z telefonu stacjonarnego —
przekonanie, ze nadaje on wiekszej wiarygodnosci firmie (48%) oraz utrzymywanie linii
z przyzwyczajenia (34%). W przypadku firm zatrudniajgcych powyzej 10 pracownikéw istotne
znaczenie ma rowniez przekonanie o lepszej jakosci pofgczen w sieci stacjonarnej w porownaniu z

komodrkowa.

*Srednio na jedng firme przypada 1,16 linii telefonicznych, jednak liczba ta zasadniczo zalezy od
wielkosci podmiotu. Wiekszos¢ mikroprzedsiebiorstw korzysta z jednej linii (82%), w firmach
zatrudniajacych 10-49 pracownikéw odsetek ten wynosi prawie dwie trzecie (62%). Srednie i duze
przedsiebiorstwa korzystajg z telefonii stacjonarnej w szerszym zakresie, najwiekszy odsetek z nich

(31%) posiada cztery lub wiecej linii.

*Srednia kwota miesiecznych wydatkéw na telefonie stacjonarng wynosi 172 zt. Biorac pod uwage
wielkos¢ firm wysokos¢ miesiecznych rachunkéow waha sie od 155 zt w mikroprzedsiebiorstwach,

poprzez 235 zt w matych, do 912 zt w podmiotach zatrudniajgcych ponad 50 pracownikow.

«Zadowolenie klientéw telefonii stacjonarnej jest nizsze niz komodrkowej. Najbardziej cenione
aspekty to jakosc¢ ustugi oraz zakres i wybdr ofert. Najnizej oceniana jest telefoniczna obstuga

klienta oraz promocje i rabaty.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Najwazniejsze wyniki i wnioski

- elementy ustugi powszechnej- OBN, OSA, faks oraz telefonia VolP

*Przeszto jedna trzecia respondentéw deklaruje, korzystanie z Ogdlnokrajowego Biura Numerdéw
(OBN) w ciggu ostatniego roku (37%).

* Wykorzystanie Ogdélnokrajowego Spisu Abonentédw (OSA) jest rzadsze — 22% ogdtu podmiotow
skorzystato z OSA w ciggu ostatniego roku, przy czym wsrdd najwiekszych firm jest to juz 33%.
Pomyst umieszczenia Ogdlnokrajowego Spisu Abonentdw na stronach internetowych spotyka sie
z zainteresowaniem dwaodch trzecich badanych firm (63%).

* OBN i OSA czesciej sg wykorzystywane przez wieksze firmy.

* Z faksu korzysta 26% ogotu podmiotow gospodarczych, przy czym w firmach najwiekszych jest to

az 89%, w przedsiebiorstwach zatrudniajgcych 10-49 prac. — 55%.

* Z telefonii VolIP korzysta 2% firm, natomiast 10% nigdy nie styszato o takiej ustudze.

Uz & oty Tohdtrsel e
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- telefonia komorkowa

*Znaczenie telefonii komodrkowej dla firm jest bardzo duze, a ogdlny poziom zadowolenia z ustug
raczej wysoki. Najwyzej oceniane aspekty to: dostepnosc¢ informacji o ofercie, jakos¢ ustug oraz

zakres ofert.

* Wydatki firm na telefonie komdrkowg sg wyzsze niz na stacjonarng — srednio wynoszg 201 zt.
W zaleznosci od wielkosci firmy wahajg sie od 188 zt w mikrofirmach do 1169 zt w najwiekszych

przedsiebiorstwach.

*Z uwagi na istotnosc telefonii komadrkowej dla firm, zdecydowana wiekszos¢ z nich nie jest sktonna

do rezygnacji z telefonii komorkowej na rzecz stacjonarnej (68%).
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- ocena rynku telekomunikacyjnego

*W opinii firm najlepiej funkcjonujgcym aspektem polskiego rynku telekomunikacyjnego jest
dostep do ustug oraz mozliwos$¢ wyboru operatorow i ofert — zadowolonych z tego aspektu jest
tacznie 81% badanych. Aspektem ocenianym najbardziej krytycznie jest skutecznos¢ reklamaciji
i rozpatrywania skarg - pozytywnie ocenito je jedynie 59% firm.

*Przedstawiciele badanych podmiotéw  optymistyczne oceniajg zmiany na rynku
telekomunikacyjnym w ciggu ostatniego roku. Najczesciej wskazujg oni: obnizki cen, wzrost liczby
dostepnych ofert oraz ich szerszy zakres (po 26%), a takze poprawe jakosSci oferowanych ustug
(24%) oraz wzrost liczby dostawcow ustug (22%).

*Najczesciej wymienianym negatywnym zjawiskiem na rynku telekomunikacyjnym sg ceny ustug -
wskazuje je 23% firm. Pozostate gtosy krytyczne dotyczg gtownie matej konkurencji oraz
niewielkiej przejrzystosci ofert i procedur. Warto zauwazy¢, ze dwie pigte badanych nie zauwazyto

negatywnych zjawisk na rynku.

*Znajomos$¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej nie jest wsrdod firm powszechna — o dziatalnosci
Urzedu styszata przeszto jedna trzecia firm (37%). Wiekszos¢ badanych, ktérzy znajg UKE ma
pozytywne zdanie o dziatalnosci Urzedu.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Korzystanie z ustug

| Dostep do ustug w firmach I Typologia odbiorcow ze wzgledu na wspdtkorzystanie z ustug

P1/P2. Czy Pana(i) firma korzysta....? P1/P2. Czy Pana(i) firma korzysta....?
Podstawa: Wszystkiefirmy,n=423 Podstawa:Wszystkiefirmy,n=423
2% B telefon komérkowy i internet
1%
telefon komérkowy 89% H tylko telefon komérkowy
B telefon stacjonarny, komérkowy i internet
internet (ogdétem) 71% W tylko telefon stacjonarny

telefon stacjonarny i komérkowy

telefon stacjonarny iinternet

telefon stacjonarny 46%

tylko internet

B brak telefonu iinternetu

» Zdecydowana wiekszos¢ badanych firm korzysta z telefonii komorkowej; szerokie jest takze korzystanie z dostepu do
internetu. Telefon stacjonarny posiada prawie potowa podmiotow.

* Prawiejedna trzecia firm korzysta zarowno z telefonii stacjonarnej, mobilnej, jak i internetu. Nieznacznie mniejsza
grupa podmiotow korzysta z telefonu komdrkowego i internetu, a co piata tylko z telefonii komdrkowej.
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Profil uzytkownikoéw telefonii stacjonarnej, komorkowej i internetu (ogétem)

Posiadanie telefonu stacjonarnego

firmy ogotem (n=423) I 46%

1-9 pracujgcych (n=213) I 24%
10-49 pracujgcych (n=105) I 5%
0 e Py (1 e 08
(o]

produkcja i budownictwo (n=101) I 40%
handel (n=105) I 46%
ustugi, transport i telekom (n=116) yu—— 35%
sektor publiczny (n=101) _ 74%

Posiadanie dostepu do internetu

firmy ogétem (n=423) NG 71%

1-9 pracujacych (n=213) [N 70%
10-49 pracujgcych (n=105) I 39
50 i wiecej pracujacych (n=105) I o2

produkcja i budownictwo (n=101) ENEG_—— 77%
handel (n=105) NN 64%
ustugi, transport i telekom (n=116) G 3%

sektor publiczny (n=101) — 89%

eog?®
aqlf
® Partner in
Business

Strategies

Posiadanie telefonu komdrkowego

firmy ogétem (n=423) NG 3%

1-9 pracujacych (n=213) NG 39%

10-49 pracujacych (n=105) pu— s5%
50 i wiecej pracujgcych (n=105) I 76
(0]

produkcja i budownictwo (n=101) I 079
handel (n=105) NN 35c%
ustugi, transport i telekom (n=116) I 01
sektor publiczny (n=101) T R

» Ztelefondw stacjonarnych iinternetu korzysta znacznie
wiekszy odsetek duzych firm niz mikroprzedsiebiorstw.

* W przypadku telefondw komdrkowych wieksze
wykorzystanie deklarujqg firmy mniejsze.

 Telefony stacjonarne i dostep do internetu sq
najczesciej wykorzystywane w firmach i instytucjach
sektora publicznego.

— U2F — o o
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Waznosc¢ posiadania poszczegdlnych ustug

Telefon stacjonarny Telefon komdrkowy
Al.Prosze ocenié, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie D1. Prosze ocenié, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie
telefonu stacjonarnego. telefonu komérkowego.
Podstawa:Firmy posiadajacetelefon stacjonarny, n=285 Podstawa:Firmy posiadajace telefon komérkowy, n=358

B zdecydowanie wazne B zdecydowanie wazne

M raczej wazne M raczej wazne

. . .. . ani wazne, ani niewazne
ani wazne, ani niewazne

- . raczej niewazne
raczej niewazne

zdecydowanie niewazne

zdecydowanie niewazne trudno powiedzieé
° 4%
4%

Internet

H3. Jakie jest znaczenie internetu w dziatalnosci Paristwa firmy? * Najwazniejszym narzedziem

osiadajace dostep do internety, n=350 telekomunikacyjnym w firmach jest telefon
komdrkowy, ktéry za zdecydowanie wazny
uznaje wiekszosc¢ badanych podmiotow.

