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Podstawowe informacje o badaniu

Cele badania:

Metoda badawcza:

Termin realizacji:

N

Celem badania byto okreslenie stopnia korzystania z ustug telekomunikacyjnych oraz
poznanie opinii na ich temat wsrdod firm i instytucji dziatajgcych w Polsce.

Ustugi objete badaniem to:
- telefonia: stacjonarna, VolP, komédrkowa
- Internet: dial-up, stacjonarny, mobilny

- elementy ustugi powszechnej: Ogdélnopolskie Biuro Numerdw, Ogdlnopolski
Spis Abonentoéw, faks

Dodatkowo, celem badania byto zebranie ogdlnych opinii o rynku telekomunikacyjnym w
Polsce i nastepujgcych na nim zmianach.

Badanie przeprowadzono metodg bezposrednich wywiadow ankieterskich wspomaganych
komputerowo — CAPI (Computer Assisted Personal Interview).

Badanie zrealizowano na ogdélnopolskiej prébie 418 firm, reprezentatywnej dla populacji
podmiotow gospodarczych w Polsce.

Respondentami byty osoby podejmujgce decyzje dotyczace zakupu i uzytkowania ustug
telekomunikacyjnych w firmie.

3 - 15 pazdziernika 2014
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Podstawowe informacje o badaniu, cd.

Metoda doboru
proby:

Zrédta danych dla
warstwowania i
wazenia:

Wazenie wynikow:

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

e mikro (1-9 prac.)
* mate (10-49 prac.)
» Srednie i duze (50 i wiecej prac.)

Oprocz wielkosci firmy, proporcjonalnie w kazdej warstwie wg wielkosci zatrudnienia
kontrolowano zmienne:

» sektor: produkcja i budownictwo; handel; ustugi, transport i telekomunikacja; sektor
publiczny

* wojewoddztwo, w ktérym zarejestrowana jest firma.

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

Struktura warstw (rozktad cech w catej prdbie oraz wzajemnie wewnatrz warstw) zostata
wyznaczona na podstawie danych Gtéwnego Urzedu Statystycznego stan na 2014.

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 pracujacych i sektora podawane sg rzeczywiste (niewazone) podstawy
procentowania (n).
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Struktura proby ze wzgledu na podstawowe cechy firm

% W probie % W probie
Liczba wywiadéw . . :
(dane niewazone) (dane wazone)

Ogotem badanych firm
LICZBA ZATRUDNIONYCH:

1do9 206 49% 95%
10do 49 105 25% 4%
50 i wiecej 107 26% 1%
SEKTOR:

produkcja i budownictwo 100 24% 23%
handel 104 25% 27%
ustugi, transport i telekomunikacja 114 27% 39%
sektor publiczny 100 24% 11%

MAKROREGION NUTS1:
region centralny 74 18% 23%
region potudniowo-zachodni 48 11% 11%
region potudniowy 66 16% 18%
region pétnocno-zachodni 78 19% 20%
region pétnocny 70 16% 14%
region wschodni 82 20% 14%
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Najwazniejsze wyniki i wnioski

- korzystanie z ustug telekomunikacyjnych

*Wsréd klientow instytucjonalnych najbardziej rozpowszechniong ustuga telekomunikacyjng jest
telefonia komorkowa — korzysta z niej 89% badanych firm. Istotng role odgrywa takze dostep do
Internetu, ktory posiada 80% przedsiebiorstw. Telefonia stacjonarna jest nadal wykorzystywana,

ale gtownie w wiekszych firmach i sektorze publicznym, co stanowi potowe ogoétu badanych
podmiotow (52%).

eJedna trzecia firm (35%) korzysta z trzech ustug jednoczesnie — telefonii stacjonarnej, telefonii
komérkowej i Internetu. Podobny odsetek firm (34%) wykorzystuje telefonie komdrkowa
i dostep do Internetu. Co piagta firma (21%) korzysta tylko z telefonu komérkowego.

e Korzystanie z ustug stacjonarnych (telefon i Internet) jest zwigzane z wielkoscig przedsiebiorstwa —
im wieksza firma, tym wiekszy odsetek uzytkownikdw. W przypadku telefonéw komodrkowych

i Internetu mobilnego zalezno$¢ jest odwrotna — mikrofirmy czesciej uzytkujg te ustugi niz wieksze
firmy.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Najwazniejsze wyniki i wnioski

- Internet w firmach

*\W sektorze klientéw instytucjonalnych dominuje dostep stacjonarny do Internetu — posiada go
72% ogotu firm korzystajgcych z sieci. W firmach srednich i duzych prawie wszystkie firmy
korzystajace z dostepu do Internetu majg state tacze.

*Dostep mobilny jest uzywany znacznie rzadziej — jego uzytkownicy stanowig 25% ogdétu badanych
podmiotdéw z Internetem; korzystajg z niego gtownie mikrofirmy.

eInternet w instytucjach jest narzedziem stuzgcym gtéwnie do zdobywania niezbednych informac;ji
zwigzanych z dziatalnoscig firmy (80%) oraz komunikacji z klientami (69%). Najwiekszym firmom
stuzy on takze do komunikacji wewnetrzne;.

e Zadowolenie klientéw biznesowych z dostepu stacjonarnego jest wysokie — najwyzej oceniana jest
dostepnos¢ potaczenia i jego stabilnosé. Zadowolenie klientéw z ustug mobilnego dostepu do
Internetu jest nieznacznie wieksze niz uzytkownikdw dostepu stacjonarnego. Kluczowe okazujg sie
aspekty techniczne (dostepnosé, stabilno$é potaczen) oraz zakres i mozliwos¢ wyboru ofert, ktore
oceniane sg wyzej niz w usfudze stacjonarnej.
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- stacjonarny dostep do Internetu

eDwa najwazniejsze czynniki wyboru dostawcy Internetu stacjonarnego wsrod klientow
instytucjonalnych to: predkos¢ tacza (57%) oraz atrakcyjno$é cenowa oferty (52%). Aspekty te sg
wazne w firmach kazdej wielkosci.

*W ciggu ostatniego roku dostawce Internetu stacjonarnego zmienito 3% podmiotow
gospodarczych.

Srednie miesieczne wydatki na korzystanie z Internetu stacjonarnego wynosza w firmach 90 zt.
Sg one silnie zréznicowane w zaleznosci od podmiotu — w firmach mikro (1-9 prac.) wynoszg 85 zt,
w firmach matych (10-49 prac.) — 153 zt, zas w firmach srednich i duzych (pow. 50 prac.) juz 216 zt.
miesiecznie.

eJedna trzecia badanych podmiotdw bytaby gotowa zrezygnowac z ustugi Internetu stacjonarnego
na rzecz mobilnego. Przekonujg ich: atrakcyjna oferta ustugi mobilnego Internetu lub lepsza jakos¢
i zasieg, czy tez podwyzka kosztéow Internetu stacjonarnego lub pogorszenie jakosSci potgczen.
Warto zauwazyc, ze potowa badanych nie jest sktonna zrezygnowac z internetu stacjonarnego.
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- mobilny dostep do Internetu

*Najczestszym powodem posiadania Internetu mobilnego jest atrakcyjniejsza oferta dostepu tego
rodzaju w stosunku do stacjonarnego (39%) oraz potrzeba korzystania z sieci poza siedzibg firmy
(39%).

*Przy wyborze oferty Internetu mobilnego kluczowym czynnikiem jest jej atrakcyjnosé cenowa (51%)
oraz dostepnosc i zasieg potaczenia (47%).

ePosiadany mobilny dostep do Internetu zapewnia zdecydowanej wiekszosci firm sprawne

korzystanie z podstawowych ustug — poczty elektronicznej i wykonywania ptatnosci przez Internet.

eSrednie wydatki na Internet mobilny s3 najnizsze spoéréd wszystkich badanych ustug
telekomunikacyjnych (telefon komérkowy, stacjonarny oraz Internet stacjonarny) i wynoszg 79 zt.

*Z Internetu mobilnego na rzecz stacjonarnego sktonna byfaby zrezygnowac jedna trzecia firm (34%).
Jako powdd najczesciej wskazywano atrakcyjng oferte dostawcow Internetu stacjonarnego oraz
lepszg jakosé tej ustugi, a takze podwyzke kosztéw korzystania z obecnego dostepu.
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- telefonia stacjonarna

eKlienci instytucjonalni wskazujg dwa zasadnicze powody korzystania z telefonu stacjonarnego —
utrzymywanie linii z przyzwyczajenia (45%) oraz przekonanie, ze nadaje on wiekszej wiarygodnosci
firmie (42%).

Srednio na jedna firme przypada 1,37 linii telefonicznych, jednak liczba ta zasadniczo zalezy od
wielkosci podmiotu. Wiekszos¢ mikroprzedsiebiorstw korzysta z jednej linii (78%), w firmach
zatrudniajgcych 10-49 pracownikdw odsetek ten wynosi nieco ponad potowe (56%). Srednie i duze
przedsiebiorstwa korzystajg z telefonii stacjonarnej w szerszym zakresie, najwiekszy odsetek z nich
(34%) posiada cztery lub wiecej linii.

«Srednia kwota miesiecznych wydatkéw na telefonie stacjonarng wynosi 169 zt. Biorac pod uwage
wielko$¢ firm, wysokos¢ srednich miesiecznych rachunkéw waha sie od 150 zt
w mikroprzedsiebiorstwach, poprzez 296 zt w matych, do 916 zt w podmiotach zatrudniajgcych
ponad 50 pracownikdw.

*Poziom zadowolenia klientéw telefonii stacjonarnej jest podobny do tego z telefonii komdrkowe;j.
Najbardziej cenione aspekty to jako$¢ ustug, obstuga klienta oraz dostepnos¢ informacji o ofercie,
nowych produktach i promocjach. Najnizej oceniana jest oferta cenowa oraz promocje i rabaty.
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

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

*Przeszto jedna trzecia respondentow deklaruje, korzystanie z Ogdlnokrajowego Biura Numerdw
(OBN) w ciggu ostatniego roku (31%).

