Kryteria wyboru operatorow ustug telefonicznych
przez abonentow w Polsce

CRoman Nierebinski )
CHanna Pawlak )

Opisano czynniki, wptywajgce na wybor operatora ustug telefonii stacjonarnej i komorkowej. Wskazano najczesciej
wybieranych operatorow telefonicznych oraz podano motywy wyboru.
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Wprowadzenie

W 2006 roku Instytut LacznoS$ci przeprowadzit badania [1] opinii prywatnych uzytkownikéw o jakosci
ustug telefonicznych, z uwzglednieniem:

— czesto$ci korzystania z ustug;

— ogoblnego zadowolenia ze sposobu ich §wiadczenia;
— korzystania i satysfakcji z poszczeg6lnych ustug;

— dostepu do ustug;

—  kosztéw korzystania z ustug;

— powoddw korzystania z ustug wybranego operatora;
— zrozumialto$ci materialéw informacyjnych;

— poziomu obstugi klienta;

— reklamacji.

Postugiwano si¢ technikg bezposredniego wywiadu indywidualnego z wykorzystaniem kwestiona-
riusza. Przeprowadzono 127 rozméw na wyzej wymienione tematy w dwoch rejonach geograficznych:
w Tréjmiescie i okolicach oraz Kwidzynie i1 okolicach. Grupe badanych stanowity osoby w réznym
wieku, kobiety i mezczyZni, mieszkaricy miejscowosci o réznych statusach (miasto wojewddzkie —
Gdansk, inne miasta oraz wsie).

Zebrane informacje postuzyly do zbadania korelacji i przeprowadzenia innych analiz statystycznych,
z uwzglednieniem okreslonych cech respondentéw [2, 3].

W niniejszym artykule przedstawiono dane dotyczace korzystania z usiug telefonicznych (zwlaszcza
operatoréw tych ustug) oraz dokonano analizy kryteriéw, jakimi kieruja si¢ abonenci, wybierajac
dostawcéw ustug telefonicznych. W zwigzku z tym, ze ta sama grupa respondentéw odpowiadala na
pytania dotyczace telefonii stacjonarnej i komérkowej, przeprowadzono tez krotka analiz¢ poréwnawczg
otrzymanych danych.
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Korzystanie z ustug telefonicznych réznych operatoréow

Respondenci najpierw odpowiadali na pytanie: czy i jak czesto korzystali z ustug telefonicznych
w ciggu ostatnich 6 miesi¢cy. Mieli do wyboru nastgpujace odpowiedzi: rzadko, raczej rzadko, dosé
czesto, bardzo czgsto, trudno powiedzieé, nie korzystam.

Telefonia stacjonarna. W ciggu ostatnich 6 miesiecy 91% respondentéw korzystato z telefonii
stacjonarne;j:

— bardzo czesto: 24%,

do$¢ czesto: 36%,

raczej czesto: 18%,

rzadko: 13%.

Telefonia komérkowa. Z telefonéw komdrkowych (w ciggu ostatnich 6 miesiecy) 93% respondentow
korzystato:

— bardzo czesto: 61%,
— dos¢ czesto: 26%,
— rzadko lub raczej rzadko: 6%.

Nastepnie respondenci udzielili odpowiedzi, dotyczacych wyboru operatoréw ustug telefonicznych.

Telefonia stacjonarna. Badani uzytkownicy ustug telefonii stacjonarnej byli klientami nast¢pujacych
operatorow:

— TP SA: 82%,

— Dialog: 10%,

- Tele2: 3%,

— Multimedia: 3%.

Nieznaczna czg$¢ badanych (2%) nie odpowiedziala na to pytanie.

Telefonia komorkowa. Badani uzytkownicy telefonii komérkowej byli klientami nastepujacych
sieci:

— Orange: 39%,

—  Plus GSM: 33,1%,
—  Era: 28%.
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Rys. 1. Ustugodawcy telefonii komorkowej

Wsréd abonentéw wszystkich operatorow wiekszos¢ stanowili ci, ktérzy korzystali z ustug na pod-
stawie oplaconego abonamentu (rys. 1).

Kryteria wyboru dostawcéow ustug

Respondentéw proszono tez o podanie najwazniejszych powodéw, ktérymi kierowali si¢ przy wyborze
operatoréw ustug telefonicznych: po jednym dla telefonii stacjonarnej i komérkowe;.

Telefonia stacjonarna

Rynek ustug telefonii stacjonarnej jest konkurencyjny i ich uzytkownicy moga wybieraé operatora
wedlug swoich kryteriéw. Podajac przyczyny korzystania z ustug danego operatora, respondenci
najczesciej wskazywali na przyzwyczajenie (47,5%). Znaczacym kryterium wyboru operatora
okazata si¢ cena ustug (27,7%). Jako$¢ ustugi decydowata u 9,9% respondentéw, a oferta operatora
u 8,9%. Najrzadziej respondenci podejmowali decyzje¢ wyboru operatora pod wplywem reklamy i/lub
promocji (5,9%).