Podstawa:Firm

M jest narzedziem kluczowym, niezbednym dla
dziatalnosci firmy

M jest waznym narzedziem, ale ma charakter * Pozostate ustugi sq rowniez uwazane za
pomocniczy dla dziatalnosci firmy wazne, ale rzadziej sq kluczowe dla
jest potrzebny, ale nie jest bezposrednio dziatalnosci firmy.

zwigzany z dziatalnoscig firmy
w ogdle nie ma znaczenia dla dziatalnosci

22%

\ 2%
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Korzystanie z internetu

I Dostep do ustug w populacji firm

P2. Czy posiadajq Panstwo w firmie dostep do internetu?

Podstawa:Wszystkiefirmy,n=423

ogétem (n=423) 71%

1-9 pracujacych (n=213) 70%

10-49 pracujgcych (n=105) 89%

50 i wiecej pracujacych (n=105) 98%

» Zustugidostepu do internetu korzysta tgcznie 71% badanych klientow instytucjonalnych.

* Najwyzsza penetracjajest wsrod duzych przedsiebiorstw —dostep do sieci posiadajq prawie wszystkie z
badanych firm.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Waznos¢ posiadania internetu

H3. Jakie jest znaczenie internetu w dziatalnosci Paiistwa firmy?

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu

| Firmy ogétem I Firmy wg liczby zatrudnionych
22% 22% M jest narzedziem kluczowym, niezbednym dla
32% . -
dziatalnosci firmy

jest waznym narzedziem, ale ma charakter

47% . . L
54% 549% pomocniczy dla dziatalnosci firmy
47% . - , .
jest potrzebny, ale nie jest bezposrednio
zwigzany z dziatalnoscig firmy
31% g . . -
22% 21% 20% m w ogole nie ma znaczenia dla dziatalnosci
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=350 n=156 n=91 n=103

» Znaczenie internetu w dziatalnosci wiekszosci badanych jest istotne, ale nie kluczowe. Niezaleznie od wielkosci firmy,
najwieksza grupa uznaje internet za wazne narzedzie, jednak majgce charakter tylko pomocniczy w jej dziatalnosci.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Rodzaj dostepu do internetu

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

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

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

internetu
mobilny dostep do internetu . 24% . 25% . 20% I 12%

internet w telefonie kom(')rkowyml 8% I 8% | 2% | 2%
dial-up (dostep wdzwaniany) I 6% I 6% I 7% ‘
n= 350 n=156 n=91 n=103

* Trzy czwarte uzytkownikow internetu posiada dostep stacjonarny, a jedna czwarta mobilny.

» Stosunkowo niewiele badanych deklaruje korzystanie z opcjitqczenia sie z internetem przez telefon komdrkowy —
gtownie sq to mikrofirmy.

» Ustuga wdzwaniana (dial-up) jest w zaniku —zwtaszcza w najwiekszych firmach.

°
=3 X
)OS i — — INDICAT4R
Business =
Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e



Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Funkcjei ustugi wykorzystywane w internecie

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

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
do komunlkaql. z kI|entqm| (np. - 20% 75% - 299%
poprzez e-mail, komunikatory)
szukanie niezbednych informacji
. 72%
zwigzanych z pracg

korzy_stame z pf)rtall - 62% 62% - 65%
informacyjnych

do komunikacji z innymi - .
9 0
pracownikami (np. poprzez e-mail, 40% 38% - 58%

komunikatory)

korzystanie ze stownikdw . 18% . 18% . 25% . 19%

internetowych

_ I 7% I 7% I 8% I 5%
nne

n= 350 n=156 n=91 n=103

74%

87%

66%

74%

* Najistotniejsze cele wykorzystywania internetu w firmach to poszukiwanie informacji zwigzanych z wykonywang
pracq (gtdwnie podmioty zatrudniajgce 10 i wiecej pracownikow) oraz komunikacja z klientami (gtownie firmy mikro).

* Wraz ze wzrostem wielkosci firmy wyraznie rosnie znaczenie wewnetrznej komunikacji pracownikow.

[
oo : \
-
] o | Fateri INDICAT4R
Business =
Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e




Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Funkcje i ustugi wykorzystywane w internecie wg rodzaju dostepu

do internetu

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

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu

I internet stacjonarny (n=292) I internet mobilny (n=66)

do komunikacji z inentam'i (np. poprzez e- - 73% 75%
mail, komunikatory)
szukanie niezbednych informacji zwigzanych z - 73% 71%
praca
korzystanie z portali informacyjnych - 66% 55%

do komunikacji z innymi pracownikami (np. - 39% 35%
poprzez e-mail, komunikatory)

korzystanie ze sfownikéw internetowych . 22% 5%

inne I 9% 6%

» Cele dojakich wykorzystywany jest internet stacjonarny i mobilny sq podobne.
* Istotna rdznica dotyczy jedynie korzystania ze stownikdw internetowych w firmie, do ktorej czesciej stuzy internet

stacjonarny.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Profil uzytkownikow internetu mobilnego i stacjonarnego

internet stacjonarny internet mobilny

ogotem (n=423) I 53% ogdtem (n=423) 17%

1-9 pracujacych (n=213) |G 52% 1-9 pracujacych (n=213) 17%

10-49 pracujacych (n=105) [ INEGTIIIIGIN 72% 10-49 pracujgcych (n=105) 17%
50 i wigcej pracujacych (n=105) |GG 07% 50 i wiecej pracujgcych (n=105) [ 12%

produkcja i budownictwo (n=101 | 51% produkcja i budownictwo (n=101 21%
handel (n=105) I 51% handel (n=105) 13%

ustugi, transport i telekom (n=116) [N 29% ustugi, transport i telekom (n=116) 19%
sektor publiczny (n=101) NG 76% sektor publiczny (n=101) ] 12%

» Posiadanie stacjonarnego dostepu do internetu rdznisie znaczqgco w zaleznosci od wielkosci podmiotu. Odsetek
uzytkownikow jest najnizszy w firmach mikro (1-9 prac.), wsrdd ktorych tylko nieco potowa ma state tgcze. Wsrod
matych przedsiebiorstw (10-49 prac.) z dostepu stacjonarnego korzysta prawie trzy czwarte, zas wsrod
zatrudniajgcych ponad 50 prac. prawie kazda ma state tqcze.

* W przypadkuinternetu mobilnego brak jest zréznicowania w jego wykorzystaniu ze wzgledu wielkosci
przedsiebiorstwa.

°
2212 X
s — — INDICAT4R
Business =
Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e




Internet stacjonarny

ROZDZIAtL 2.2

30



Czynniki wyboru dostawcy

Firmy ogotem

Firmy wg liczby zatrudnionych

Badanie klientow instytucjonalnych 2013

J2. Co brali Paninstwo pod uwage przy wyborze dostawcy internetu, z ktérego ustug Panstwo obecnie korzystajg?

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

1-9 prac. 10-49 prac. 50i wiecej prac.
predkosé tacza NN 52% R 52% I 56% I 49%
atrakcyjno$écenowa oferty _ 51% _ 51% e 57% s 50%
marka firmy $wiadczacej ustugi [l 25% N 25% o 19%  20%
atrakcyjnos’c’promocjiirabatéw- 17% - 16% - 36% - 26%
technologia il 15% B 15% M 13% B 23%
szeroki zakres oferowanych usfug- 15% - 16% I 7% - 27%
mozliwos¢ zakupu ustug w pakiecie B 2% B 12% N 14% l 5%
dostepnosé punktéow sprzedazy/ salonéw. 11% . 11% - 13% . 7%
tylkoten dostawca s’wiadczyusiugiwrejoniel 8% . 8% l 7% I 1%
mozliwos¢ otrzymania sprzgtu w oferciel 6% I 5% . 13% . 9%
mozliwos$¢ obstugi przezinfolinie,przezInterI 3% I 3% N 11% B 7%
reklama, rekomendacje w prasiebranzowej | 2% | 1% E 7% B 7%
nie wiem/trudno powiedzieél 3% I 3% I 4% . 10%
n=292 n=118 n=74 n=100

* Kluczowym kryterium wyboru dostawcy internetu stacjonarnego jest predkosc oferowanego tqgcza oraz atrakcyjnosc
cenowa oferty. Oba czynniki sq najczesciej wskazywane bez wzgledu na wielkosc firmy.

* Wraz ze wzrostem wielkosci przedsiebiorstwa obserwujemy wyrazny wzrost znaczenia atrakcyjnosci promocji i
rabatow.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zadowolenie z ustug

. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania ustugi dostepu
elementow w przypadku Pana(i) dostepu stacjonarnego.

do Internetu. Prosze ocenic Panstwa zadowolenie ztyc

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego, n=292

dostepno$é potaczenia 112%5% 47% 45%
stabilnosé potaczenial HE% 9% 439%
zakres i wybor ofert orazustug| dopasowanieofert do 30/8305 9o 49%
potrzeb klientow
predkosé potaczenial A 6% | 10% 43%
dostepnos¢informacji o ofercie, nowych produktach 3 oo 10% 50%
orazrabatach, promocjach
obstuga klienta w punkciesprzedazy 4%°2%  17% 45%
5%
cena, oferta cenowej  Jf6 T 14% 47%
0
infolinie, telefonicznebiura obstugi klientdw 5o 1I65% 15% 43%
atrakcyjnoéci promoc;ji i rabatowd% t 4% 19% 44%
nie wiem/trudno powiedzie¢ B w ogdle 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 z ustug dostepu do internetu stacjonarnego jest wysoki.