*Wykorzystanie Ogodlnokrajowego Spisu Abonentéw (OSA) jest rzadsze — 19% ogdtu podmiotéw
skorzystato z OSA w ciggu ostatniego roku, przy czym wsrdd najwiekszych firm jest to juz 32%.
Pomyst umieszczenia Ogodlnokrajowego Spisu Abonentdw na stronach Internetowych spotyka sie
z zainteresowaniem jednej trzeciej badanych firm (37%).

*OBN i OSA czesciej sg wykorzystywane przez wieksze firmy.

Z faksu korzysta 23% ogdétu podmiotdéw gospodarczych, przy czym w firmach najwiekszych jest to

az 81%, w przedsiebiorstwach zatrudniajgcych 10-49 prac. — 52%.

*Z telefonii VoIP korzysta 5% firm, natomiast 16% nigdy nie styszato o takiej ustudze.
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- telefonia komodrkowa

*\WSsrdd klientdw instytucjonalnych najbardziej popularnym operatorem komoérkowym jest Orange.
Ponad jedna trzecia firm korzysta z jego ustug.

eZnaczenie telefonii komorkowej dla firm jest bardzo duze, a ogdlny poziom zadowolenia z ustug
raczej wysoki. Najwyzej oceniany aspekt to jako$¢ ustug, a najnizej obstuga klienta.
* Wydatki firm na telefonie komérkowa sg wyzsze niz na stacjonarng — srednio wynoszg 199 zt

miesiecznie.

*\W zaleznosci od wielkosci firmy wahajg sie od 187 zt w mikrofirmach do 1261 zt w najwiekszych
przedsiebiorstwach.

eZ uwagi na istotnosc telefonii komadrkowej dla firm, zdecydowana wiekszos¢ z nich nie jest sktonna
do rezygnacji z telefonii komdrkowej na rzecz stacjonarnej (73%).
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Najwazniejsze wyniki i wnioski

- ocena rynku telekomunikacyjnego

* W opinii firm najlepiej funkcjonujgcym aspektem polskiego rynku telekomunikacyjnego jest jakos¢
dostepnych ustug oraz zakres i dopasowanie oferowanych na rynku ustug do potrzeb firmy.
Aspektem ocenianym najbardziej krytycznie jest skutecznos$é reklamacji i rozpatrywania skarg.

* Przedstawiciele badanych podmiotéow pozytywnie oceniajg zmiany na rynku telekomunikacyjnym
W ciggu ostatniego roku. Najczesciej wskazujg oni: rozwdj nowych technologii (31%), poprawe
jakosci oferowanych ustug (24%),obnizki cen (23%), a takze oraz wzrost iloSci ofert jakie klienci
moga wybrac (20%).

*Najczesciej wymienianym negatywnym zjawiskiem na rynku telekomunikacyjnym sg wysokie ceny
ustug - wskazuje je 22% firm. Pozostate gtosy krytyczne dotyczg gtéwnie matej skutecznosci
reklamacji i rozpatrywania skarg oraz matej konkurencji. Warto zauwazy¢, ze prawie dwie pigte
badanych nie zauwazyto negatywnych zjawisk na rynku.

*Znajomos¢ Urzedu Komunikacji Elektronicznej nie jest wsréd firm powszechna — o dziatalnosci
Urzedu styszata prawie jedna trzecia firm (30%). Wiekszos¢ badanych, ktérzy znaja UKE ma
pozytywne zdanie o dziatalnosci Urzedu.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Korzystanie z ustug

l Dostep do ustug w firmach l Typologia odbiorcéw ze wzgledu na wspétkorzystanie z ustug

P1/P2. Czy Pana(i) firma korzysta....? P1/P2. Czy Pana(i) firma korzysta....?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=418 Podstawa: Wszystkie firmy, n=418
1% m telefon komdrkowy i internet

10%
telefon komérkowy - 89%
internet (ogdétem) - 80%
W telefon stacjonarny i komdrkowy
telefon stacjonarny - 52% 35% 13% telefon stacjonarny i internet

m tylko telefon stacjonarny

m tylko telefon komdrkowy

W telefon stacjonarny, komérkowy i internet

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

* Jedna trzecia firm korzysta zaréwno z telefonii stacjonarnej, mobilnej, jak i Internetu. Nieznacznie mniejsza grupa
podmiotow korzysta z telefonu komdrkowego i Internetu, a co siodma tylko z telefonii komorkowe.
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Profil uzytkownikéw telefonii stacjonarnej, komoérkowej i Internetu (ogétem)

Posiadanie telefonu stacjonarnego Posiadanie telefonu komoérkowego

firmy ogétem (n=418) N 52% firmy ogotem (n=418) NG 3%
1-9 pracujacych (n=206) I 51% 1-9 pracujacych (n=206) NN °0%
50 e e oy M 52 10-49 pracujacych (n=105) 759,
I wigcej pracujacych {n= I 01% 50 i wiecej pracujacych (n=107) I 3

produkcja i budownictwo (n=100) NG 63% produkcja i budownictwo (n=100)  ENG_—_— 39%
handel (n=104) I 37% handel (n=104) NG -%

ustugi, transportitele_kom (n=114) N 51% ustugi, transport i telekom (n=114) G °2%

sektor publiczny (n=100) I 2% sektor publiczny (n=100) I 5%

Posiadanie dostepu do Internetu

firmy ogétem (n=418) NN 30%

e Ztelefondw stacjonarnych i Internetu korzysta znacznie

1-9 pracujacych (n=206) INEEEEEG— 79% wiekszy odsetek duzych firm niz mikroprzedsiebiorstw.
10-49 pracujacych (n=105) I 1%

50 | wiecej pracujacych (n=107) 05% * W przypadku telefonow komorkowych wieksze

wykorzystanie deklarujg firmy mniejsze.
» Telefony stacjonarne i dostep do Internetu sq
iai i = I 34% . : . ;
produkcjai b”dow;“:’::; E: 182; E— Wo najczesciej wykorzystywane w firmach i instytucjach
= (o]

ustugi, transport i telekom (n=114) EEGEGEGEGEGE 74% sektora publicznego.
sektor publiczny (n=100) 6%
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Waznosc¢ posiadania poszczegodlnych ustug

Telefon stacjonarny Telefon komorkowy
A1l.Prosze ocenié, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie D1. Prosze oceni¢, jak wazne jest dla Pana(i) posiadanie
telefonu stacjonarnego. telefonu komérkowego.
Podstawa: Firmy posiadajgce telefon stacjonarny, n=292 Podstawa: Firmy posiadajgce telefon komoérkowy, n=348

B zdecydowanie wazne B zdecydowanie wazne

M raczej wazne

M raczej wazne
ani wazne, ani niewazne

raczej niewazne anl wazne, ani niewazne

14% zdecydowanie niewazne raczej niewazne
(o]
0,
1% 6%
Internet
H3. Jakie jest znaczenie Internetu w dziatalnosci Paistwa firmy? * Najwazniejszym narzedziem
Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu, n=346 telekomunlkacyjnym WflfmaCh Jest telefon

komorkowy, ktory za zdecydowanie wazny

M jest narzedziem kluczowym, niezbednym dla uznaje wiekszoé¢ badanych podmiotow.

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
26% w ogble nie ma znaczenia dla dziatalno$ci

naszej firmy

k 5%

i - CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Korzystanie z Internetu

| Dostep do ustug w populacji firm

P2. Czy posiadajg Panstwo w firmie dostep do Internetu?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

ogétem (n=418)

1-9 pracujacych (n=206)
10-49 pracujacych (n=105)

50 i wiecej pracujacych (n=107) 95%

» Zustugi dostepu do Internetu korzysta tgcznie 80% badanych klientow instytucjonalnych.

* NajwyzZsza penetracja jest wsrdd duzych przedsiebiorstw — dostep do sieci posiadajq prawie wszystkie z
badanych firm.
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Waznosc posiadania Internetu

H3. Jakie jest znaczenie Internetu w dziatalnosci Panstwa firmy?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu, n=346

Firm : ; )
’y Firmy wg liczby zatrudnionych
(ogoétem)
329 30% M jest narzedziem kluczowym, niezbednym dla
dziatalnosci firmy

jest waznym narzedziem, ale ma charakter

0, 0,
e = 39% 39% pomocniczy dla dziatalnosci firmy
jest potrzebny, ale nie jest bezposrednio
26% 27% 25% 30% zwigzany z dziatalnoscig firmy
0,
- 5% 5% A% 1% ® w ogdle nie ma znaczenia dla dziatalnosci
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac. naszej firmy
n= 346 n=163 n=84 n=99

* 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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Rodzaj dostepu do Internetu

H1. W jaki sposob uzyskujg Panstwo dostep do Internetu w firmie?

l Firmy wg liczby zatrudnionych

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

Internetu
mobilny dostep do Internetu . 25% . 26% I 10% l 14%

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu, n=346

Internet w telefonie komdérkowym I 13% I 13% I 6% I 6%
dial-up (dostep wdzwaniany) | 3% | 3% I 3%
n= 346 n=163 n=84 n=99

* Trzy czwarte uzytkownikdw Internetu posiada dostep stacjonarny, a jedna czwarta mobilny.

» Stosunkowo niewiele badanych deklaruje korzystanie z opcji fqczenia sie z Internetem przez telefon komorkowy —
gfownie sqg to mikrofirmy.

