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@) Date despre sondaj

Compania de cercetare: XPLANE
Perioada: 08.10.2014-02.11.2014

Marimea esantionului: 600 persoane juridice
177 intreprinderi micro (pina la 5 angajati)
142 intreprinderi mici (pina la 10 angajati)
231 intreprinderi mijlocii (pina la 100 angajati)
50 fintreprinderi mari (peste 100 angajati)
Marja de eroare: £ 3 %

Metodologia de esantionare :

Studiul s-a realizat la nivel national, pe baza
unui esantion de tip probabilist, stratificat,
aleatoriu

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014



%3 Obiectivele sondajului

ANRCET

Cercetarea nivelului de utilizare a serviciilor
Utilizare comunicatiilor electronice: telefonie mobila si fixa,
Internet in banda larga (fix si mobil), TV contra plata

Evaluarea gradului de satisfactie a utilizatorilor de
Experienta comunicatii electronice. Expererienta
consumatorului in utilizarea serviciilor

Disponibilitatea ofertelor de servicii de la mai multi

Concurenta .
operator|
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Totalizare pe sectoare
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S Utilizarea serviciilor si gradul de satisfactie,
ameen _TOtal companii, servicii corporative

Utilizare servicii Gradul de satisfactie

Telefonie fixa 98%

Telefonie fixa 4,57

Telefonie mobila

83% -
(corporativa)

Internet in banda larga 4,37

32% TV cu plata

4,06

Telefonie mobila (corporativa)

Internet in banda larga 4,04

TV cu plata 18%
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Utilizarea serviciilor si gradul de satisfactie,
dupa Regiune

Utilizare
Telefonie fixa

Internet in banda larga

Telefonie mobila
(corporativa)

TV cu plata

Total

Gradul de satisfactie,
evaluarea medie, pentru toti utilizatorii

serviciului respectiv

Telefonia fixa

Telefonie mobila
(corporativa)

Tv cu plata

Internet in banda larga

Total

4,57

4,37

4,06

4,04

o
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98%

Chisinau

89%

39%

14%

o
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99%

Non Chisinau
B 19%
- 25%

Non Chisinau
4,55
4,36

4,01

3,86
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Telefonie mobila (corporativa)
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3} Utilizarea telefoniei mobile (corporativa) Q'a"e

Nu poseda
conectare

Compania nu X Din toate companiile cercetate, 32% utilizeaza

corporativa 5 e . . .
corr,npania ! compenseaza nici § telefonia mobila corporativa.
. intr-un fel costul |} _ N ) .
compenseazd telefoniei mobile ; | °C Cea mai mare pondere a utilizatorior corportaivi se
cheltuielile 31% numara printre intreprinderile mari — 76%, si cea mai mica
C°|ab°":t7‘?;"°r sai ; intre intreprinderile micro — 24%
(]

X Comparativ cu media, ponderea utilizator corporativi
este mai mare in Chisinau - 39%

QQQ:

Spuneti-mi, va rog, in ce mod, se achita comunicarea mobila, a
colaboratorilor companieii Dvs?

Daca sunt citeva variante - numiti-le pe toate?

Poseda conectare
corporativa; 32%
Dimensiunea companiei Regiunea

Non
Chisinau

micro Chisinau

Poseda conectare corporativa 32% 76% 58% 53% 24% 39% 19%

Nu poseda conectare corporativa,
compania compenseaza 37% 14% 15% 23% 43% 34% 44%

cheltuielile colaboratorilor sai

Compania nu compenseaza nici

. . . 31% 10% 27% 24% 33% 27% 37%
intr-un fel costul telefoniei mobile
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S Perc?eerea situatiei pe piata de telefonie Q,ane
weeen_Mobila .

% din toate companiile

I Insuficiente oferte, e
dificil sa gasesti o
oferta potrivita, la
un pret rezonabil;

13%

B Suficiente oferte, e
usor sa gasesti o
oferta potrivita, la
un pret rezonabil;
77%

[ Dificil sa raspund /
Nu stiu; 10%

QRQ:

Cu care din urmatoarele doua afirmatii,

care se refera la situatia pe piata telefoniei mobile,
sunteti de acord intr-o masura mai mare?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014 9



3) Gradul de satisfactie telefonie mobila

% din total companii cu conectare corporativa

Evaluarea medie, note

din 5 optimal
5 (complet satisfacuti) | s % posibile

sttt orse) | 4.37
)
1-3 (nesatisfacuti) - 7%

Dupa Regiune
non Chisinau _ 4,36

0 1 2 3 4 5

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014 10



3} Probleme ce tin de telefonie mobila (plane

% din total companii cu conectare corporativa

Lipsa acoperirii / semnal slab 8,7%

Nu au putut primi / transmite SMS-uri _ 6,5%

Nu s-au putut conecta la Internetul mobil _ 5,6%
Calitatea rea a sunetului _ 5,1%
Nu au putut face legatura _ 4,8%