 Zrédtem najwiekszego zadowolenia sq aspekty stricte techniczne: dostepnosc potgczenia i jego stabilnosé. Na dalszych miejscac h znajduje
sie zakres i wybdr ofert oraz predkosc tgcza, zas najnizej oceniane sq kryteria zwigzane z cenq i rabatami oraz dziataniem infolinii.
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Zadowolenie z ustug wg wielkosci firmy

Firmy ogotem

Firmy wg liczby zatrudnionych

Badanie klientow instytucjonalnych 2013

J1. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania ustugi dostepu do internetu. Prosze oceni¢ Paristwa zadowolenie ztych elementéww

przypadku Pana(i) dostepu stacjonarnego

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep dointernetu stacjonarnego

dostepnosc potaczenia - 45%
stabilnos¢ potaczenia - 44%
predkos$é potaczenia - 40%

zakresi wyborofert oraz ustug| - 34%
dopasowanie ofert do potrzeb klientéw

obstugaklientaw punkcie sprzedazy 32%

infolinie, tel. biura obstugi klientéw - 31%

dostepnoséc¢informacji o ofercie, nowych - 31%
produktach oraz rabatach, promocjach

cena, ofertacenowe;j - 30%

atrakcyjnosci promocjii rabatéw - 29%

n=292

1-9 prac.
-
—
Rt

n=118

% odpowiedzi,, W petnizadowolony”

10-49 prac.
—
I ax
I 6%
I %
I ax
I s0%
S
I a0%

n=74

50 i wigcej prac.
I 3s%
%

n=100

* Najwieksze zadowolenie z ustugi deklarujq duze firmy. Dotyczy to zwtaszcza: dostepnoscii predkosci potgczenia oraz
zakresu ofert, a takze dostepnosciinformacji o ofercie.

* Najnizszy poziom zadowolenia wykazujqg mikroprzedsiebiorstwa.
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Maksymalna predkosc¢ tacza internetowego

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogdtem

4%

35% 21%
(o]

28%

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

I Firmy wg liczby zatrudnionych

do 1,99 Mb\s 4%
21%
2-9,99 Mb\s
28%

10-29,99Mb\s
m 30-99,99 Mb\s
M 100 Mb/s i wiecej 359%

trudno powiedzieé

Badanie klientow instytucjonalnych 2013

24% 35%

39% 33%

50 i wiecej prac.

1-9 prac. 10-49 prac.
n=292
n=118 n=74 n=100
Srednia: 23 Mb/s 22 Mb/s 30 Mb/s 25 Mb/s
Mediana: 10 Mb/s 10 Mb/s 10 Mb/s 10 Mb/s
esssss——— esss—— E——

jednej trzeciej badanych.

N

Przecietna (mediana) podana szybkos¢ tgcza to 10 Mb/s.

T UK\:E — INDICAT4R
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Funkcjonalnosc¢ dostepu stacjonarnego

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

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego I Flrmy wg |ICZby zatrudnionych
| Firmy ogdtem

1%
W tak

M nie

nie korzystamy z poczty
elektronicznej

(o]

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

n=118 n=74 n=100

n=292

* Posiadane tgcze umoZliwia sprawne korzystanie z poczty elektronicznej niezaleznie od wielkosci przedsiebiorstwa.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Funkcjonalnosc¢ dostepu stacjonarnego, cd.

J3b. Czy ustuga dostepu do internetu, ktorg Panistwo posiadaja, pozwala na sprawne dokonywanie ptatnosci przezinternet

Firmy wg liczby zatrudnionych

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

| Firmy ogdtem

2% 196\1/'196

M| tak

M nie

nie dokonujemy ptatnosci przez
internet

2%

trudno powiedziec¢ > 5% -
C 1% %
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=118 n=74 n=100

n=292

* Posiadane przez firmy tqcza stacjonarne pozwalajg na sprawne dokonywanie ptatnosci przez internet.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Wydatki klientow internetu stacjonarnego

J4. Jaka jest Panstwa przecietna miesieczna wysokosc rachunku za korzystanie zinternetu stacjonarnego?

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

Firmy wg liczby zatrudnionych
| Firmy ogdtem

10% 2%
23% 16%
4% 16% o do 50zt 15%
21% 43%
51-100 zt
42%
101-200 zt
0 B 201-500 zt
16% 25%
B ponad 500 zt 16%
42% trudno powiedzie¢ —— 3% - 37%
16% 2%
9%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=292 n=118 n=74 n=100
Srednia: 97 zt 91 zt 140zt 265zt
Mediana: 80 zt 80 zt 100 zt 200 zt

*  Wydatki na internet stacjonarny sq scisle powigzane z wielkoscig przedsiebiorstwa, stqd tez ich duze zréznicowanie. Firmy mikro wydajq
miesiecznie na ustuge srednio 91 zt; mate - 140 zt, a podmioty zatrudniajgce powyzej 50 pracownikéw 265 zt.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

/miana dostawcy ustug

J4.1. Czy w ciggu ostatniego roku zmienili Panstwo dostawce ustug internetu stacjonarnego?

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

Firmy wg liczby zatrudnionych
| Firmy ogdtem

6%

M tak, zmienialiSmy
dostawce

M nie

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

n=292

n=118 n=74 n=100

» Tylko 6% ogdtu badanych firm zmieniato w ciggu ostatniego roku dostawce internetu stacjonarnego.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Substytucjainternetu stacjonarnego

J5. Prosze powiedzieé, co mogtoby Pana (-ig) sktoni¢ do rezygnacji z ustugi stacjonarnego dostepu do internetu na rzeczinternetu

mobilnego?
I Firmy wg liczby zatrudnionych
Firmy ogdtem
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu stacjonarnego

lepszajakoéé| lepszy zasieg mobilnego . 0
internetu 17% 17% 16% 15%
atrakcyjnaoferta ustugi mobilnego . 16% . 16% . 15% I 9%
internetu ? ? ?
podwyzka kosztowkorzystan;agdostepu I 19% I 13% I 7% I 6%
o internetu

internetu stacjonarnego
NiewiemltrudnopowiedzieéI 11% I 11% I 11% I 8%

n=292 n=118 n=74 n=100

» Skfonnosc do rezygnacjiz internetu stacjonarnego na rzecz mobilnego wykazuje okofo jednej trzeciej firm. Gotowosc
do rezygnacjimaleje wraz z wielkoscig przedsiebiorstwa. Wszystkie wymienione motywy zmiany sq brane pod uwage
w podobnym stopniu.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Substytucjainternetu stacjonarnego, cd.

J5a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow korzystania z internetu stacjonarnego sktonitaby
Panstwa do rezygnacji z ustugi.

Podstawa:Firmy sktonne do rezygnacji zustug przy podwyzce kosztédw internetu stacjonarnego,n=29 MAtA PODSTAWA
17%
do 10%
11-20%

W 21-30%

46% B powyzej 30%

Srednia: 32%
Mediana: 20%

* Prawie dwie trzecie firm, ktore bytyby skfonne do rezygnacji z internetu stacjonarnego deklaruje, Ze uczynito przy
podwyzce kosztow do 20%, dla niecatej jednej trzeciej wzrost cen musiatby wyniesc¢ co najmniej 30%.

°
=3 X
s — — INDICAT4R
Business =
Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e




~ ud -
- -
<™ L-- -

—
_—
- - el
g » e _
-

Internet mobilny

ROZDZIAtL 2.3

41



Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Powody wyboru internetu mobilnego

K1a. Z jakich powoddéw zdecydowali sie Paiistwo na korzystanie z internetu mobilnego?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu mobilnego, n=66

Brak oferty dostepu / mozliwosci podtgczenia do 37%
internetu stacjonarnego w siedzibie firmy

Koniecznos¢ dostepu do internetu przez pracownikéw

34%
poza siedziba firmy/ bedacych w podrézy °
Atrakcyjniejsza oferta internetu mobilnego niz S5
stacjonarnego %
Otrzymalismy internet mobilny w pakiecie z internetem
21%

stacjonarnym lub od operatora telefonicznego

» Gfédwne motywy korzystania z internetu mobilnego to brak mozliwosci uzyskania statego tqcza (37%) oraz koniecznosc¢
dostepu do internetu poza siedzibq firmy (34%).

» Ponadto dla jednej czwartej firm istotne jest to, ze oferta internetu mobilnego jest atrakcyjniejsza niz dostepu
stacjonarnego.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Czynniki wyboru dostawcy

K2. Co brali Paiistwo pod uwage przy wyborze dostawcy internetu mobilnego, z ktdrego ustug Paristwo obecnie korzystaja?