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

Partner in | N D I AT-‘#(I R
Business = B
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Funkcje i ustugi wykorzystywane w internecie

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

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu, n=346

| Firmy ogoétem l Firmy wg liczby zatrudnionych

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

zwigzanych z pracg
poprzez e-mail, komumkatory)

45% 55%

korzystanie z portali informacyjnych - 55% - 55%
do komunikacji z innymi
pracownikami (np. poprzez e-mail, - 33% - 31% - 55% - 75%
komunikatory)
korzystanie ze stownikéw - 27% - 27% - 30% - 36%
Internetowych

inne I 7% I 7% I 7% I 9%

n= 346 n=163 n=84 n=99

* Najistotniejsze cele wykorzystywania Internetu w firmach to poszukiwanie informacji zwigzanych z wykonywang
pracqg oraz komunikacja z klientami (gtdwnie firmy mikro).

* Wraz ze wzrostem wielkosci firmy wyraZnie rosnie znaczenie wewnetrznej komunikacji pracownikow.
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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: stacjonarny n=291, mobilny n=65

| Internet stacjonarny (n=291) I Internet mobilny (n=65)

szukanie niezbednych informacji zwigzanych z _ 829 6%
praca
do kemunikacji z Klientami (np. poprzez e- - 23% 66%
mail, komunikatory)
korzystanie z portali informacyjnych - 57% 57%

do komunikacji z innymi pracownikami (np. - 35% 26%
poprzez e-mail, komunikatory)

korzystanie ze stownikéw Internetowych - 28% 20%

inne I 10% 1%

e Cele do jakich wykorzystywany jest Internet stacjonarny i mobilny sq podobne.
 [stotna roznica dotyczy jedynie korzystania ze stownikow Internetowych w firmie, do czego czesciej stuzy Internet

stacjonarny.

- pbs

Partner in | N D I AT-‘#(I R
Business = B
Strategies . CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uiz oy, ik o




Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Profil uzytkownikoéw Internetu mobilnego i stacjonarnego

Internet stacjonarny Internet mobilny - (przenosne modemy typu

- (poprzez tacze kablowe, radiowe, WiFi itd.) iPlus, blueconnect, Orange Free, Play Online itp.)
ogotem (n=346) I 72% ogétem (n=346) 25%
1-9 pracujacych (n=163) |G 71% 1-9 pracujacych (n=163) 26%
10-49 pracujacych (n=84) NG 2% 10-49 pracujacych (n=84) 10%

50 i wiecej pracujacych (n=99) [ININGEGEGEGE o5% 50 i wiecej pracujacych (n=99) 14%

produkcja i budownictwo (n=82) |G 75% produkcja i budownictwo (n=82) 26%
handel (n=86) | 54% handel (n=86) 41%
ustugi, transport i telekom (n=883) |G 0% ustugi, transport i telekom (n=88) 15%
sektor publiczny (n=90) [INEGIIGEGEGEGE 37% sektor publiczny (n=90) 15%

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu, n=346

* Posiadanie stacjonarnego dostepu do Internetu rozni sie znaczgco w zaleznosci od wielkosci podmiotu. Odsetek
uzytkownikow jest najnizszy w firmach mikro (1-9 prac.), wsrdd ktorych tylko nieco 70% ma state tqcze. Wsréd matych
przedsiebiorstw (10-49 prac.) oraz zatrudniajgcych ponad 50 prac. prawie kazda ma state tgcze.

* W przypadku Internetu mobilnego najwiekszym zainteresowaniem cieszy sie wsrod mikroprzedsiebiorstw — taki
dostep do Internetu deklaruje co czwarta firma.
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Czynniki wyboru dostawcy

Firmy ogotem Firmy wg liczby zatrudnionych

J2. Co brali Painstwo pod uwage przy wyborze dostawcy Internetu, z ktérego ustug Paristwo obecnie korzystajg?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
predkoéé tacza (NG 57% P 57% s 52% P 50%
atrakcyjnosé cenowa oferty _ 52% _ 52% _ 57% _ 53%

marka firmy $wiadczacej ustugi - 32% - 33% - 16% - 19%
atrakcyjnoéé promocji i rabatéw - 31% - 31% P 34% P 33%
technologia B 19% B 18% N 24% N 26%

mozliwo$¢ zakupu ustug w pakiecie - 18%

N 18% B 2% W 15%
N 18% W 17% B 19%

szeroki zakres oferowanych ustu
YRS I 18%

dostepnos¢ punktéw sprzedazy/ salonow . 13% . 13% . 12% - 15%
mozliwosc¢ obstugi przez infolinie, przez Internet . 12% . 12% . 12% . 9%
tylko ten dostawca Swiadczy usfugiwr:zj'.s;ﬁriz . 11% . 11% . 8% . 12%
mozliwos¢ otrzymania sprzetu w ofercie . 11% . 10% . 11% - 13%
reklama, rekomendacje w prasie branzowej . 10% . 10% I 6% . 9%
umowa narzucona zostata przez zarzadce | 1% l 1% 0% I 3%
nie wiem/trudno powiedzie¢ | 6% N 6% B 10% M 10%
n=291 n=119 n=78 n=94

* Kluczowym kryterium wyboru dostawcy Internetu stacjonarnego jest predkosc¢ oferowanego fqcza oraz atrakcyjnosc
cenowa oferty. Oba czynniki sq najczesciej wskazywane bez wzgledu na wielkosc¢ firmy.
* Wraz ze wzrostem wielkosci przedsiebiorstwa obserwujemy wyraZzny spadek znaczenia marki firmy swiadczqcej

ustugi.
K ::.; X
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Zadowolenie z ustug

J1. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania ustugi dostepu do Internetu
elementéw w przypadku Pana(i) dostepu stacjonarnego.

. Prosze oceni¢ Panstwa zadowolenie z tych

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291

predkos$¢ potaczenia 1/1 7% S L0 S
vonczems 18 0%
dostepnos¢ potaczenia
(o]
stabilnos¢ pofaczenia ]I/ e — i
zakres i wybér ofert oraz ustug| dopasowanie ofert 8% 12% 49%
do potrzeb klientéw
dostepno$é informacji o ofercie, nowych produktach  2048°4% 20% 42%
oraz rabatach, promocjach
cena, oferta cenowe] | 9% 17% 4%
7%
obstuga klienta w punkcie sprzedazy 4% 13% 50%
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéow 5% i 7% 20% 42%
atrakcyjnosci promocji i rabatow Z%l’ 5% 26% 47%
nie wiem/trudno powiedzieé 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)

e Poziom zadowolenia z ustug dostepu do Internetu stacjonarnego jest wysoki.

 Zrédtem najwiekszego zadowolenia sq aspekty stricte techniczne: predkos¢ potgczenia, jego dostepnos¢ stabilnosé. Na dalszych miejscach
znajduje sie zakres i wybor ofert oraz dostepnosc informacji o ofercie, zas najnizej oceniane sq kryteria zwigzane z atrakcyjnosciqg promocji

i rabatami oraz dziataniem infolinii.
X .
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Zadowolenie z ustug wg wielkosci firmy

Firmy ogdétem Firmy wg liczby zatrudnionych

J1. Przeczytam teraz Panu(i) elementy funkcjonowania ustugi dostepu do Internetu. Prosze oceni¢ Pannstwa zadowolenie z tych elementéw w

przypadku Pana(i) dostepu stacjonarnego

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291

1-9 prac.
predkosé potaczenia - 37%
dostepnos¢ potaczenia - 37%

stabilnos¢ potaczenia - 34%

zakres i wybor ofert oraz ustug| - 31%
dopasowanie ofert do potrzeb klientéw
dostepnosé informacji o ofercie, nowych - 29%
produktach oraz rabatach, promocjach
B

26%
obstuga klienta w punkcie sprzedazy - 0
infolinie, telefoniczne biura obstugi - 24%

klientéw - 20%
(1)
atrakcyjnosci promocji i rabatéw - 19%

n=291 n=119

cena, oferta cenowej

% odpowiedzi ,, W petni zadowolony”

10-49 prac.
42%
44%

46%

39%
I 34%
I 35%
I 39%
I 30%
T 24%

n=78

50 i wiecej prac.

54%

51%

47%

37%

47%

42%

39%
I 28%

n=94

* Najwieksze zadowolenie z ustugi deklarujqg duze firmy. Dotyczy to zwtaszcza: dostepnosci i predkosci potqczenia oraz

stabilnosci, a takze zakresu i wyboru ofert oraz ustug.

* Najnizszy poziom zadowolenia wykazujg mikroprzedsiebiorstwa.
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Maksymalna predkosc tgcza Internetowego

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

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291

l Firmy wg liczby zatrudnionych
3%

I Firmy ogotem

6%
24%

14% 54%
n=291
Srednia: 24 Mb/s
Mediana: 10 Mb/s

jednej trzeciej badanych.

2-9,99 Mb\s e
10-29,99Mb\s
54%
30-99,99 Mb\s
14%
W 100 Mb/s i wiecej [ 50, |
24%
trudno powiedzie¢
1-9 prac.
n=119
24 Mb/s
10 Mb/s

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

N

Business

Strategies
Uiz oy, ik o
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4%

50%

23%
| 4% |
19%
10-49 prac.
n=78

32 Mb/s

20 Mb/s

47%

22%

I L7

25%

50 i wiecej prac.
n=94

32 Mb/s

20 Mb/s

Duzy odsetek firm wykazuje brak wiedzy w zakresie podstawowych parametrow technicznych posiadanej ustugi — dotyczy to przeszto




Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Funkcjonalnosc¢ dostepu stacjonarnego

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

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291 l Flrmy wg |ICZby zatrudnionych
I Firmy ogotem

1%
| tak

M nie

nie korzystamy z poczty
elektronicznej 1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.

n=119 n=78 n=94

2% /0 2% 70

n=291

» Posiadane tqgcze umozliwia sprawne korzystanie z poczty elektronicznej niezaleznie od wielkosci przedsiebiorstwa.
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Funkcjonalnos¢ dostepu stacjonarnego, cd.