Tntreruperea conexiunii Internetul mobil _ 4,6%
Tinteruperea legaturii in timpul convorbirii _ 3,6%
Viteza foarte joasa a Internetului mobil _ 3,4%
0% 5% 10%

QQQ:
Cu care din urmatoarele probleme,

ce tin de calitatea telefoniei mobile ale operatorului utilizat de Dv,
v-ati confruntat cel putin o data in ultimele trei luni?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014 11
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Internet in banda larga fix si
mobil dedicat (corporativ)
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S chiliz.are In.terne.t in banda larga (plane
weeen _(fix si mobil dedicat)

% din total companii

M Compania este conectata la
Internet in banda larga

B Compania nu este
conectata la Internet in
banda larga

QQQ:

Compania Dv este conectata la internet?

Dimensiunea companiei Regiunea
e : e Non
mica micro Chisinau L
: Chisinau
Compania este
coneF::taté la Internet 83% 96% 95% 95% 79% 89% 71%
Compania NU este
P . 17% 4% 5% 5% 21% 11% 29%
conectata la Internet
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S chiliz.are In.terne.t in ba.ndé larga ) (plane
.een (fix si mobil dedicat), tipul conectarii

% din toate companiile conectate la internet

Fara cablu de la operatorul mobil ( prin cartela SIM,
. 23,0%
prin USB modem)

Nu stiu |1,0%

0% 20% 40% 60% 80%

QQQ:
Ce tipuri de conectare la Internet utilizeaza compania Dvs?
daca sunt citeva - numiti-le pe toate.

Dimensiunea companiei Regiunea
Chisinau l.‘lc?n
Chisinau

Prin cablu 84% 96% 86% 87% 82% 83% 85%
Fara cablu de la operatorul mobil

23% 24% 21% 19% 25% 23% 21%
(prin cartela SIM, prin USB modem) °
Nu stiu 1% 0% 2% 0% 1% 1% 1%
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S Perceperea situatiei pe piata acces Internet (plane
‘ N o e [] [ ] [ ] [
. 1N banda larga (fix si mobil dedicat)

% din toate companiile conectate la Internet

Suficiente oferte, e
usor sa gasesti o
oferta potrivita, la
un pret rezonabil;

76%

Insuficiente oferte, e
dificil sa gasesti o
oferta potrivita, la
un pret rezonabil;

13%

Dificil sa raspunda /
Nu stiu; 11%
QrQ:

Cu care din urmatoarele doua afirmatii,
care se refera la situatia pe piata internetului, sunteti de acord intr-o masura mai mare?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014 15



S Gradul de satisfactie de Internet in banda (plane
.een__larga (fix si mobil dedicat)

% din toate companiile conectate .

la Internet Evaluarea medie, note
din 5 optimal posibile

Internetul FIX

1-3 (nesatisfacuti) 23%

4 (satisfacuti partial) 48%

=
o
ND

5 (complet satisfacuti) 29%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Internetul mobil dedicat

1-3 (nesatisfacuti) 21%

4 (satisfacuti partial)

4.09

5 (complet satisfacuti) 41%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
QQQ:
Apreciati de la 1 la 5 cit de satisfdcut sunteti de operatorul Dvs, la general, unde:
1 - foarte nesatisfacut, sunt o multime de pretentii, iar 5 - foarte satisfdacut, pretentii nu sunt.
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S Prob!eme ce tin.de Internet in banda larga (plane
weeen _(fix si mobil dedicat)

% din toate companiile conectate la internet

Internetul FIX

Legdtura instabild/intreruperi [ %
Vieza nsatis - [ 5
Lipsa conectarii [ 15%
Viteza insuficientd* [ 14%
Niciuna din cele enumerate [ 15%

Internetul mobil dedicat

Vitezainstabild [ 2%
Legatura instabild/intreruperi [ 18%
Calitatea si viteza depind de acoperire [ 14%
Viteza insuficienta* [ 11%
Lipsa conectarii [ 5%
Niciuna din cele enumerate [ 30%

0% 10% 20% 30%
o . . QQQ:
Viteza mai mica decit cea Cu care din urmatoarele probleme, ce tin de calitatea internetului de la operatorul ..., la care sunteti conectati,
contractuala compania Dvs s-a confruntat cel putin o data in ultimele trei luni?
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Telefonie fixa (corporativa)

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014

18



@) Utilizare telefonie fixa (corporativa)

Qolane

98%

M Poseda conectare la
telefonie fixa

M Nu poseda conectare
la telefonie fixa

2%

Regiune

Total 98%

Chisinau 9%

Non Chisinau 97%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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S 1I:i;-:-(;ceperea situatiei pe piata de telefonie Q,ane

% din toate companiile, care utilizeaza serviciul telefonie fixd

Insuficiente oferte, e
dificil sa gasesti o oferta
potrivita, la un pret
rezonabil; 24%