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do

internetu mobilnego, n=66 q
atrakcyjno$é cenowa oferty 43%

atrakcyjnos¢ promocji i rabatéw 37%
dostepno$é/ zasieg potaczenia 26%
predkosétacza 24%
wysoko$¢ limitu transferu danych 23%
stabilnoé¢ potaczenia 18%
mozliwos$¢ zakupu ustug w pakiecie (np. z TV, telefonem stacjonarnym itd.) 17%
marka firmy $wiadczacej ustugi 13%
dostepnos¢informacji o ofercie 8%
mozliwos$¢ otrzymania sprzetu w ofercie (np. tablet, laptop, modem WiFi itd.) 7%
tylko ten dostawca ma zasieg w moim rejonie 6%
szeroki zakres oferowanych ustug, np. programy antywir., wirtualny dysk itd 5%
mozliwo$¢ obstugi przez infolinie/ przez Internet 4%
reklama, rekomendacje w prasie branzowej 4%

dostepnos¢ punktow sprzedazy - mozliwos¢ obstugi w punkcie sprzedazy 2%

nie wiem | trudno powiedziec¢ 2%

» Kryteria wyboru oferty internetu mobilnego i stacjonarnego rozniq sie. W przypadku ustugi mobilnej kluczowa jest
atrakcyjnosc¢ cenowa takiego rozwiqzania (dla internetu stacjonarnego byfa to predkosc tgcza).

* Na drugim miejscu znajdujq sie atrakcyjnos¢ promocjiirabatow.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zadowolenie z ustug

K1. Prosze oceni¢ Panstwa zadowolenie z wymienionych elementéw funkcjonowania ustugi mobilnego dostepu do internetu

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu mobilnego, n=66

limittransferudanych 26 10% 1% 46%
dosteprosépotacenia 7 7%
4%
stabilnos¢ potaczenia i 12% 59%
dostepnosc¢informacji o ofercie, nowych produktach oraz l 13% 44%
rabatach, promocjach
zakresi wybdrofert oraz ustug/ dopasowanieofertdo potrzeb 5%  11% 539%
klientéw
cena, ofertacenowej W 19% 44%
0, 0,
obstugaklientaw punkcie sprzedazy i 3% 45% 5%
predkos¢potaczenia | 8% 13% 54% 2% I
atrakcyjnosci promocjiirabatéw 4% 17% 51% 4%
infolinie, telefoniczne biura obstugiklientéw 11% 14% 44%
B w ogoble nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)
ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) raczej zadowolony(a)
M jestem w petni zadowolony(a) nie wiem | trudno powiedziec¢

* Wsrod badanych firm poziom zadowolenia z ustug dostepu do internetu mobilnego jest raczej wysoki.

« Zrédtem najwiekszego zadowolenia sq nastepujgce aspekty: limit transferu danych, dostepnosé potqgczenia ijego
stabilnosc.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Maksymalna predkosc¢ dostepu

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

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu mobilnego, n=66

16% do 1,99Mb\s

2-9,99 Mb\s
12% 10-29,99Mb\s
m 30-99,99 Mb\s

2% W 100 i wiecej

67% o
4% trudno powiedzieé
$Srednia: 67 Mb/s Mediana: 10 Mb/s

* Wiedza o maksymalnej predkosci dostepu mobilnego jest wsrdod uzytkownikow biznesowych niska — dwie trzecie
Z nich nie jest w stanie jej podac. Wsrdd tych firm, ktore byty w stanie podac informacje o parametrach, srednia
predkos¢ wyniosta 10 Mb/s.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Funkcjonalnosc¢ dostepu mobilnego

Sprawne korzystanie z e-mail Sprawne pfatnosci przez internet

K3b. Czy ustuga dostepu do internetu, ktérg Panstwo posiadaja,

K3a. Czy ustuga dostepu do internetu, ktérg Panstwo posiadaja,
pozwala na sprawne dokonywanie ptatnosci przez internet?

pozwala na sprawne korzystanie z poczty elektronicznej
(Odblerame i wysytanie wiadomosci e'mall)? Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu mobilnego, n=66

Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu mobilnego, n=66

3% 2%
(o]
0,
) 10% tak
ta
N nie
M nie
nie dokonujemy ptatnosci przez
Internet
hie korzy.stam.yz poczty B trudno powiedzie¢
elektronicznej 88%

92%

» W ocenie zdecydowanej wiekszosci firm posiadany internet mobilny pozwala na sprawne korzystanie z poczty

elektronicznej i ptatnosciprzez internet.
» Warto zwrocic¢ uwage, Zze 10% przedsiebiorstw korzystajqcych z internetu mobilnego nie dokonuje ptatnosci przez

internet.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Limit transferu danych

Wielkos¢ limitu Przekraczanie limitu
K5. Jaki maja Panstwo limit transmisji danych. Jesli korzystajg K5a. Jak czesto zdarza sie Panstwu przekraczac ustalony w umowie
Panstwo z kilku dostepow 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=66 Podstawa:Firmy posiadajgce dostep do internetu mobilnegoi ustalonylimit

transferu,n=58

M czesto
16% 2 do 4,99 GB

rzadko

39% os 5 do 9,99 GB 24%
(o]
10 GB i wigce] bardzo rzadko
16%
M bez limitu °
22% nigdy mi sie nie zdarza, ale nie

trudno powiedzie¢ wiem jak innym pracownikom

M nigdy nam sie nie zdarza — ani mi,
ani innym pracownikom

trudno powiedzie¢

* Prawie potowa (47%) firm posiadajgcych dostep do internetu mobilnego podata wielkosc limitu transmisji danych,
dwie pigte (39%) respondentdow nie byta w stanie wskazac konkretnej wartosci.

* 60% badanych przedsiebiorstw posiadajgcych limit transferu danych przyznaje, Ze zdarza sie go im przekraczac.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Wydatki klientow internetu mobilnego

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

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

2% o 12% do 5021

51-100 zt
101-200 zt
51% H 201-500 zt
B ponad 500 zt

11%

24% trudno powiedzie¢

Srednia: 75 zt Mediana: 50 zt

« Srednia wydatkéw na korzystanie z internetu mobilnego wynosi 75 zt. Potowa firm ptaci niskie rachunki — nizsze niz
50zt
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Substytucjainternetu mobilnego

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

Podstawa:Firmy posiadajace dostep do internetu mobilnego, n=66

podwyzka kosztéw korzystaniaz dostepu 13%
dointernetu

lepszajakos¢internetu stacjonarnego 11%

atrakcyjnaoferta ustugiinternetu

) 8%
stacjonarnego

nie zrezygnowalibysmy w firmie z
. . 0,
internetu mobilnego narzecz 58%
stacjonarnego

0,
nie wiem | trudno powiedzie¢ - 25%

» Gotowosc do rezygnacji z internetu mobilnego na rzecz stacjonarnego jest niewielka (tqcznie deklaruje to 17 %
badanych posiadajgcych tq ustuge).
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Dostep dial-up
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Korzystanie z internetu dial-up

H1. Czy firma korzysta z internetu dial-up?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do internetu, n=350

6%
94%

W tak

M nie

* Wdzwaniany dostep do internetu jest ustugq zanikajqcq, korzysta z niego zaledwie 6% badanych podmiotdéw.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Korzystanie z ustug telefonii stacjonarneji komorkowej

I Dostep do ustug w populacji generalne;j I Wspodtkorzystanie z ustug - typologia

P1. Czy Pana(i) firma korzysta....? P1. Czy Pana(i) firma korzysta....?

Podstawa:Wszystkiefirmy, n=423 Podstawa:Wszystkiefirmy, n=423

telefon komérkowy _ 89%

46%

M tylko komérkowy

telefon stacjonarny stacjonarny oraz komérkowy

W tylko stacjonarny

M brak telefonu

» Zdecydowana wiekszosc¢ badanych firm korzysta z telefonii komdrkowej. Telefon stacjonarny posiada prawie potowa

podmiotow.
» Jedynie 9% podmiotow ogranicza sie tylko do telefonu stacjonarnego, potowa posiada obydwa rodzaje, a ponad jedna
trzecia korzysta wyfgcznie z telefonu komorkowego.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Profil uzytkownikow (1/2)

I Odsetek uzytkujacych tylko telefony stacjonarne I ...tylko telefony komorkowe

firmy ogétem (n=423) | 9% firmy ogétem (n=423) I 52%
1-9 pracujacych (n=213) [l 8% 1-9 pracujacych (n=213) NI 53%
10-49 pracujacych (n=105) [l 14% 10-49 pracujacych (n=105) [l 23%
50 i wiecej pracujacych (n=105) [l 24% 50 i wiecej pracujacych (n=105) | 2%
produkcja i budownictwo (n=101] 3% produkcja i budownictwo (n=101 | N 60%
handel (n=105) ll 9% handel (n=105) [ 39%
ustugi, transport i telekom (n=116) l| 6% ustugi, transport i telekom (n=116) | NG 62%
sektor publiczny (n=101) |l 30% sektor publiczny (n=101) N 26%

* Tradycyjny model korzystania tylko z telefonow stacjonarnych jest najczestszy w firmach zatrudniajgcych 50 i wiecej
pracownikow oraz w sektorze publicznym.