J3b. Czy ustuga dostepu do Internetu, ktérg Panstwo posiadajg, pozwala na sprawne dokonywanie ptatnosci przez Internet

l Firmy wg liczby zatrudnionych

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291

I Firmy ogotem

3%
3% °7

W tak

94%
M nie
nie dokonujemy ptatnosci przez 2%
. (o]
internet 0
3% 8% 3% 6%

. . . s 0

nie wiem / trudno powiedzie¢ 1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=119 n=78 n=94

n=291

* Posiadane przez firmy tqcza stacjonarne pozwalajg na sprawne dokonywanie ptatnosci przez Internet.
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Wydatki klientow Internetu stacjonarnego

J4. Jaka jest Panstwa przecietna miesieczna wysokosc¢ rachunku za korzystanie z Internetu stacjonarnego?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291

Firmy wg liczby zatrudnionych
I Firmy ogotem

9% 2%

20% ’
24%

1% 19% 19% do 50zt 35%
51-100 zt 13%

46%
1% .
101200 » e
15% m 201-500 zt -
B ponad 500 zt 16% 3%

) trudno powiedzie¢ - 0% 39%
45% 18% 24%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=291 n=119 n=78 n=94
Srednia: 90 zt 85 zt 153 zt 216 2t
Mediana: 65 zt 65 zt 100 zt 120 zt

e Wydatki na Internet stacjonarny sq scisle powigzane z wielkoscig przedsiebiorstwa, stqd tez ich duze zréznicowanie. Firmy mikro wydajqg
miesiecznie na ustuge srednio 85 zf; mate - 153 z{, a podmioty zatrudniajgce powyzej 50 pracownikow 216 zt.
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Zmiana dostawcy ustug

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

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291

Firmy wg liczby zatrudnionych
l Firmy ogotem

3%

B tak, zmienialismy
dostawce
M nie

trudno powiedzie¢

/0

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

n=291

n=119 n=78 n=94

» Tylko 3% ogdtu badanych firm zmieniato w ciggu ostatniego roku dostawce Internetu stacjonarnego.
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Trudnosci w zmianie dostawcy ustug

J4a. Jak oceniajg Panstwo trudnosci zwigzane ze zmiang dostawcy ustug Internetowych?

Podstawa: Firmy, ktére w przeciggu ostatniego roku zmienity dostawce Internetu stacjonarnego, n=13*

I Firmy ogotem

1%
) nie mielismy zadnych trudnosci
7% przy zmianie

nie mielisSmy prawie zadnych
29% trudnosci przy zmianie

mieliSmy niewielkie trudnosci przy
zmianie

63%

H mieliSmy duze trudnosci przy
zZmianie
n=13*

e Ponad potowa firm, ktore w przeciggu ostatniego roku zmieniaty dostawce Internetu stacjonarnego nie miata Zadnych trudnosci przy
zmianie dostawcy.

*zbyt mata liczebnosc do wnioskowania statystycznego; dane majq charakter poglgdowy
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Substytucja Internetu stacjonarnego

J5. Prosze powiedzie¢, co mogtoby Pana (-ig) sktoni¢ do rezygnacji z ustugi stacjonarnego dostepu do Internetu na rzecz Internetu
mobilnego?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu stacjonarnego, n=291

l Firmy wg liczby zatrudnionych
Firmy ogotem
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.

atrakcyjna oferta ustugi mobilnego . o
Internetu . 22% 22% l 20% I 8%

lepsza jako$¢| lepszy zasieg mobilnego
Internetu l 13% 12% l 19% I >%
podwyzka kosztéw korzystania z dostepu
do Internetu 9% 8% I 17% I 14%

pogorszenie jakosci potgczen | 2% | 2% 0% 0%

nie zrezygnowaliby$my w firmie z - 0 o .
Internetu stacjonarnego 50% 49% 50% - 71%

Nie wiem | trudno powiedzie¢ . 16% . 16% I 13% I o

n=291 n=119 n=78 n=94

» Sktonnosc do rezygnacji z Internetu stacjonarnego na rzecz mobilnego wykazuje okofo jednej trzeciej firm. Gotowosc
do rezygnacji maleje wraz z wielkosciq przedsiebiorstwa.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Substytucja Internetu stacjonarnego, cd.

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

Podstawa: Firmy sktonne do rezygnacji z ustug przy podwyzce kosztéw Internetu stacjonarnego, n=36

1%

9%
do 10%
11-20%
. 21-30%
B m 31-40%

W powyzej 40%

M trudno
powiedzied
Srednia: 36%
Mediana: 25%

* Prawie potowa firm, ktdre bytyby sktonne do rezygnacji z Internetu stacjonarnego deklaruje, ze uczyni to przy
podwyzce kosztow do 20%, dla jednej trzeciej wzrost cen musiatby wyniesc¢ co najmniej 40%.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Powody wyboru Internetu mobilnego

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

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu mobilnego, n=65

Atrakcyjniejsza oferta Internetu mobilnego niz 39%
stacjonarnego
Koniecznos¢ dostepu do Internetu przez pracownikow 399

poza siedzibg firmy/ bedgcych w podrozy

Brak oferty dostepu| mozliwosci podtgczenia do Internetu 22%
stacjonarnego w siedzibie firmy

Otrzymalismy Internet mobilny w pakiecie z Internetem 14%
stacjonarnym lub od operatora telefonicznego

Nie wiem / trudno powiedzieé 7%

» Gféwne motywy korzystania z Internetu mobilnego to atrakcyjniejsza oferta niz Internetu stacjonarnego (39%) oraz
koniecznosc dostepu do Internetu poza siedzibq firmy (39%).

* Ponadto jedna czwarta firm nie ma mozliwosci podtgczenia Internetu stacjonarnego w siedzibie firmy.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Czynniki wyboru dostawcy

K2. Co brali Pariistwo pod uwage przy wyborze dostawcy Internetu mobilnego, z ktérego ustug Panstwo obecnie korzystaja?

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do
Internetu mobilnego, n=65 -
atrakcyjnos¢ cenowa oferty 51%

dostepno$é/ zasieg potaczenia 47%
predkosc¢ facza 44%
stabilno$¢ potaczenia 39%
atrakcyjnos¢ promocji i rabatow 31%
wysokos¢ limitu transferu danych 20%
marka firmy $wiadczacej ustugi 18%
mozliwos¢ otrzymania sprzetu w ofercie 11%
mozliwos$¢ obstugi przez infolinie/ przez Internet 11%
dostepnos¢ informacji o ofercie 6%
tylko ten dostawca ma zasieg w moim rejonie 6%
dostepnos$é punktéw sprzedazy/salondw operatora 5%
mozliwos¢ zakupu ustug w pakiecie 4%
szeroki zakres oferowanych ustug 3%

nie wiem / trudno powiedzie¢ 2%

» Kryteria wyboru oferty Internetu mobilnego i stacjonarnego rdézniq sie. W przypadku ustugi mobilnej kluczowa jest
atrakcyjnosc¢ cenowa takiego rozwigzania (dla Internetu stacjonarnego byta to predkosc tgcza).

* Na drugim miejscu znajduje sie dostepnosc/zasieqg potqgczenia.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

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=65

sabinosé polaczeria [ 5%
. . . 2%
Zakres i wybdr ofert oraz ustug/ dopasowanie ofert do potrzeb %
klientéw
dostepnosc informacji o ofercie, nowych produktach oraz 5% 8% 55%
rabatach, promocjach
predkosé potgczenia
3% .,
- : : 49
obstuga klienta w punkcie sprzedazy "" 9% 9% S
cena, oferta cenowej 0 ’ 68% 16%
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw . 13% 56%
atrakcyjnosci promocji i rabatéw 7% 14% 59%
Limit transferu danych l5% 14% 56% %
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) nie wiem | trudno powiedzie¢

* Wsrdd badanych firm poziom zadowolenia z ustug dostepu do Internetu mobilnego jest raczej wysoki.

 Zrédtem najwiekszego zadowolenia sq nastepujqce aspekty: dostepnosé potgczenia i jego stabilnosc oraz zakres i
wybor ofert oraz ustug.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Maksymalna predkosc¢ dostepu

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

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu mobilnego, n=65

17% 2-9,99 Mb\s
10-29,99Mb\s
19% 30-99,99 Mb\s

M trudno powiedzieé

16%

Srednia: 32 Mb/s Mediana: 20 Mb/s

» Wiedza o maksymalnej predkosci dostepu mobilnego jest wsrod uzytkownikow biznesowych niska — pofowa
Z nich nie jest w stanie jej podac. Wsrod tych firm, ktdre byty w stanie podac informacje o parametrach, srednia
predkosc¢ wyniosta 32 Mb/s.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Funkcjonalnos¢ dostepu mobilnego

Sprawne korzystanie z e-mail Sprawne ptatnosci przez Internet
K3a. Czy ustuga dostepu do Internetu, ktorg Panstwo posiadaja, K3b. Czy ustuga dostepu do Internetu, ktorg Paristwo posiadaja,
pozwala na sprawne korzystanie z poczty elektronicznej pozwala na sprawne dokonywanie ptatnosci przez Internet?
(Odbieranie i wysytanie wiadomosci e'ma“)? Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu mobilnego, n=65

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu mobilnego, n=65

39% 2% 3%
tak
tak
_ B nie dokonujemy ptatnosci przez
Hnie Internet
., trudno powiedziec
trudno powiedzieé
95% 95%

* W ocenie zdecydowanej wiekszosci firm posiadany Internet mobilny pozwala na sprawne korzystanie z poczty
elektronicznej i ptatnosci przez Internet.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Limit transferu danych

Wielkos¢ limitu Przekraczanie limitu
K5. Jaki majg Paninstwo limit transmisji danych. Jesli korzystajg K5a. Jak czesto zdarza sie Panstwu przekracza¢ ustalony w umowie
Panstwo z kilku dostepow mobilnych, prosze uwzglednic ten, limit pobieranych danych, przez co nastepuje obnizenie predkosci
ktérego uzywa Panistwo najczescie;j. pobierania?
Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu mobilnego, n=65 Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu mobilnego i ustalony limit

transferu, n=57

8% bardzo czesto
0 3%
e do 4,99 GB B czesto
16% 24%
5 do 9,99 GB c7adko
14%
10 GB i wigcej 13% bardzo rzadko
19% °
bez limitu nigdy mi sie nie zdarza, ale nie
» wiem jak innym pracownikom
9% M trudno powiedzieé W nigdy nam sie nie zdarza — ani mi,

ani innym pracownikom

trudno powiedzie¢

* Dwie pigte (41%) firm posiadajgcych dostep do Internetu mobilnego podata wielkos¢ limitu transmisji danych, potowa
(49%) respondentow nie byta w stanie wskazac konkretnej wartosci.