Suficiente oferte, e
usor sa gasesti o

oferta potrivita, la un

pret rezonabil; 54%

Dificil sa raspunda /
Nu stiu; 22%

QRQ:

Cu care din urmatoarele doua afirmatii,

care se refera la situatia pe piata telefoniei fixe,
sunteti de acord intr-o masura mai mare?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014 20



b)) Gradul de satisfactie telefonie fixa (plane

. ) Evaluarea medie, note
% din toate companiile,

care utilizeaza serviciile telefoniei fixe din 5 opt1mal
posibile

1-3 (nesatisfacuti) . 7%
4 (satisfacuti partial) _ 26%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

4.57

QQQ:

Apreciatide la 1 la 5

cit de satisfacut sunteti de

Telefonia fixa de la operatorul Dvs ..., unde:

1 - foarte nesatisfacut, sunt o multime de pretentii, iar
5 - foarte satisfacut, pretentii nu sunt.
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3} Probleme ce tin de telefonie fixa

@Iﬁam

e

Sty

Calitatea nesatisfacatoare a sunetului _ 7%
o au putit foce legatura |

Intreruperea legaturii in timplul convorbirii [ 3%

Lipsa legaturii [0 3%

0% 5%

10%
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TV contra plata (corporativ)
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§>> Utilizarea TV contra plata (plane

% din toate companiile

Compania
utilizeaza TV
contra plata;

18% Compania nu

utilizeaza TV
contra plata;
82%

Dimensiunea companiei Regiunea
Mica Micro Chisinau '_‘k,m
Chisinau
Compania utilizeaza Tv
cont':a plats 18% 16% 19% 22% 17% 14% 25%
Compania NU utilizeaza
Tv cci:ntra plats 82% 84% 81% 78% 83% 86% 75%

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014 24



%)} Perceperea situatiei pe piata TV contra plata

Qolane

Insuficiente oferte, e
dificil sa gasesti o
oferta potrivita, la
un pret rezonabil;
15%

Suficiente oferte, e
usor sa gasesti o
oferta potrivita, la
un pret rezonabil;
55%

Dificil sa raspunda /
Nu stiu; 30%

QQQ:

Cu care din urmatoarele doua afirmatii,
care se refera la situatia pe piata televiziunii cu plata prin cablu, sau satelit,
sunteti de acord intr-o masura mai mare?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014
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@) Gradul de satisfactie de TV contra plata

Q)Iane

% din toate companiile,
care utilizeaza serviciile Tv cu plata

Evaluarea medie, note

4 (satisfacuti partial) 39%
5 (complet satisfacuti) 37%
0% 20% 40%

din 5 optimal

posibile

4.06

QQQ:

Apreciati de la 1 la 5 cit de satisfacut sunteti de televiziunea de la operatorul Dvs, la general, unde:
1 - foarte nesatisfacut, sunt o multime de pretentii, iar
5 - foarte satisfacut, pretentii nu sunt.
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3} Probleme ce tin de TV contra plata (plane

% din toate companiile,
care utilizeaza serviciile Tv cu plata

Semnal instabil, intreruperi temporare _ 34%
Lipsa semnalului TV _ 34%
Nimic din cele mentionate _ 13%

0% 10% 20% 30% 40%

QQQ:

Cu care din urmatoarele probleme,

ce tin de calitatea de televiziunii

a operatorului Dvs, compania dvs s-a confruntat cel putin o data in ultimele trei luni?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014 27



Date suplimentare

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014

28



Utilizare mai multe servicii de la un singur
operator (bundle)

D

Qolane

_ANRCETI
Utilizeaza citeva
servicii ale unui
singur operator
incluse intr-un
abonament; 43%
Nu utilizeaza
citeva servicii ale
unui singur
operator incluse
intr-un
abonament; 57%
QQQ:

Sunteti conectat la un furnizor, care print-un abonament va ofera mai
multe servicii concometent?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014
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Utilitate situri: comparare tarife si
=) P

.men __COMparare calitate

Perceperea utilitatii unui site care ar
facilita compararea ofertelor
operatorilor comunicatiilor electronice

Foarte util [ 35%
Util intr-o masura medie [ 41%
Putin util [ 10%
Complet inutil [ 7%
Dificil sa raspundd [0 7%

0% 10% 20% 30% 40%

Perceperea utilitatii unui site care ar
facilita compararea calitatii serviciilor
operatorilor comunicatiilor electronice

D 3%
D 36
L 10%

e

—

0% 10% 20% 30% 40%
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®> Actiuni preconizate de A:NR.CETI,
... ca rezultat al sondajului

= Dezvoltarea reglementarilor in vigoare;

= Utilizarea informatiei din sondaj pentru analizele de piata

= Elaborare in viitor a unui comparator de tarife si a unui comparator
de calitate. Ulterior, organizarea de campanii de informare a

consumatorilor finali

= Efectuarea periodica de sondaje, pentru a vedea care sunt
tendintele pe piata de comunicatii electronice

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014
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