* Korzystanie tylko z telefonu komdrkowego to z kolei domena przedsiebiorstw najmniejszych, a takze produkcyjnych (w tym
budowlanych) i ustugowych.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Profil uzytkownikow (2/2)

I Odsetek uzytkujgcych telefony stacjonarne i komoérkowe

firmy ogdétem (n=423) 37%
1-9 pracujacych (n=213) 36%
10-49 pracujacych (n=105) 62%
50 i wiece] pracujgcych (n=105) 74%
produkcja i budownictwo (n=101 37%
handel (n=105) 46%
ustugi, transport i telekom (n=116) 29%
sektor publiczny (n=101) 44%

* Korzystanie z obu rodzajow telefonii jest charakterystyczne dla najwiekszych podmiotow.
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Telefonia stacjonarna
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Waznosc¢ posiadania telefonu stacjonarnego

A1l.Prosze ocenié, jak wazne jest dla Pana(i) firmy posiadanie telefonu stacjonarnego.

Podstawa:Firmy posiadajacetelefon stacjonarny, n=285

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

B zdecydowanie wazne

M raczej wazne
ani wazne, ani niewazne
raczej niewazne

zdecydowanie niewazne

4% 3% 4% 4% e 3%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n= 285 n=104 n=79 n=102

* Posiadanie przez firme telefonu stacjonarnego jest oceniane jako zdecydowanie wazne przez ponad dwie

pigte badanych.
* Znaczenie dostepu do telefonii stacjonarnej rosnie w przypadku podmiotow zatrudniajgcych wiekszq liczbe

0SOb.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Powody korzystania z telefonii stacjonarnej

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

Podstawa:Firmy posiadajacetelefon stacjonarny

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby pracujacych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
stacjonarny numer nadaje wiekszej _ o
wiarygodnosci firmie 48%

telefon stacjonarny zapewnia lepsza
jako&é potaczen niz komérkowy 27% 26% I [ EE
korzystanie z telefonu stacjonarnego - - -
27% 27% 18% 36%

jesttansze niz z komérkowego
mamy telefon stacjonarny w . . . .
pakiecie z internetem/ zintegrowany 22% - 22% - 23% - 17%
z internetem

w firmie potrzebny jest telefon, a nie 13% 13% 17% 7%
posiadamy firmowych tel. kom. . ° . ? - ° I o

korzystamy z wewnetrznej sieci I 6% I 5% - 20% - 20%
telefonicznej

inne powodyl 6% I 6% I 6% I 3%
n= 285 n=104 n=79 n=102

* Najwazniejszym powodem korzystania z telefonu stacjonarnego jest utrzymanie wiarygodnosci firmy. Jest to kluczowy
powad niezaleznie od wielkosci przedsiebiorstwa. Waznq role, zwtaszcza w najmniejszych podmiotach, odgrywa
przyzwyczajenie. W najwiekszych organizacjach istotnym powodem jest tez lepsza jakosc¢ potqczen oraz niskie koszty.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Liczba posiadanych linii telefonicznych

AA4. lle linii telefonicznych (niezaleznych numeroéw stacjonarnych) posiada Pana(-i) firma?

Podstawa:Firmy posiadajacetelefon stacjonarny, n=285

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

2% 1% 3% 16%

62%

1 linia
82%
B 2 linie

B 3 linie

W 4 jwiecej linii

80% trudno powiedzie¢ !

8% 15%
3% 0
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=285 n=104 n=79 n=102
Srednia: 2,78 1,16 1,74 87,26

Mediana: = 1 | 1 | 2 I 3

* Liczba posiadanych linii zalezy od wielkosci firmy. Zdecydowana wiekszos¢ mikroprzedsiebiorstw korzysta z jednej linii (82%), a w firmach
zatrudniajgcych 10-49 pracownikéw odsetek ten wynosi prawie dwie trzecie (62%). Srednie i duze przedsiebiorstwa korzystajq z telefonii
stacjonarnej w szerszym zakresie, najwiekszy odsetek z nich (31%) posiada cztery lub wiecej linii.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zadowolenie z ustug operatora

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

Podstawa:Firmy posiadajacetelefon stacjonarny, n=285

Srednia:
jakos$é ustugi (czyli jakos¢ potaczen,
Jakos¢ ustugi (ceylijakost potaczent, g g, 57% 3,88
niezawodnos¢, dostepnosé) ’
kres i wybdr ofert tug/ d i %
zakres i wybor ofert oraz us l.,lg/ ,opasowanle B — — A .75
ofert do potrzeb klientow
obstuga klienta w punkcie sprzedazy lub przez 6%
& P preedazy Ub P 6 23% 59% S 3,75
przedstawic.
dostepnosc¢ informacji o ofercie, nowych
&P ) 0 OTErale, NOWYER 1 58% 25% 54% A 3,73
produktach, promocjach itp.
cena, ofertacenowa | 9% 28% 57% 3,69
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw 9% 26% 53% °r 3,66
atrakcyjno$¢ promogji i rabatow 10% 38% 45% 3,65

B w ogdle nie jestem zadowolony(a)
raczej nie jestem zadowolony(a)
ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)
raczej zadowolony(a)
* Najwyzejocenianym elementem ustugitelefonii stacjonarnej jest jej jakosc¢, w drugiej kolejnosci—zakres i wybdr ofert oraz
ustug.

* Relatywnie najnizej ocenianym elementem jest atrakcyjnosc¢ promocjiirabatow.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zadowolenie z ustug operatora

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

Podstawa:Firmy posiadajacetelefon stacjonarny, n=285
% odpowiedzi ,,W petni zadowolony”

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
akoié st (phodt placeer, I oo o o o o
Yo prses proecscomiciela operators I 11% B 1% B I 6%
dostepnos¢ informacgrgncigiggiceﬁ . 12% . 12% . 14% I 7%
wbres i ofer oz et [ 10 E B s H
infolinie, telefoniczne biurakﬁgz’f[g%\il . 99 . 9% . 13% . 9%
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow I 5% I 4% . 12% . 12%
cena, oferta cenowa I 6% I 5% . 11% . 10%
n=285 n=104 n=79 n=102

* Mate firmy (zatrudniajgce 10-49 osob) czesciej wyrazajq petne zadowolenie z poszczegdlnych elementdow ustugi telefonii
stacjonarnej, szczegdlnie z jakosci ustug i zakresu oferty. Mikrofirmy ceniq wysokq jakosc ustug, a przedsiebiorstwa srednie
i duze jakosc ustug oraz obstuge klienta przez przedstawiciela operatora.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Wydatki klientow telefonii stacjonarnej

A6. lle przecietnie miesiecznie Panstwa(-i) firma ptaci za telefon stacjonarny?

Podstawa:Firmy posiadajgcetelefon stacjonarny, n=285

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

3% 1%
. 5%
1% o 10% 26% 22% 14%
249% do 50zt
51-100 zt
28% 25%
101-200 zt
o,
W 201-500 zt e
20%
W ponad 500 zt
20% 27% trudno powiedzie¢ n ) 33%
9% 13%
n=285 1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=104 n=79 n=102
Srednia: § 172z 155 zt 235 7 912 7
Mediana: 100 zt 100 zt 190 z 400 zt
e T U b

* Przecietne (mediana) wydatkisq zalezne od wielkosci firmy i wahajq sie od 100 zt (sektor mikro) do 400 zt (zatrudniajgcy
minimum 50 pracownikow).
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Substytucja telefonii stacjonarnej

A7.Prosze powiedzieé, co mogtoby sktoni¢ Panstwa firme do rezygnacji z telefonii stacjonarnej narzecz
telefonii komorkowej? Chodzi o catkowitg rezygnacje z ustugi, nie zas zmiane operatora.

Podstawa:Firmy posiadajgcetelefon stacjonarny, n=285

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
atrakcyjna oferta ustugi telefonii
komérkowe;j . 19% . 20% I 10% I 9%
podwyzka kosztéw korzystania z
telefonii stacjonarnej . 17% . 21% I 12% I 6%
brak dodatkowych ustug w ramach
abonamentu (np. darmowe minuty) I 11% I 12% I 7% I 7%

nie zrezygnowalibysmy w firmie z
telefonii stacjonarnej na rzecz - 48% - 46% - 65% 74%
komodrkowej

trudno powiedziec 14% 14% 14% 8%

n= 285 n=104 n=79 n=102

* Sktonnosc do rezygnacji z telefonii stacjonarnej na rzecz komadrkowej jest niska, szczegdlnie w przypadku najwiekszych
podmiotow.

* QOgodtem jedna pigta firm rozwazataby rezygnacje w przypadku atrakcyjniejszej oferty ustugi telefonii komdrkowe;.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Substytucja telefonii stacjonarnej, cd.

A7a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow korzystania z telefonu stacjonarnego sktonitaby
Panstwa do rezygnacji z ustugi.