* Potowa (50%) badanych przedsiebiorstw posiadajgcych limit transferu danych przyznaje, Zze zdarza sie go im
przekraczac.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

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=65

1% 16% do 50 zt
51-100 zt
10%

101-200 zt

W 201-500 zt

B trudno powiedzie¢

57%
Srednia: 79 zt Mediana: 78 zt

« Srednia wydatkéw na korzystanie z Internetu mobilnego wynosi 79 zt. Ponad pofowa firm ptaci niskie rachunki od 51
do 100 zt.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Substytucja Internetu mobilnego

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

Podstawa: Firmy posiadajgce dostep do Internetu mobilnego, n=65
atrakcyjna oferta ustugi Internetu stacjonarnego 22%

lepsza jakos$¢ Internetu stacjonarnego 21%

podwyzka kosztéw korzystania z dostepu do
Internetu 7%

nie zrezygnowalibysmy w firmie z Internetu
mobilnego na rzecz stacjonarnego 40%

nie wiem | trudno powiedzie¢
26%

* Gotowosc do rezygnacji z Internetu mobilnego na rzecz stacjonarnego jest spora (tgcznie deklaruje to 34% badanych
posiadajgcych tq ustuge).
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Korzystanie z Internetu dial-up

H1. Czy firma korzysta z Internetu dial-up?

Podstawa: Firmy posiadajace dostep do Internetu, n=346

3%

97%

M tak

M nie

* Wdzwaniany dostep do Internetu jest ustugq zanikajgcqg, korzysta z niego zaledwie 3% badanych podmiotow.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Korzystanie z ustug telefonii stacjonarnej i komorkowej

I Dostep do ustug w populacji generalnej l Wspodtkorzystanie z ustug - typologia

P1. Czy Pana(i) firma korzysta....? P1. Czy Pana(i) firma korzysta....?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=418 Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

telefon komoérkowy _ 89%
telefon stacjonarny - 52%

m tylko komorkowy
stacjonarny oraz komérkowy
m tylko stacjonarny

firma nie korzysta z zadnego telefonu

» Zdecydowana wiekszosc¢ badanych firm korzysta z telefonii komorkowej. Telefon stacjonarny posiada potowa podmiotow.

» Jedynie 10% podmiotdw ogranicza sie tylko do telefonu stacjonarnego, 42% posiada obydwa rodzaje, a 47% korzysta
wytqcznie z telefonu komdrkowego.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Profil uzytkownikow (1/2)

l Odsetek uzytkujgcych tylko telefony stacjonarne l ...tylko telefony komadrkowe

firmy ogétem (n=418) ] 10% firmy ogétem (n=418) [ IEGNG 27%
1-9 pracujgcych (n=206) [} 10% 1-9 pracujacych (n=206) | G 29%
10-49 pracujacych (n=105) [l 25% 10-49 pracujacych (n=105) [l 18%
50 i wiecej pracujacych (n=107) [l 18% 50 i wiecej pracujacych (n=107) | 9%
produkcja i budownictwo (n=100) [} 11% produkgja i budownictwo (n=100) [ EEGN 37%
handel (n=104) || 5% handel (n=104) [N 63%
ustugi, transport i telekom (n=114) [} 8% ustugi, transport i telekom (n=114) | NEGIN@ 49%
sektor publiczny (n=100) [l 29% sektor publiczny (n=100) [l 25%

* Tradycyjny model korzystania tylko z telefondw stacjonarnych jest najczestszy w firmach zatrudniajgcych od 10 do 49
pracownikow oraz w sektorze publicznym.

* Korzystanie tylko z telefonu komdrkowego to z kolei domena przedsiebiorstw najmniejszych, a takze handlowych.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Profil uzytkownikow (2/2)

l Odsetek uzytkujacych telefony stacjonarne i komorkowe

firmy ogotem (n=418) 42%
1-9 pracujgcych (n=206) 41%
10-49 pracujacych (n=105) 57%
50 i wiecej pracujacych (n=107) 74%
produkcja i budownictwo (n=100) 51%
handel (n=104) 32%

ustugi, transport i telekom (n=114) 43%
sektor publiczny (n=100) 43%

* Korzystanie z obu rodzajow telefonii jest charakterystyczne dla najwiekszych podmiotdow.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Waznosc¢ posiadania telefonu stacjonarnego

Al.Prosze ocenic, jak wazne jest dla Pana(i) firmy posiadanie telefonu stacjonarnego.

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon stacjonarny, n=292

l Firmy ogdétem l Firmy wg liczby zatrudnionych

B zdecydowanie wazne
M raczej wazne

ani wazne, ani niewazne

M raczej niewazne

14% 15% 13%
!!o 6% —— 2% B zdecydowanie niewazne
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=292 n=109 n=85 n=98

* 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 klientéw instytucjonalnych 2014

Powody korzystania z telefonii stacjonarnej

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

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon stacjonarny, n=292

l Firmy ogotem l Firmy wg liczby pracujgcych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
stacjonarny numer nadaje wiekszej - o _ 0
wiarygodnosci firmie _ 42% 42% 47%
telefon stacjonarny zapewnia lepsza - o - o
jakos¢ potaczen niz komadrkowy - 32% 32% 24%
B I 0% B %
mamy telefon stacjonarny w pakiecie z

Internetem
w firmie posiadamy firmowych telefonéw . 12% . 12% . 14% - 18%

komadrkowych

korzystamy z wewnetrznej sieci I 6% I 5% - 14% - 22%

telefonicznej
inne powody | 0% ‘ 0% I 3% 0%
n=292 n=109 n=85 n=98

44%

33%

korzystanie z telefonu stacjonarnego jest
tansze niz z komérkowego

30%

* Najwazniejszym powodem korzystania z telefonu stacjonarnego jest przyzwyczajenie oraz utrzymanie wiarygodnosci
firmy. Jest to kluczowy powdd niezaleznie od wielkosci przedsiebiorstwa.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Liczba posiadanych linii telefonicznych

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

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon stacjonarny, n=292

l Firmy ogotem l Firmy wg liczby zatrudnionych

28%
3% 1% » Slebi
1 linia
78%
M 2 linie
H 3 linie
W 4 i wiecej linii -() 10%
76%
0 trudno powiedziec 12% 15% 14%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=292 n=109 n=85 n=98
Srednia: 1,37 1,18 2,63 6,67
Mediana: 1 1 2 3

* Liczba posiadanych linii zalezy od wielkosci firmy. Zdecydowana wiekszos¢ mikroprzedsiebiorstw korzysta z jednej linii (78%), a w firmach
zatrudniajgcych 10-49 pracownikéw odsetek ten wynosi ponad potowe (56%). Srednie i duze przedsiebiorstwa korzystajq z telefonii stacjonarnej
w szerszym zakresie, najwiekszy odsetek z nich (34%) posiada cztery lub wiecej linii.
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Zadowolenie z ustug operatora

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

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny, n=292

Srednia
Jakos¢ ustugi ( czyli jakoéé pot . 2%
a OS.C ustugi cz,yll jakosé po,alczen, o, 0% 62% T 3,82
niezawodnos$¢, dostepnosc)
. . . 0
Obstuga klienta w pu.n.kae sprzedazy lub przez 1 A(}A) 29% 50% 3,76
przedstawiciela operatora
Dostepnosc informacji o ofercie, nowych 7%
&P i o oTercle, Nowyeh g, 23% 52% 3,74
produktach, promocjach itp.
Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw 11% 25% 46% 3,70
Zakres i wybor ofert oraz us’fgg/ o!opasowanie ;I{’S% 7% 519% TN 3,67
ofert do potrzeb klientow
Cena, oferta cenowa | 9% 33% 48% s 3,59
Atrakcyjnos¢ promocji i rabatow *10% 33% 45% 4 3,54
B w ogodle nie jestem zadowolony(a) raczej nie jestem zadowolony(a)

ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a) raczej zadowolony(a)
M jestem w petni zadowolony(a)
* NajwyzZej ocenianym elementem ustugi telefonii stacjonarnej jest jej jakosc, w drugiej kolejnosci — obstuga klienta w
punkcie sprzedazy lub przez przedstawiciela operatora.
* Relatywnie najnizej ocenianym elementem jest atrakcyjnosc¢ promocji i rabatow.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Zadowolenie z ustug operatora

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

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon stacjonarny, n=292
% odpowiedzi ,W petni zadowolony”

I Firmy ogdtem l Firmy wg liczby zatrudnionych

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

Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow - 18% - 19% . 10% - 21%
Dostepnosc¢ informacji o ofercie, nowych - 16% - 17% . . - .
produktach, promocjach itp. ° 0 13% 21%
Obstuga klienta w punkcie sprzedazy lub - o - 0 . . - \
przez przedstawiciela operatora 16% 16% 14% 20%
Zaktjes i wybér ofert oraz.us’fu’g/ . 13% . 13% - 18% - 22%
dopasowanie ofert do potrzeb klientow