Powody wyboru operatora telefonii stacjonarnej w (statystycznie) istotny sposob r6znig si¢ w zaleznoSci
od wieku (wspotczynnik korelacji Pearsona: —0,18) i pici respondentéw (wspdiczynnik korelacji
Pearsona: 0,18).
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Biorac pod uwage wiek badanych (rys. 2), stwierdzono, ze:

— we wszystkich grupach wiekowych wybor operatora ustug w duzym stopniu wynikat z przy-
zwyczajenia, lecz stosunkowo najczesciej wskazywali na to respondenci najmtodsi (do 20 lat)
i najstarsi (powyzej 60 lat);

— respondenci w wieku do 20 lat i powyzej 60 lat, poza przyzwyczajeniem, wymieniali jako powéd
wyboru wylacznie ceny;

— przypadki wyboru operatora pod wptywem reklamy deklarowali tylko respondenci w wieku od
21 do 50 lat, w tym stosunkowo najczesciej w grupie wiekowej 41-50 lat;

— na jako$¢ uslug zwracali uwage tylko respondenci w wieku od 31 do 60 lat i im byli starsi, tym
czesciej;

— bogactwo oferty jako powdd wyboru ustugodawcy podawali badani w wieku od 21 do 60 lat,
jednak stosunkowo rzadko.
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Rys. 2. Powody wyboru operatora telefonii stacjonarnej wedtug grup wiekowych respondentow

Analizujac powody wyboru operatora wedtug pici respondentéw (rys. 3), okazato sig, ze:

— na jako$§¢ uslug i bogactwo oferty czesciej wskazywaly kobiety (po 11%) niz mezczyZni
9% 1 7%);
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Rys. 3. Powody wyboru operatora telefonii stacjonarnej wedtug ptci respondentéw

— kobiety wyraZnie cze¢$ciej kierowaly si¢ poziomem cen;
— mezczyzni wykazali znacznie wigksze niz kobiety przyzwyczajenie do operatora;

— w grupie mezczyzn stosunkowo czeSciej niz w grupie kobiet zdarzaly si¢ przypadki wyboru
operatora pod wplywem reklamy.

Telefonia komorkowa

Najwazniejszymi kryteriami wyboru operatora ustug telefonii komérkowej byly: poziom cen (28,9%)
oraz dostepna oferta (24,7%). JakoS¢ ustug byta wskazywana znacznie rzadziej (14,5%) niz uprzednio,
podobnie reklama (14,4%). Pewna cze$¢ badanych deklarowala, ze korzystanie przez nich z ustug
danego operatora wynika z przyzwyczajenia (17,5%).

Powody wyboru operatora telefonii komérkowej w (statystycznie) istotny sposob réznig si¢ w zaleznosci
od: statusu miejscowosci zamieszkania badanych (wspétczynnik korelacji Pearsona: —0,18) i wybranego
ustugodawcy (wspétczynnik korelacji Pearsona: —0,24).

Analizujgc status miejscowosSci zamieszkania badanych (rys. 4), zauwazono, ze:

— respondenci ze wsi stosunkowo cze$ciej niz respondenci z miast kierowali si¢ jakoScig ustug;
— respondenci z miast najrzadziej wskazywali na jakos$¢ ustug;

— w grupie respondentéw mieszkajacych w miastach wojewddzkich, stosunkowo czgSciej niz
w grupach respondentéw z innych miejscowosci, zdarzaly si¢ przypadki korzystania z ustug
operatora w wyniku przyzwyczajenia;

3-4/2007



Roman Nierebiriski

Kryteria wyboru operatorow ustug telefonicznych
Hanna Pawlak

przez abonentow w Polsce

30
28
26
24
22
20
18
16
14
12
10

—@— miasto

wojewodzkie
- O- - miasto inne

-A-- wie$

Czgstos¢ potwierdzen [%)]

=)}
-

Jako$¢ ustug
Cena ustug
Oferta
Przyzwyczajenie
Reklama [~

Rys. 4. Powody wyboru operatora telefonii komdrkowej wedtug statusu miejscowosci zamieszkania respondentow

— oferta, jako przyczyna korzystania z uslug danego operatora, stosunkowo najrzadziej byta
wymieniana w grupie mieszkaicéw miasta o statusie miasta wojewddzkiego, a najczgsciej
w grupie mieszkarficéw z innych miast;

— na wybdr operatora pod wpltywem reklamy stosunkowo cz¢sciej wskazywali mieszkancy miast niz
wsi; w grupie respondentéw ze wsi potwierdzone oddzialywanie reklamy na dokonanie wyboru
operatora okazato si¢ bardzo niewielkie.