Podstawa: Firmy sktonne do rezygnacji przy podwyzce kosztow telefonii stacjonarnej, n=36

5% do 10%
10% 19%
11-20%
m21-30%
m 31-40%
31%
powyzej 40%

trudno powiedziec

Srednia: 26%

Mediana: 20%

* Firmy sktonne zrezygnowac z ustug telefonii stacjonarnej w przypadku podwyzek cen, jako srednig wartosc podajq wzrost
ceny 026%.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zmiana operatora

A8. Czy w ciggu ostatniego roku zmieniali Paristwo operatora telefonii stacjonarnej?

Podstawa: Firmy posiadajacetelefon stacjonarny, n=285

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

2% y 4% y

W tak
M nie
M nie wiedziatem, ze jest taka

mozliwosé
trudno powiedzie¢

: 0
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=285 n=104 N=79 N=102

* Znikomy odsetek badanych firm zmieniata operatora telefonii stacjonarnej w ciggu ostatniego roku.
* Niemal wszyscy badani reprezentanci firm wiedzg o mozliwosci zmian operatora.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Korzystanie z telefonii VolP

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

Podstawa:Wszystkie firmy, n=423

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

1% 2%
¥ ¥ 11%
10%
tak
H nie
nie styszat o takiej ustudze
trudno powiedziec
10% 8% 9%
1%0 _ 2% 3%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=423 n=213 n=105 N=105

* Ustugi VoIP cieszq sie niewielkq popularnosciqg —korzysta z nich zaledwie 2% badanych firm. Jednoczesnie co dziesigty
przedstawiciel badanych przedsiebiorstw nigdy nie styszat o takiej ustudze.

oog® \
a i )
k pbs sy —— uKE — INDICAT4R @
Strategies CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uz & oty Tohdtrsel e




Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Ocena jakosci potagczen. Obecny dostawca ustug VolP

I Ocena jakosci pofaczen I Dostawca ustug VolP

G2. Jak Panstwo oceniajg jako$¢ potgczen w technologii G3. Z jakiego dostawcy ustug VoIP Panstwo korzystajg?

. A
VoIP w Paristwa firmie? Podstawa: Firmy posiadajace technologie VoIP, n=20 MAtA PODSTAWA

Podstawa:Firmy posiadajacetechnologie VolP,n=20 MALA PODSTAWA

- Orange (Telekomunikacja Polska) 46%

9% B (5) - oceniam bardzo dobrze
Multimedia Polska 19%
(4)
(3) Telefonia Dialog =~ 3%
56%
(2) inny 3%
(1) - oceniam bardzo Zle
trudno powiedzieé 29%

trudno powiedzie¢
18%

* Firmy korzystajqce z ustugi VolP srednio oceniajq jakosc¢ potqczen w tej technologii.
* Wsrod niewielkiej liczby badanych uzywajgcych VolP najczesciej wykorzystywanym dostawcq jest Orange.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Ogodlnokrajowe Biuro Numerow - korzystanie

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

Podstawa:Wszystkiefirmy, n=423

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

- 2% - 2% 3% B codziennie

7% 7% B kilka razy w tygodniu
17% 17% i 8% B kilka razy w miesigcu

16% 15% kilka razy w pétroczu

kilka razy w roku
B 52% e 35% nie korzystalismy w ogdle
) - nie styszeliSmy o takiej ustudze
%‘;//«; 430/‘? 67‘Vf 9% trudno powiedzieé
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n= 423 n=213 n=105 n=105

* Copigty podmiot przynajmniejrazw roku korzysta z OBN. WskaZnik ten jest zdecydowanie wyzszy wsrod srednich
iduzych przedsiebiorstw.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Ogolnokrajowy Spis Abonentow - korzystanie

C2. Czy Pan/ilub Panstwa pracownicy korzystali w ciggu ostatniego roku z Ogélnokrajowego Spisu Abonentéw?

Podstawa:Wszystkie firmy, n=423

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
tak, korzystali$my z formy ksigzkowej . 16% l 15% . 21% I 11%
tak, korzystalismy z formy cd. /DVD ‘ 1% ‘ 1% ‘ 1% ‘ 1%
tak, korzystalismy z obu form I 5% I 5% I 10% . 21%
nie korzystalismy - 62% - 63% - 56% - 49%

nie styszelismy o takiej ustudze 14% 14% 9% 8%

trudno powiedzie¢ @ 2% 2% 3% 10%
n= 423 n=213 n=105 n=105

* Korzystanie ze wszystkich dostepnych form Spisu Abonentow deklaruje 22% firm.
* Znarzedzia tego czesciej korzystajg przedsiebiorstwa srednie iduze (pow. 50 prac.)—wsrdd takich podmiotdw odsetek

uzytkownikow siega 33%.
= — U — INDICAT#R (72
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Ogolnokrajowy Spis Abonentow — czestotliwosc korzystania

C2a. Jak czesto w ciggu ostatniego roku korzystali Panstwo z tych spiséw, niezaleznie od formy ?

Podstawa:Firmy korzystajacez OSA, n=113

- m kilka razy w tygodniu

kilka razy w miesigcu

44%
kilka razy w potroczu
kilka razy w roku
20%
trudno powiedziec
14%
3%

* Ponad potowa korzystajgcych siega po Spis Abonentow co najmniej kilka razy w miesigcu.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Ogodlnokrajowy Spis Abonentow — potencjat spisu zamieszczanego

na stronie internetowej

C3. Czy korzystaliby Panstwo z formy spisu zamieszczonego na stronie internetowej zamiast dotychczas
dostepnych form spisu (tj. klasyczna ksigzka i ptyta CD / DVD), gdyby taki spis internetowy istniat?

Podstawa: Wszystkiefirmy

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

B tak, nawet jesli bytby ptatny
W tak, jesli bytby bezptatny

M nie

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=423 n=213 n=105 N=105
» Zainteresowanie OSA w formie internetowejjest duze. Chec korzystania z niego deklaruje potowa badanych, przy czym
w zdecydowanej wiekszoscitylko w przypadku, gdy spis bytby bezptatny.

* Szczegolnie wysokie zainteresowanie internetowq wersjq OSA jest charakterystyczne dla przedsiebiorstwa zatrudniajgce
10-49 pracownikow.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Faks - korzystanie

C4. Czy w Panskiej firmie wykorzystywany jest faks?

Podstawa:Wszystkie firmy, n=423

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

W tak
M nie

trudno powiedziec

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=423 n=213 n=105 N=105

* Zfaksu korzysta co trzecia sposrod ogotu badanych firm, jest to nadal powszechna ustuga w wiekszych
przedsiebiorstwach.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Faks — czestotliwosc¢ korzystania

C4a. Jak czesto w Pana(-i) firmie korzysta sie z faksu?

Podstawa:Firmy, w ktorych korzysta siez faksu

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

B codziennie
B kilka razy w tygodniu

kilka razy w miesigcu

kilka razy w pétroczu

kilka razy w roku

25% 26%
21% trudno powiedziec
5% 6% 9%
4% 4% 1%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n= 203 N=55 N=57 n=91

* Firmy posiadajgce faksy korzystajq z nich dosyc intensywnie —2/3 uzywa ich co najmniej kilka razy w tygodniu.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Faks — ocena jakosci potaczenia

C4b. Jak ocenia Pan(-i) jako$¢ potaczen za pomocq faksu, czyli skutecznosé nawigzania potaczenia, przestaniei
odbidr potaczen faksowych?

Podstawa:Firmy, w ktérych korzysta siez faksu, n=203

| Firmy ogétem I Firmy wg liczby zatrudnionych

B oceniam bardzo dobrze (5)
™ (4)

(3)

(2)

oceniam bardzo zle (1)

trudno powiedzie¢

16% 17%
4% 10% 9%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=203 N=55 N=57 n=91

* Klienciinstytucjonalninie majq problemdw z jakosciq i skutecznosciq potqczen faksowych—niemal 9 na 10 badanych
podmiotow ocenia je dobrze lub bardzo dobrze.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Waznos¢ posiadania telefonu komorkowego

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

Podstawa:Firmy posiadajace telefon komorkowy, n=358

| Firmy ogétem I Firmy wg liczby zatrudnionych

B zdecydowanie wazne

M raczej wazne

M ani wazne, ani niewazne
raczej niewazne

zdecydowanie niewazne

10-49 prac. 50 i wiecej prac.

n= 358 n=184 n=89 n=85

* Telefony komdrkowe sq dla prawie wszystkich klientow instytucjonalnych bardzo waznym narzedziem komunikacji.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Operator telefonii komorkowej

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

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komérkowy, n=358

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

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

Orange - 32% 32% 33% 38%
Plus - 29% 29% 28% 30%
T-Mobile - 29% 29% 30% 42%

Play . 13% 13% 16% 9%
n= 358 n=184 n=89 n=85

* Wsrod klientow instytucjonalnych najbardziej popularnym operatorem komorkowym jest PTK Centertel, wtasciciel marki
Orange. Jedna trzecia firm korzysta z jego ustug.