Jakos$¢ ustugi ( czyli jakosé potaczen, . 13%
niezawodnos¢, dostepnosé)

Atrakcyjno$é promocji i rabatéw . 11%

Cena, oferta cenowa . 10%

n= 292

[ REL
B 1%
W 10%

n=109

n=85

Y 7%
L RE

n=98

* Mate firmy (zatrudniajgce 10-49 osdb) wyrazajq petne zadowolenie szczegdlnie z zakresu i wyboru ofert. Mikrofirmy cenig
infolinie i telefoniczne biura obstugi klientdow, a przedsiebiorstwa srednie i duze jakosc¢ ustug.
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Wydatki klientow telefonii stacjonarnej

Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

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

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon stacjonarny, n=292

l Firmy ogotem

7%
7%
25%
23% do 50 zt °
1% — 51-100 zt
29%
101-200 zt

28% B ponad 500 zt
23%
trudno powiedziec
=292 1-9 prac.
n=109
Srednia: 169 zt 150 zt
Mediana: 120 zt 110 zt

™ 201-500 7 -

l Firmy wg liczby zatrudnionych

1% 5%
18% 12%
22%

23%

6%

42%

29%

10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=85 n=98
296 zt 916 zt
200 zt 350 zt

* Przecietne (mediana) wydatki sq zalezne od wielkosci firmy i wahajq sie od 110 zt (sektor mikro) do 350 zt (zatrudniajgcy

minimum 50 pracownikow).
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Substytucja telefonii stacjonarnej

A7. Prosze powiedzie¢, co mogtoby sktoni¢ Panstwa firme do rezygnacji z telefonii stacjonarnej na rzecz
telefonii komadrkowej? Chodzi o catkowita rezygnacje z ustugi, nie zas zmiane operatora.

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon stacjonarny, n=292

| Firmy ogoétem l Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
podwyzka kosztéw korzystania z . \ . \
telefonii stacjonarnej . 15% l 14% - 26% . 18%
atrakcyjna oferta ustugi telefonii
komérkowej I 12% I 12% . 18% I 12%
brak dodatkowych ustug w ramach
abonamentu (np. darmowe minuty) I 7% I 7% I 12% I 8%

nie zrezygnowaliby$Smy w firmie z
komérkowej

trudno powiedziec 229 23% 17% 5%

n=292 n=109 n=85 n=98

» Skfonnosc do rezygnacji z telefonii stacjonarnej na rzecz komorkowej jest niska, szczegdlnie w przypadku najwiekszych
podmiotow.

* Jedna szdsta (15%) ogotu firm rozwazataby rezygnacje w przypadku podwyzki kosztow korzystania z telefonii stacjonarnej.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Substytucja telefonii stacjonarnej, cd.

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

Podstawa: Firmy sktonne do rezygnacji przy podwyzce kosztéw telefonii stacjonarnej, n=54

10% do 10%

25%
° 11-20%
m21-30%

0,
. 35% m 31-40%
0

powyzej 40%

1% trudno powiedziec

Srednia: 26%

Mediana: 20%

* Firmy sktonne zrezygnowac z ustug telefonii stacjonarnej w przypadku podwyzek cen, jako srednig wartos¢ podajg wzrost
ceny 0 26%.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Zmiana operatora

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

Podstawa: Firmy posiadajace telefon stacjonarny, n=292

l Firmy ogdtem l Firmy wg liczby zatrudnionych

1% 0,4%

W tak
M nie
M nie wiedziatem, ze jest taka

mozliwosé

trudno powiedziec

11%

1% %
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=292 n=109 n=85 n=98

* W ciqggu ostatniego roku niewielki odsetek badanych duzych i srednich firm zmieniat operatora sieci stacjonarnej.
* (o dziesigty badany reprezentant firm nie wiedziat o mozliwosci zmian operatora.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

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=418

l Firmy ogdtem l Firmy wg liczby zatrudnionych

1% 5% 5% 8% 10%

tak
M nie
nie styszat o takiej ustudze

trudno powiedzie¢

16% 16% 10%
3%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=206 n=105 N=107

n=418

* Ustugi VolIP cieszq sie niewielkq popularnosciq — korzysta z nich zaledwie 5% badanych firm. Jednoczesnie co szdsty
przedstawiciel badanych przedsiebiorstw nigdy nie styszat o takiej ustudze.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Ocena jakosci potgczen. Obecny dostawca ustug VolP

l Ocena jakosci potgczen l Dostawca ustug VolP

G2. Jak Panstwo oceniajg jakos¢ potaczen w technologii G3. Z jakiego dostawcy ustug VolP Panistwo korzystaja?

. o
VolP w Paristwa firmie? Podstawa: Firmy posiadajace technologie VolP, n=27*

Podstawa: Firmy posiadajgce technologie VolP, n=27*

- Orange (Telekomunikacja Polska) 38%

M (5) - oceniam bardzo dobrze

(%) UPC (Aster) 27%
(3) Telefonia Dialog 18%
79% (2) Netia 6%
(1) - oceniam bardzo zle
trudno powiedziec 11%

trudno powiedziec

3%

* Firmy korzystajgce z ustugi VolP srednio oceniajq jakosc potgczen w tej technologii.
* Wsrdd niewielkiej liczby badanych uzywajgcych VolP najczesciej wykorzystywanym dostawcq jest Orange.

*zbyt mata liczebnosc do wnioskowania statystycznego; dane majq charakter poglgdowy
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

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: Wszystkie firmy, n=418

l Firmy ogdétem I Firmy wg liczby zatrudnionych

2% 1% 2% 4% N
* * * m codziennie
15% 15% 13% ’ m kilka razy w tygodniu
14% m kilka razy w miesigcu
kilka razy w potroczu
48% .
52% 52% 33% kilka razy w roku
nie korzystaliSmy w ogdle
5%
16% nie styszeliSmy o takiej ustudze
11% 10% 21% -y
7% 7% 8% trudno powiedzie¢
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=418 n=206 n=105 n=107

* (o trzeci podmiot przynajmniej raz w roku korzysta z OBN. WskazZnik ten jest zdecydowanie wyzZszy wsrod srednich
i duzych przedsiebiorstw.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Ogodlnokrajowy Spis Abonentdw - korzystanie

C2. Czy Pan/i lub Paistwa pracownicy korzystali w ciggu ostatniego roku z Ogélnokrajowego Spisu Abonentéw
(OSA)?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

I Firmy ogdtem l Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
tak, korzystaliSmy z formy ksigzkowej I 9% I 9% I 5% I 9%
tak, ko_rzystaTIismy z formy | 2% | 2% I 59 I 11%
elektronicznej (np. CD/DVD
tak, korzystalismy z obu form I 8% I 8% I 7% I 12%
nie styszelismy o takiej ustudze 15% 15% 19% 9%
trudno powiedziec 5% 4% 13% 20%
n=418 n=206 n=105 n=107

* Korzystanie ze wszystkich dostepnych form Spisu Abonentow deklaruje 19% firm.
* Znarzedzia tego czesciej korzystajq przedsiebiorstwa srednie i duze (pow. 50 prac.) — wsrdd takich podmiotow odsetek

uzytkownikow siega 32%.
X )
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Ogodlnokrajowy Spis Abonentéw — czestotliwosc korzystania

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

Podstawa: Firmy korzystajgce z OSA, n=90

_ m kilka razy w tygodniu

kilka razy w miesigcu

60%
kilka razy w péfroczu
kilka razy w roku
23%
6% trudno powiedziec
3%

* Przeszto dwie trzecie (68%) korzystajgcych siega po Spis Abonentdw co najmniej kilka razy w miesigcu.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Ogolnokrajowy 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: Wszystkie firmy, n=418

l Firmy ogdétem I Firmy wg liczby zatrudnionych

H tak, nawet jesli bytby ptatny
| tak, jesli bytby bezptatny
Ml nie

W trudno powiedzieé

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

n=418 n=206 n=105 n=107

» Zainteresowanie OSA w formie Internetowej jest dosc¢ duze. Chec korzystania z niego deklaruje przeszto jedna trzecia (37%)
badanych, przy czym w zdecydowanej wiekszosci tylko w przypadku, gdy spis bytby bezptatny.

e Szczegdlnie wysokie zainteresowanie Internetowg wersjq OSA jest charakterystyczne dla przedsiebiorstwa zatrudniajgce

co najmniej 50 pracownikdw.
X B
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Faks - korzystanie

C4. Czy w Panskiej firmie wykorzystywany jest faks?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

I Firmy ogotem l Firmy wg liczby zatrudnionych

4%

B tak
M nie

trudno powiedzie¢

(o]

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

n=418 n=206 n=105 n=107

» Zfaksu korzysta co pigta sposrod ogotu badanych firm, jest to nadal powszechna ustuga w wiekszych przedsiebiorstwach.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Faks — czestotliwos¢ korzystania

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

Podstawa: Firmy, w ktérych korzysta sie z faksu, n=186

Firmy
(ogétem) Firmy wg Ilczby zatrudnionych
B codziennie
W kilka razy w tygodniu
kilka razy w miesigcu
kilka razy w pétroczu
9 kilka razy w roku
27% 28% 24% . y
5% 59, g 16% M trudno powiedzieé
& ‘0 30£
3% 55 ° y
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=186 N=48 N=53 n=85

* Firmy posiadajqgce faksy korzystajq z nich dosyc intensywnie — ponad potowa uzywa ich co najmniej kilka razy w tygodniu.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Faks — ocena jakosci potgczenia

C4b. Jak ocenia Pan(-i) jakos¢ potgczen za pomoca faksu, czyli skutecznos¢ nawigzania potaczenia, przestanie i
odbiodr potaczen faksowych?