Biorgc pod uwage dostawcéw ustug telefonii komdrkowej (rys. 5), stwierdzono, ze:

— jako$¢ uslug, jako przyczyng¢ wyboru operatora, stosunkowo najczesciej wskazywali klienci
Plusa GSM (abonament), a najrzadziej klienci Ery (karta); zaden z abonamentowych klientéw Ery
nie podal takiego kryterium;

— cene stosunkowo najczeSciej wymieniali klienci Orange (karta), a najrzadziej klienci Ery
(abonament);

— oferte stosunkowo najczeSciej wskazywali klienci Orange (abonament), a najrzadziej klienci
Plusa GSM (abonament);

— przyzwyczajenie stosunkowo najczesciej wymieniali klienci Ery (abonament), a najrzadziej klienci
Plusa GSM (karta);

— reklame stosunkowo najczesciej wskazywali klienci Plusa GSM (karta), a najrzadziej klienci
Orange (karta).
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Rys. 5. Powody wyboru operatora telefonii komorkowej wedtug wybranego ustugodawcy

Z przytoczonych danych widaé, ze:

— klienci Ery wskazywali najczesciej na przyzwyczajenie (abonament) i cene (karta), a najrzadziej
na jako$¢ (abonament i karta);

— klienci Orange najczesciej deklarowali, ze wybrali operatora ze wzgledu na oferte (abonament)
i cene (karta), a najrzadziej ze wzgledu na jako$¢ (abonament) i reklame (karta);

— klienci Plusa GSM najczesciej kierowali si¢ ceng (abonament i karta), a najrzadziej oferty
(abonament) i przyzwyczajeniem (karta).

Podsumowanie

Grupa respondentéw odpowiadala na pytania dotyczace korzystania z ustug telefonii stacjonarnej
i komodrkowej. Zebrane informacje postuzyly do sporzadzenia danych zestawionych w tabl. 1 1 2.

Tabl. 1. Wybor operatorow ustug telefonicznych

Telefonia stacjonarna Telefonia komérkowa
operator | uzytkownicy [%] operator uzytkownicy [%]
TP SA 82 Orange 39
Dialog 10 Plus GSM 33,1
Tele2 3 Era 28

TELEKOMUER
| TECHNIKI INFO!
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Tabl. 2. Powody wyboru operatora

Powody [%] Telefonia stacjonarna | Telefonia komdrkowa
Jako$¢ ustug 9.9 14,5
Cena ustug 27,7 28,9
Oferta 8,9 24,7
Przyzwyczajenie 47,5 17,5
Reklama, promocje 5,9 14,4

Na podstawie analizy tych danych mozna sformufowac nast¢pujace wnioski.

e W przypadku telefonii stacjonarnej dominujgcym operatorem pozostaje TP SA (82%), nato-
miast udzialy trzech gltéwnych operatoréw telefonii komdérkowej sa na zblizonym poziomie
(od 28% do 39%).

e W przypadku telefonii stacjonarnej najwazniejszym czynnikiem wyboru operatora jest przyzwy-
czajenie (47,5%), znaczaca pozycje zajmuje tez cena ustug (27,7%), natomiast pozostate czynniki
sa wskazywane zdecydowanie rzadziej (na poziomie ponizej 10%).

e Najczestszy wybor opcji ,,przyzwyczajenie” dotyczacy operatorow telefonii stacjonarnej wigze si¢
z monopolistyczng kiedys i ciagle dominujaca pozycja TP SA.

e W przypadku telefonii komdrkowej najwazniejszym czynnikiem wyboru operatora jest cena
ustug (28,9%) oraz oferta (24,7%); pozostale czynniki tez sa wymieniane stosunkowo czesto
(od 14,4% do 17,5%).

e Cena ustug — zaréwno w przypadku telefonii stacjonarnej, jak i komérkowej — nalezy do
najwazniejszych czynnikéw wyboru operatora telefonicznego; wigze si¢ to z przeSwiadczeniem,
ze ceny ustug telefonicznych sa u nas ciagle zbyt wysokie, az 66% badanych stwierdzito, ze
ceny ustug telefonii stacjonarnej sa o wiele za wysokie, podobng opini¢ w stosunku do telefonii
komérkowej wyrazito 53% respondentow.

Interesujgce jest réwniez poréwnanie wyboru operatora ustug telefonii stacjonarnej lub komdrkowe;j

przez rézne grupy respondentéw. Ot6z w przypadku telefonii stacjonarnej wybor operatora jest

w (statystycznie) istotny sposob zalezny od wieku i plci respondentéw. Z kolei w przypadku telefonii
komoérkowej wybdr dostawcy ustug zalezy w (statystycznie) istotny sposéb od statusu miejscowosci

zamieszkania badanych i wybranego ustugodawcy.
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