* Przewaga tego operatora wystepuje w podmiotach zatrudniajgcych do 49 pracownikdw —wsrod wiekszych
przedsiebiorstw silniejszq pozycje ma T-Mobile.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zadowolenie z ustug telefonii komorkowej

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

Podstawa:Firmy posiadajace telefon komdérkowy, n=358

Srednia:
dostepnosé informacji o ofercie, nowych JIo/6°0 - 5 —
produktach, promocjach itp. & — 2% 3,90
jakos¢ ustugi * 8% 15% 50% 3,89
zakres i wybdr ofert oraz ustug 1I65% 22% 57% 3,87
obstuga klienta w punkcie sprzedazy lub przez 5 o 5 "
przedstawiciela operatora !GA 2L S50 3,83
cena, oferta cenowa 3‘76% 23% 58% 3,74
0,
atrakcyjnos¢é promocji i rabatéw 3‘6% 33% 45% 3,70
20
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw ﬁ 7% 35% 43% 3,70

B w ogdle nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)
ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) ™ raczej zadowolony(a)
B jestem w petni zadowolony(a)

* Zadowolenie klientow z ustug telefonii komorkowej jest wysokie. Najwyzejoceniana jest dostepnosc informacji o ofercie,
nowych produktach i promocjach, rowniez jakosc¢ ustug oraz zakres i wybdr oferti ustug.

* Najnizej oceniane sq infolinie i telefoniczne biura obstugi klientow.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zadowolenie z ustug operatora telefonii komorkowej

wg wielkosci firmy

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

Podstawa: Firmy posiadajace telefon komoérkowy, n=358
% odpowiedzi ,W petni zadowolony”

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
jakos¢ ustugi [ 25% 26% 20% 13%
dostepno$¢ informacji o ofercie, - 18% 18% 19% 20%
nowych produktach, promocjach
obstuga klienta w punkcie sprzedazy - 16% 16% 13% 13%
lub przez przedstawiciela operatora
[s) 0, [s) o)
zakres i wybor ofert oraz ustug - 15% 15% 23% 13%
atrakcyjnos¢ promoc;ji i rabatéw . 13% 13% 16% 15%
infolinie, telefoniczne biura (?bsh{gl . 13% 13% 17% 16%
klientow
cena, oferta cenowa . 11% 11% 11% 15%
n= 358 n=184 n=89 n=85

* Poziom zadowolenia w firmach jest zblizony, niezaleznie od wielkosci organizacji. Wsrod najwiekszych podmiotow
najbardziej ceniona jest dostepnosc informacji o ofertach i nowych produktach, natomiast srednie firmy najbardziej

doceniajq zakres i wybor ofert oraz ustug. S~
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Wydatki klientow telefonii komdrkowej

D5. Jaka jest Panistwa przecietna miesieczna wysokos$¢ rachunku za korzystanie z telefonu/-6w komérkowego/-ych
w firmie?

Podstawa: Firmy posiadajacetelefon komérkowy, n=358

| Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

0, 20
14% 3% % 6%

10% 14% do 50 zt

51-100 zt 29%

= 101-200 zt

28% W 201-500 zt

B ponad 500 zt

32%
trudno powiedziec 12%
10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=358 n=89 n=85
$rednia: || 201z 381 1169 2
Mediana:|| 1207z 280 zt 650 zt

* Srednie wydatkina telefonie komérkowq sq bardzo zréznicowane w zaleznosci od wielkosci firmy. W firmach mikro jest to
188zt, w matych 381zt a w srednich iduzych 1169zt.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Substytucja telefonii komorkowejna rzecz stacjonarnej

D6. Prosze powiedzieé, co mogtoby Panstwa sktoni¢ do rezygnacji z ustug telefonii komoérkowej narzecz
telefonii stacjonarnej?

Podstawa: Firmy posiadajacetelefon komérkowy, n=358

| Firmy ogdtem I Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
brak dodatkowych ustug w ramach 11% 12% 6% 8%
abonamentu (np. darmowe minuty)
podwyzka kosztéw korzystania z I 8% 8% 2% 6%
telefonii komdrkowej
atrakcyjna oferta usili%ic}glrg?nn;} I 7% 7% 15% 8%
rezygnacji z telefonii komérkowe;j ? ° ° °
trudno powiedzie¢c 9% 9% 5% 12%
n= 358 n=184 n=89 n=85

* PrzewazZajgca czesc firm w ogdle nie bytaby sktonna zrezygnowac z ustug telefonii komdrkowej na rzecz stacjonarne;.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Wielkos¢ podwyzki kosztow telefonu komorkowego sktaniajgca do

rezygnacji z ustug

D6a. Prosze okresli¢ w procentach, jaka podwyzka kosztow korzystania z telefonu komérkowego sktonitaby
Panstwa do rezygnacji z ustugi.

Podstawa: Firmy sktonne do rezygnacji przy podwyzce kosztéw telefonii komérkowej, n=24

do 10%
m11-20%
W 21-30%
W 31-40%

H powyzej 40%

§rednia:| 27%
Mediana:l 30%

* Podwyzka sktaniajgca do rezygnacji z telefonii komdrkowej to dla wiekszosci firm 27%.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Wielkos¢ wydatkow

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

Podstawa: Firmy posiadajgce poszczegdlne ustugi

0,
21% 4% 14%
51% do 50 zt 58% do 50zt
51-100 zt 27% 51-100 zt
42%
101-200 zt 101-200 zt
24%
24% m 201-500 zt 20% = 201-500 zt
16% M ponad 500 zt W ponad 500 zt
4% 11%
. E— trudno powiedziec trudno powiedziec
1E 12% 10% 10%
Internet Internet mobilny Telefon Telefon
stacjonarny (n=66) stacjonarny komodrkowy
(n=292) (n=285) (n=358)
Srednia: 97 zt 75 zt 172 zt 201 zt
Mediana: 80 zt 50 zt 100 zt 120 zt

* Najnizsze wydatki firmy ponoszq za dostep mobilny do internetu. Nieco wyzsze sq koszty uzytkowania internetu
stacjonarnego. Wydatkina ustugi gtosowe sq wyzsze niz na internet— w szczegdlnosci dotyczy to wydatkdw na telefonie
komorkowa.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zadowolenie z ustug telefonicznych

A3/D2.Jak Pan/i ocenia nastepujace elementy ustugi ...? % odpowiedzi ,W petni zadowolony” oraz ,Raczej

) o ) ) zadowolony”
Podstawa:Firmy posiadajace poszczegdlne ustugi

Telefonia stacjonarna (n=2ss) I Telefonia komodrkowa (n=3s8)

jakos¢ ustugi (czyli jakos¢ potgczen, niezawodnosé,

dostepnos¢)
obstuga klienta w punkcie sprzedazy - 70% - 71%
dostepnos¢ informacji o ofercie, nowych produktach, . .
zakres i wybor ofert oraz ustug - 63% - 72%
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw - 62% - 56%
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow - 49% - 58%

» Ustugi telefonii komorkowej sq oceniane wyzej niz stacjonarnej — dotyczy to zwtaszcza zakresu i wyboru ofert i ustug oraz dostepnosci
informacji o ofercie. Jakos¢ ustug oceniana jest podobnie wysoko.

* W przypadku telefonii stacjonarnej najnizej ocenianym elementem jest atrakcyjnos¢ promocji i rabatow, a uzytkownicy telefonii komdrkowej
najmniej zadowoleni sq z infolinii i telefonicznych biur obstugi klienta.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Zadowolenie z ustug internetowych

J1/K1.Jak Pan/i ocenia nastepujace elementy ustugi ...? % odpowiedzi ,W petni zadowolony” oraz,,Raczej

zadowolony”
Podstawa:Firmy posiadajgce poszczegélne ustugi

I internet stacjonarny (n=292) I internet mobilny (n=66)

Dostepnos¢ potgczenia _ 92% 87%

Stabilnos¢ potgczenia _ 87% 86%

Zakres i wybor ofert oraz ustug _ 84% 84%
Predkos¢ potaczenia _ 82% 76%

Posteprost nformaci, o ofecie iowy<! - N 1%
Obstuga klienta w punkcie sprzedazy _ 77% 79%
Cena, oferta cenowa _ 77% 79%

Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw/
obstuga przez internet _ 75% 75%
Atrakcyjnos¢ promocji i rabatow _ 73% 75%
Limit transferudanych  nd. 87%
* Zadowolenie firm korzystajgcych z internetu stacjonarnego jest porownywalne z satysfakcjq uzytkownikow dostepu
mobilnego.

* W obu ustugach najbardziej cenione sq elementy techniczne —dostepnosc oraz stabilnosc potgczenia.
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Sktonnosc¢ do substytucji telefonii oraz internetu

A8/D8/J5/K7. Co mogtoby sktonic do rezygnacji z ustug:

telefonii stacjonarnej telefonii komérkowe;j internetu stacjonarnego  internetu mobilnego
na rzecz komorkowej? na rzecz stacjonarnej? na rzecz mobilnego? na rzecz stacjonarnego?
Podstawa:
Respondenci, ktérzy posiadajg: telefon stacjonarny,n=285  telefon komdrkowy, n=358 internet stacjonarny,n=292 internet mobilny, n=66
atrakcyjna oferta ustugi . 0 o lepsza jako$¢/ zasieg
drugiej telefonii 19% 7% drugiego internetu 17% 11%
podwyzka kosztow . 17% I 8% atrakcyjna oferta 16% 8%
drugiego internetu ° 0
brak dodatkowych ustu . ,
w ramach abgnamentﬁ I 11% I 11% podwyzka kosztow l 12% 13%

nic nie jest w stanie mnie - ) - nic nie jest w stanie
sktonié 48% 68% mnie sktoni¢ 53% 58%

nie wiem 14% 9% nie wiem 11% 25%

* Najmniejsza sktonnosc do rezygnacji dotyczy telefonii komorkowej, najwieksza natomiast telefonii stacjonarne,.