Podstawa: Firmy, w ktérych korzysta sie z faksu, n=186

l Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

oceniam bardzo dobrze (5)

26% 26% 20%
41%
(4)
60% (3)
64% 65%
54% 2)
18% . ,
10% 99 ° 29 5o, oceniam bardzo zle (1)
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=186 N=48 N=53 n=85

* Klienci instytucjonalni nie majq problemdw z jakosciq i skutecznoscig potgczen faksowych —niemal 9 na 10 badanych
podmiotow ocenia je dobrze lub bardzo dobrze.

°
sepd \
N o Ll — INDICAT4R
Business = B
Strategies . CENTRUM BADAN MARKETINGOWYCH

Uiz oy, ik o







Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Waznosc¢ posiadania telefonu komorkowego

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

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon komdrkowy, n=348

I Firmy ogdtem l Firmy wg liczby zatrudnionych

m zdecydowanie wazne

W raczej wazne

M ani wazne, ani niewazne

M raczej niewazne
zdecydowanie niewazne

trudno powiedzie¢

3%

10-49 prac. 50 i wiecej prac.

n=348 n=178 n=81 n=89

» Telefony komdrkowe sq dla prawie wszystkich klientow instytucjonalnych bardzo waznym narzedziem komunikacji.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Operator telefonii komorkowej

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

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon komdrkowy, n=348

| Firmy ogotem l Firmy wg liczby zatrudnionych

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

Orange - 36% 36% 43% 50%
T-Mobile - 28% 28% 19% 26%
Plus - 22% 22% 22% 26%

Play - 21% 21% 22% 19%

n= 348 n=178 n=81 n=89

* Wsrdd klientow instytucjonalnych najbardziej popularnym operatorem komorkowym jest Orange. Ponad jedna trzecia
firm korzysta z jego ustug.

* Przewaga tego operatora wystepuje zwtaszcza w podmiotach zatrudniajgcych powyzej 50 pracownikow.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Zadowolenie z ustug telefonii komorkowej

D2. Jak Pan(i) ocenia ponizsze elementy ustugi telefonii komdrkowej z perspektywy Pana(i) firmy?
Podstawa: Firmy posiadajgce telefon komdrkowy, n=348
Srednia:

s . Y L . 0%
Jakosc ustugi ( czyli jakosc potaczen, niezawodnosc, o o o 5
dostepnosc) | 6% 14% 61% 19% 3,92

Obstuga klienta w punkcie sprzedazy lub przez

przedstawiciela operatora O}/" 4%  19% 60% 16% 3,86

Atrakcyjno$¢ promocji i rabatow 8% 23% 44% 25% 3,86
1%

Dostepnos¢ informacji o ofercie, nowyr/)crgrrr:;zgj:ﬁaiigi I 6% 23% 48% 22% 3,86
. , . 1%

Zakres i wybor ofert oraz ustug/ dopa;c;zz;ren;: lfl::::c édvcj I 6% 22% 54% 18% 3,83
20

Cena, oferta cenowa ‘06% 19% 56% 17% 3,81

Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow | 10% 31% 45% 14% 3,64

B w ogodle nie jestem zadowolony(a)
raczej nie jestem zadowolony(a)
ani zadowolony(a) ani niezadowolony(a)
raczej zadowolony(a)

M jestem w petni zadowolony(a)

e Zadowolenie klientow z ustug telefonii komorkowej jest wysokie. Najwyzej oceniana jest jakosc¢ ustug, obstuga klienta w
punkcie sprzedazy lub przez przedstawiciela operatora, jak rowniez atrakcyjnos¢ promocji i rabatdow i dostepnos¢
informacji o ofercie.

* Najnizej oceniane sq infolinie i telefoniczne biura obstugi klientow.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

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 posiadajgce telefon komdrkowy, n=348
% odpowiedzi ,W petni zadowolony”

I Firmy ogotem l Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
Atrakcyjno$¢ promocji i rabatéw - 25% 26% 23% 13%
Dostepnosé informacji o ofercie, nowych . . . .
produktach, promocjach itp. - 22% 22% 24% 20%
jakosc ustugi [ 29% 18% 30% 13%
Zakres i wybér ofert oraz.us’fu,g/ - 18% 19% 24% 13%
dopasowanie ofert do potrzeb klientéw
Cena, oferta cenowa - 17% 17% 21% 15%
Obstuga klienta w punkcie sprzedazy lub
przez przedstawiciela operatora - 16% 16% 22% 16%
Infolinie, telefoniczne biura obstugi
klientéw . 14% 14% 20% 15%
n=348 n=178 n=81 n=89

* 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 jakosc ustug. "
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Uiz oy, ik o




Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Wydatki klientow telefonii komaorkowej

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

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon komdrkowy, n=348

l Firmy ogotem I Firmy wg liczby zatrudnionych

6% 2%
0,
. do 50 12%
> 26%
51-100 zt
W 101-200 zt
MW 201-500 zt
B ponad 500 zt . 51%
: 33%
trudno powiedziec 18%
1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
n=348 n=178 n=81 n=89
Srednia: 199 zt 187 zt 384 zt 1261 zt
Mediana: 120 zt 120 zt 300 zt 600 zt

« Srednie wydatki na telefonie komérkowq sq bardzo zréznicowane w zaleznosci od wielkosci firmy. W firmach mikro jest to
187zt, w matych 384 zt a w srednich i duzych 1261 zt.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Substytucja telefonii komoérkowej na rzecz stacjonarnej

D6. Prosze powiedzieé, co mogtoby Panstwa sktoni¢ do rezygnacji z ustug telefonii komérkowej na rzecz
telefonii stacjonarne;j?

Podstawa: Firmy posiadajgce telefon komdrkowy, n=348

| Firmy ogdtem l Firmy wg liczby zatrudnionych

1-9 prac. 10-49 prac. 50 i wiecej prac.
atrakcyjna oferta ustugi telefonii I 8% 8% 11% 5%
stacjonarnej
podwyzka kosztéw korzystania z telefonii I 7% 6% 17% 17%
komérkowe;j
brak dodatkowych ustug w ra.mach I 6% 6% 11% 14%
abonamentu (np. darmowe minuty)
lepszy zasieg | 1% 1% 3% 0%
nie zrezygnowalibysmy w firmie z
stacjonarnej
trudno powiedzieé 11% 10% 18% 8%
n=348 n=178 n=81 n=89

* Przewazajgca czesc firm w ogdle nie bytaby skfonna zrezygnowac z ustug telefonii komdrkowej na rzecz stacjonarnej.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

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 kosztow telefonii komdrkowej, n=33

2%

mdo 10%

m11-20%

H21-30%

m31-40%

W powyzej 40%

Srednia: 26%

Mediana: 20%

* Podwyzka srednio o 26% aktualnej ceny sktonitaby firmy do rezygnacji z telefonii komdrkowej.
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Wielkos¢ wydatkow

A6/D5/J4/KA4. Jaka jest Pana(i) przecietna miesieczna wysokos¢ rachunku za ...

Podstawa: Firmy posiadajgce poszczegdlne ustugi, n —w zaleznosci od ustugi

7% 6%
19% 16% ’ i
do 50 2t 24% i do 50 2t
51-100 zt 51-100 zt
45% 0
Sifk 101-200 zt 28% 26% 101-200 2t
m 201-500 zt m 201-500 zt
. 15% Ny 10% B ponad 500 zt - B ponad 500 zt
(o] —I%— . . s . . 4
19% - trudno powiedziec 23% 19% trudno powiedzieé
Internet Internet mobilny Telefon Telefon
stacjonarny (n=65) stacjonarny komadrkowy
(n=291) (n=292) (n=348)
$rednia: 90 zt 79 zt 169 zt 199 zt
Mediana: 65 zt 78 zt 120 zt 120 zt

* Najnizsze wydatki firmy ponoszq za dostep mobilny do Internetu. Nieco wyzsze sq koszty uzytkowania Internetu
stacjonarnego. Wydatki na ustugi gfosowe sq wyzsze niz na Internet — w szczegdlnosci dotyczy to wydatkow na telefonie

komorkowaq.
e,
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Badanie klientéw instytucjonalnych 2014

Zadowolenie z ustug telefonicznych

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

A3/D2. Jak Pan/i ocenia nastepujace elementy ustugi ...?

Podstawa: Firmy posiadajgce poszczegdlne ustug, n —w zaleznosci od ustugi

l Telefonia stacjonarna (n=292) I Telefonia komodrkowa (n=34s)

jakosc¢ ustugi (czyli jakos¢ potgczen, niezawodnosé, _ 75% _ 80%
dostepnosc)
obstuga klienta w punkcie sprzedazy - 66% _ 76%
dostepnosc informacji o ofercie, nowych produktach, . .
zakres i wybor ofert oraz ustug - 64% - 729%
infolinie, telefoniczne biura obstugi klientéw - 63% - 59%
atrakcyjnos¢ promocji i rabatéw - 56% - 69%

e Ustugi telefonii komdrkowej sq oceniane wyzej niz stacjonarnej — dotyczy to zwtaszcza zakresu i wyboru ofert i ustug oraz atrakcyjnosci

promocji i rabatow.

* W przypadku telefonii stacjonarnej najnizej ocenianym elementem jest atrakcyjnosc¢ promocji i rabatow, a uzytkownicy telefonii komdrkowej

najmniej zadowoleni sq z infolinii i telefonicznych biur obstugi klienta.
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Zadowolenie z ustug Internetowych

J1/K1. Jak Pan/i ocenia nastepujace elementy ustugi ...? % odpowiedzi ,W petni zadowolony” oraz ,Raczej
zadowolony”
Podstawa: Firmy posiadajgce poszczegdlne ustugi, n —w zaleznosci od ustugi

l Internet stacjonarny (n=291) I Internet mobilny (n=65)

Dostepnos¢ potaczenia _ 86% 95%
stabilno$¢ potaczenia |G 822 88%
Zakres i wybér ofert oraz ustug | 0% 87%
Predkos¢ potaczenia | 73% 86%

Dostepnos¢ informacji o ofercie, nowych
produktach, promocjach _ 71% 86%

Obstuga klienta w punkcie sprzedazy _ 76% 86%
Cena, oferta cenowa _ 73% 83%

Infolinie, telefoniczne biura obstugi klientow/
obstuga przez Internet _ 66% 83%

Atrakcyjnos¢ promocji i rabatow _ 67% 79%

Limit transferu danych  nd. 77%

* Zadowolenie firm korzystajgcych z Internetu stacjonarnego jest porownywalne z satysfakcjq uzytkownikdow dostepu

mobilnego.
* W obu ustugach najbardziej cenione sq elementy techniczne — dostepnosc oraz stabilnos¢ potqczenia.
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Sktonnosc¢ do substytucji telefonii oraz Internetu

A7/D6/J5/K7. Co mogtoby sktonié¢ do rezygnacji z ustug:

telefonii stacjonarne;j telefonii komoérkowej Internetu stacjonarnego  Internetu mobilnego
na rzecz komoérkowej? na rzecz stacjonarne;j? na rzecz mobilnego? na rzecz stacjonarnego?
Podstawa:
Respondenci, ktérzy posiadajg: telefon stacjonarny, n=292  telefon komérkowy, n=348 Internet stacjonarny, n=291 Internet mobilny, n=65
atrakcyjna oferta ustugi 12% 89 lepsza jakos¢/ zasieg I 13% 21%
drugiej telefonii ° drugiego Internetu
atrakcyjna oferta .
podwyzka kosztéw . 15% I 7% drugiego Internetu . 22% 22%
podwyzka kosztéw
brak dodatkowych ustug 0 9% 7%
7% 6%
w ramach abonamentu

nic nie jest w stanie
mnie skfonié

nic nie jest w stanie mnie - 49% _ ; ; - 50% - 40%
sktonié ° 73% nie wiem

nie wiem 22% 11% 16% 26%

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

» Skfonnosc do substytucji w przypadku ustugi Internetu 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 Paiistwo na rynku ustug telekomunikacyjnych w ciggu ostatniego roku?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

rozwoéj nowych technologii 31%

poprawa jakosci oferowanych ustug (niezawodnosci, dostepnosci)

obnizki cen

wzrost ilosci ofert jakie klienci mogg wybraé, szerszy/ lepszy zakres tych ofert
lepsza dostepnos¢ informacji o ustugach — o ofertach, warunkach swiadczenia...

wzrost liczby dostawcédw ustug| operatorow — wiekszy dostep do ustug

poprawa jakosci obstugi klientéw przez operatorow

poprawa przejrzystosci ofert na ustugi telekomunikacyjne

wieksza zrozumiatosé¢ i prostota procedur

poprawa skutecznosci reklamacji, rozpatrywania skarg/

nie zauwazytem/am zadnych pozytywnych zmian

nie wiem | trudno powiedzie¢

e Mimo relatywnie niskiego zadowolenia z kosztow ustug telekomunikacyjnych, klienci dostrzegajq obnizki cen na tym rynku
i jest to jedno z czeSciej wymienianych pozytywnych zjawisk.
* Najczesciej wskazywanq pozytywnq zmianq jest rozwdj nowych technologii, poprawa jakosci ustug oraz ich wzrost ilosci

ofert do wyboru.
N s = — UL :
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Negatywne zjawiska na rynku telekomunikacyjnym

03. Jakie negatywne zjawiska zauwazyli Paiistwo na rynku ustug telekomunikacyjnych w ciggu ostatniego roku?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

za wysokie ceny

mata skutecznos¢ reklamacji, rozpatrywania skarg

za mata konkurencja — za mata liczba dostawcow ustug/ operatorow

niezrozumiatosc i skomplikowanie procedur

niezadowalajgca jakos$¢ obstugi klientéw przez operatorow

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

za mata przejrzystosc ofert na ustugi telekomunikacyjne

za maty dostep do nowych technologii

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

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

nie zauwazytem/am zadnych negatywnych zjawisk 38%

nie wiem | trudno powiedzie¢

» Jedna pigta firm za negatywne zjawisko zaobserwowane w ciggu ostatniego roku uznata zbyt wysokie ceny.
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Ogodlna ocena funkcjonowania rynku

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

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418 Srednia:

jakos¢ oferowanych ustug (niezawodnos¢, dostepnosc) Ol%l% 13% 48% i/" 4,20
zakres i dopasowanie oferowanych na rynku ustug do 1/2% 16% 43% 4,18

potrzeb firmy

dostepnosc informacji o ustugach - informacjeo 3% 13% 51% 4,14

ofertach, warunkach $wiadczenia ustug itd.

jakos¢ obstugi przez operatoréw OI%Z% 16% 48% 4,14
dostep do ustug - mozliwos¢ wyboru réznorodnych 4% 13% 49% 4,13

operatorow i ustug

przejrzystos¢ ofert na ustugi telekomunikacyjne OP/‘B% 18% 45% 4,10
zrozumiato$¢ i prostota procedur 1!/5% 16% 45% 4,06

cyig W 15% s 402
skutecznos$¢ reklamacji, rozpatrywanie skarg 9% 19% 35% - 3,89

0%

B 1-bardzoile " 2-raczejile  3-anidobrze,anizle 1 4-raczejdobrze W5 -bardzo dobrze M nie wiem| trudno powiedzieé¢

* Najlepiej oceniane aspekty polskiego rynku telekomunikacyjnego to jakosc¢ oferowanych ustug oraz zakres i dopasowanie
oferowanych na rynku ustug do potrzeb firmy, a takze dostepnosc informacji o ofertach i jakosc¢ obstugi przez operatorow.
* Najmniej satysfakcjonujgcych aspektem dziatania polskiego rynku jest skutecznosc rozpatrywania skarg i reklamacji.
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Znajomos¢ UKE

05. Czy styszeli Panstwo o dziatalnos$ci Urzedu Komunikacji Elektronicznej?
Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

I Znajacy UKE

m tak firmy ogétem (n=418) I 30%

M nie
1-9 pracujacych (n=206) [ 30%
trudno powiedzie¢ 10-49 pracujacych (n=105) [l 26%
50 i wiecej pracujacych (n=107) [ 47%

» Jedna trzecia przedstawicieli firm styszata o dziatalnosci Urzedu Komunikacji Elektronicznej.
* Znajomosc UKE jest najwyzZsza wsrdd najwiekszych przedsiebiorstw — zatrudniajgcych od 50 pracownikow.
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Ocena dziatalnosci UKE

O5a. Jak oceniajg Panstwo dotychczasowg dziatalnos¢ Urzad Komunikacji Elektronicznej?

Podstawa: Firmy, ktére styszaty o dziatalnosci UKE, n=138

B (5) - oceniamy bardzo dobrze

m (4)
(3)
45% (2)
(1) - oceniamy bardzo zle
9% trudno powiedzie¢

10%

* Ponad jedna trzecia 0sob, ktore styszaty o dziatalnosci UKE, ma pozytywnq opinie o Urzedzie. Jedna dziesigta badanych nie
potrafi ocenic dziatalnosci Urzedu.
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Podstawowe informacje o firmach

Branza

$3. W jakiej branzy dziata firma?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

N

Handel hurtowy/ detaliczny

Pozostata dziatalnos$¢ ustugowa

Budownictwo (produkcja i budownictwo)
Przetwdrstwo przemystowe 7%
Transport i gospodarka magazynowa 7%
Dziatalnos¢ zwigzana z zakwaterowaniem 6%
Informacja i komunikacja 5%
Opieka zdrowotna i pomoc spoteczna 4%
Edukacja 1%
Dziatalnosc¢ finansowa i ubezpieczeniowa 3%
Dziatalnos¢ zwigzana z kulturg, rozrywka 3%
Dziatalnos¢ w zakresie ustug administrowania 2%
Rolnictwo, lesnictwo, towiectwo i rybactwo 2%
Gornictwo i wydobywanie 1%
Dziatalnos¢ profesjonalna, naukowa i techniczna | 1%
Administracja publiczna i obrona narodowa | 1%

27%

15%
12%

® | Partnerin
Business
Strategies

Staz firmy na rynku

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

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

8 lat i mniej - 32%
od 8 lat do 15 lat [ 24%
powyzej 15 lat - 30%

trudno powiedziec 15%

l Obroty

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

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418
do 50 000 PLN l 8%

51 000 - 100 000 PLN . 10%
100 001 - 500 000 PLN [ 13%

powyzej 500 000 PLN [ 14%
4%

trudno powiedziec

odmowa odpowiedzi I 5%
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Podstawowe informacje o firmach - respondent

l Stanowisko zajmowane w firmie l Wyksztatcenie

S4. Jakie stanowisko zajmuje Pan(i) w firmie? Z3. Prosze powiedzie¢, jakie jest Pana(i) wyksztatcenie?

Podstawa: Wszystkie firmy, n=418 Podstawa: Wszystkie firmy, n=418

Witasciciel/ wspotwtasciciel _ 78% zasadnicze zawodowe I 4%
. . [o)
Dyrektor/ kierownik . 10% ¢rednie _ 55%

- ktora/ ki ika | 1%
z-ca dyrektora/ kierownika | policealne (szkota policealna) I 5%

samodzielny specjalista . 10%

. wyzsze (licencjat, inzynier, magister) - 34%
gtéwna ksiegowa/ ksiegowa | 1%

inne I 3%
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— S
Urzad & swuwikasi, Fidtronicos

Raport prezentuje dane i wnioski z wynikow badan przeprowadzonych
na zlecenie Prezesa Urzedu Komunikacji Elektronicznej przez
konsorcjum firm PBS oraz Centrum Badan Marketingowych
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