» Sktonnosc do substytucjiw przypadku ustugiinternetu jest podobna dla obydwu rodzajow dostepu, choc nieco mniejsza
dla dostepu mobilnego.
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Pozytywne zmiany na rynku telekomunikacyjnym

02. Jakie pozytywne zmiany zauwazyli Panstwo na rynku ustug telekomunikacyjnych w ciggu ostatniego roku?

Podstawa:Wszystkiefirmy, n=423

wzrost ilosci ofert jakie klienci moga wybrac, szerszy/ lepszy zakres tych ofert 26%
obnizki cen 26%
poprawa jakosci oferowanych ustug (niezawodnosci, doste pnosci) 24%
wzrost liczby dostawcéw ustug| operatoréw —wiekszy dostep do ustug 22%
poprawa jakosci obstugi klientow przez operatoréw
rozwoj nowych technologii
poprawa przejrzystosci ofert na ustugi telekomunikacyjne
lepszadostepnoséinformacji o ustugach —o ofertach, warunkach itp.
wieksza zrozumiatosc i prostota procedur
poprawa skutecznosci reklamacji, rozpatrywania skarg/
nie zauwazytem/am zadnych pozytywnych zmian 26%

nie wiem | trudno powiedziec¢

* Mimo relatywnie niskiego zadowolenia z kosztow ustug telekomunikacyjnych, klienci dostrzegajq obnizkicen na tym rynku
i jest to jedno z najczesciej wymienianych pozytywnych zjawisk.
* Najczesciej wskazywanq pozytywng zmiang jest wzrost liczby dostepnych ofert, poprawa jakosci ustug oraz ich wieksza

dostepnosc.
\ T H 5 X 4
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Negatywne zjawiska na rynku telekomunikacyjnym

03. Jakie negatywne zjawiska zauwazyli Panstwo na rynku ustug telekomunikacyjnych w ciggu ostatniego roku?
Podstawa:Wszystkiefirmy, n=423

za wysokie ceny

za mata konkurencja - za mata liczba dostawcéw ustug/ operatoréw

za mata przejrzystosc¢ ofert na ustugi telekomunikacyjne

mata skuteczno$¢ reklamacji, rozpatrywania skarg

za maty dostep do nowych technologii

zbyt mato ofert jakie klienci mogg wybraé, maty zakres tych ofert

niezadowalajgca jakos$¢ obstugi klientéw przez operatoréow

staba dostepnosc¢informacji o ustugach — o ofertach, warunkach itp.

niezrozumiatos¢ i skomplikowanie procedur

niezadowalajgca jako$¢ oferowanych ustug (zawodnosci, brak dostepnosci)

nie zauwazytem/am zadnych negatywnych zjawisk 39%

nie wiem | trudno powiedzie¢

* Prawiejedna trzecia firm za negatywne zjawisko zaobserwowane w ciggu ostatniego roku uznata zbyt wysokie ceny.
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Ogdlna ocena funkcjonowania rynku

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

Podstawa: Wszystkiefirmy, n=423 Srednia:

dostep do ustug, mozliwoéé wyboru réznorodnych 11" 1% 17% 37% _ 4,27

operatoréwi i ustug

jakosc obstugi przez operatoréw 3% 11% 52% 4,20

1

informacje o ofertach, warunkach $wiadczenia ustug ZiZ% 14% 40% _ 4,20

itd.

%
jakoé¢ oferowanych ustug (niezawodno$é, 11; 3% 15% 45% _ 4,19

dostepnosd)

zakresi dopasowanie oferowanych na rynku ustug do Z%I%z% 19% 36% _ 4,18
potrzeb firmy

zrozumiatos$éi prostota procedur 3%l3% 19% 39% _ 4,09

przejrzystosé ofert na ustugi telekomunikacyjne 1. 2% 23% 37% _ 4,08

cenyustug 1% 10% 20% 37% _ 3,99

skutecznosc reklamaciji, rozpatrywanie skarg 9% .4% 26% 30% _ 3,95

trudno powiedzie¢ B w ogdle nie jestem zadowolony(a)
raczej nie jestem zadowolony(a) ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)
raczej zadowolony(a) B jestem w petni zadowolony(a)

* Najlepiej oceniane aspekty polskiego rynku telekomunikacyjnego to dostepnosc iréznorodnosc ofert operatorow oraz
jakosc obstugi klienta, a takze dostepnosc informacji o ofertach i przejrzyste warunki swiadczenia ustug.
* Najmniej satysfakcjonujgcych aspektem dziatania polskiego rynku jest skutecznosc rozpatrywania skarg i reklamacji.
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Badanie klientow instytucjonalnych 2013

Znajomos¢ UKE

05. Czy styszeli Panstwo o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej?

Podstawa:Wszystkiefirmy, n=423

2%

| Znajacy UKE

W tak firmy ogétem (n=423) [ 37%
M nie

1-9 pracujgcych (n=213) [ 36%

trudno powiedzie¢ 10-49 pracujacych (n=104) NN 42%

50 i wiecej pracujacych (n=105) [ 39%

* Ponad jedna trzecia przedstawicieli firm styszata o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektroniczne;.
* Znajomosc UKE jest najwyzsza wsrod srednich przedsiebiorstw —zatrudniajgcych od 10 do 49 pracownikow.
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Ocena dziatalnosci UKE

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

Podstawa: Firmy, ktére styszaty o dziatalnosci UKE, n=170

B (5) - oceniamy bardzo dobrze

m(4)
(3)
o)
520//?) (1) - oceniamy bardzo zle
279% trudno powiedzie¢

* Prawie potowa 0sdb, ktore styszaty o dziatalnosci UKE, ma pozytywngqg opinie o Urzedzie. Jedna czwarta badanych nie
potrafiocenic dziatalnosci Urzedu.
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Podstawowe informacje o firmach

Branza

S$3. W jakiej branzy dziata firma?

Podstawa:Wszystkie firmy,n=423

N

Handel hurtowy/ detaliczny

Pozostata dziatalno$¢ ustugowa
Budownictwo (produkcja i budownictwo)
Przetwdrstwo przemystowe

Transport i gospodarka magazynowa
Dziatalnos$¢ zwigzana z zakwaterowaniem
Informacja i komunikacja

Opieka zdrowotna i pomoc spoteczna
Edukacja

Dziatalno$¢ finansowa i ubezpieczeniowa
Dziatalnos$¢ zwigzana z kulturg, rozrywka
Dziatalnos$¢ w zakresie ustug administrowania
Rolnictwo, lesnictwo, towiectwo i rybactwo
Goérnictwo i wydobywanie
Dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa itechniczna

Administracja publiczna i obrona narodowa

Staz firmy na rynku

Jak dtugo istnieje firma, w ktérej Pan(i) pracuje?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=423

B 27 g latimnici [N 4%
15%
- ° od 8 lat do 15 lat - 21%

12%
. powyzej 15 lat - 30%

N 7%
B 7%
N 6%
¥ 5%
1 4%
1 4%
] 3%
| 3%
| 2%
| 2%
| 1%
| 1%
| 1%

Partner in
Business
Strategies

trudno powiedzie¢ = 5%

I Obroty

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

Podstawa:Wszystkiefirmy, n=423
do 50000 PLN [l 16%

51000 - 100 000 PLN [ 14%
100 001 - 500 000 PLN [ 15%
powyzej 500 000 PLN [ 16%

trudno powiedzie¢ = 5%

N odmowa odpowiedzi - 34%
— (= — INDICAT4R @
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Podstawowe informacje o firmach - respondent

Stanowisko zajmowane w firmie Wyksztatcenie
S4. Jakie stanowisko zajmuje Pan(i) w firmie? Z3. Prosze powiedzie¢, jakie jest Pana(i) wyksztatcenie?
Podstawa: Wszystkiefirmy,n=423 Podstawa: Wszystkiefirmy,n=423

witasciciel\ wspdtwitasciciel _ 84% zasadnicze zawodowe l 9%
samodzielny specjalista I 7% érednie _ 48%

. . .
dyrektor\ kierownik I 7% policealne (szkofa policealna) I 2%

z-ca dyrektora\ kierownika | 1%

Y \ | ° wyzsze (licencjat, inzynier, magister) - 36%
inne | 1%
odmowa odpowiedzi I 5%

Stanowisko respondenta wg W|elkosu flrmy

1 -9 prac. 10 49 prac >50 prac.

___________ W*asc'c'e'\Wspo*w*asc'c'e'87/7/18/

Podstawa: Wszystkie fimy,n=0 213§ 105 { 105
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Raport prezentuje dane i wnioski z wynikdw badan przeprowadzonych
na zlecenie Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej przez
konsorcjum firm PBS oraz Centrum Badan Marketingowych
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