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Cadru general si obiectivele studiului

U The Gallup Organization Romania a realizat in perioada martie — aprilie 2010 o cercetare care a vizat piata serviciilor
electronice de comunicatie, avand ca tinta atat segmentul populatie, cat si cel de persoane juridice. Principalul obiectiv al
acestui studiu a constat in identificarea comportamentului de consum si evidentierea caracteristicilor cererii de servicii
electronice de comunicatie: telefonie fixa si mobila, acces la Internet si servicii de retransmisie a programelor TV.

O Raportul de fata analizeaza piata serviciilor de acces la Internet pe un esantion reprezentativ pentru gospodariile din
Romania.

U Obiective de cercetare urmarite in cadrul acestui raport au fost:

v'Determinarea numarului gospodariilor care detin cel putin un calculator;

v Masurarea gradului de penetrare a serviciilor de acces la Internet la nivelul gospodariilor si a populatiei din Romania;

v Identificarea principalelor tipuri de suporturi utilizate pentru accesul la Internet (tipul de conexiune, viteza conexiunii);

v’ Identificarea furnizorilor utilizati si a planurilor tarifare utilizate de acestia;

v Masurarea gradului de cunoastere a furnizorilor existenti pe piata si a ofertelor acestora;

v Identificarea surselor de informare cu privire la ofertele furnizorilor de servicii de acces la Internet;

v" Determinarea obiceiurilor de consum : servicii folosite si gradul de utilizare a Internetului;

v Determinarea cheltuielilor lunare efectuate cu serviciile de acces la Internet;

v Identificarea criteriilor de selectie a serviciilor de acces la Internet si principalele motive de alegere a pachetelor de servicii;
v" Determinarea nivelului de satisfactie fata de serviciile de acces la Internet utilizate in cadrul gospodariei;

v’ Identificarea respondentilor care au schimbat furnizorul sau tipul de conexiune in ultimele 12 luni si motivatia acestor schimbari;
v Urmarirea intentiei de schimbare cu un alt furnizor sau tip de conexiune in urmatoarele 12 luni;

v Identificarea barierelor in schimbarea furnizorului sau tipului de conexiune;

v Determinarea gradului de substituibilitate intre serviciile de acces la Internet la puncte fixe si la puncte mobile;

v" Pentru non-utilizatori — identificarea motivelor pentru care nu folosesc servicii de acces la Internet si serviciile de comunicatii pe care acestia
le utilizeaza
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Metodologia cercetarii

» Colectivitatea cercetata: populatia Romaniei in varsta de 16 ani si peste.
» Unitatea de esantionare: persoane din gospodarie Tn varsta de 16 ani si peste, selectati aleator cu ajutorul grilei Kish.

» Marimea esantionului: esantion national reprezentativ - 5983 persoane; subesantion utilizatori de servicii de acces la
Internet — 1261 persoane.

» Tipul esantionului: probabilistic, stratificat, tri-stadial; esantionul total la nivel national este reprezentativ pentru
populatia adulta neinstitutionalizatd a Romaniei, cu o eroare limitd de * 1,3% asociata unui nivel de garantare a
rezultatelor de 95%. Esantionul de utilizatori de servicii de acces la Internet este reprezentativ pentru gospodariile din
Romania in care se utilizeaza servicii de acces la Internet, cu o eroare limita de £ 2,8% la un nivel de garantare a
rezultatelor de 95%.

» Esantionare: in primul stadiu au fost utilizate doua criterii de stratificare: nivelul de dezvoltare regional si tipul
localitatii. Nivelul de dezvoltare regional se refera la zone care apartin aceleiasi arii geografice gi care au acelagi nivel
de dezvoltare sociala. Tipul localitatii imparte localitatile din Romania in 8 categorii: comune dezvoltate, comune mediu
dezvoltate, comune slab dezvoltate, oragse cu populatie sub 30,000 locuitori, oragse cu populatie 30,001-100,000
locuitori, orase cu populatie 100,001-200,000 locuitori, orase cu populatie peste 200,000 locuitori si municipiul
Bucuresti. In stadiul al doilea au fost selectate localitatile iar in al treilea stadiu au fost selectate gospodariile, in mod
aleator, pe baza unui pas statistic.

» Perioada de culegere a datelor: 5 martie — 6 aprilie 2010.

» Metoda de culegere a datelor: Interviurile au fost realizate fata in fata la domiciliul respondentilor, pe baza unui
chestionar standardizat aplicat de catre un operator de interviu.

> In afara de erorile de esantionare, modul de formulare a intrebarilor si dificultatile practice de culegere a datelor pot
introduce alte erori care sa afecteze rezultatele sondajului.
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Profilul socio-demografic al esantionului

Gen N % Educatie (ultima scoala absolvita) N %
Masculin 2618 43.8 Refuz 34 0.6
Feminin 3365 56.2 Primara / Fara scoala 434 7.3

Gimnaziala (clasele 5-8) 977 16.3
10 clase (liceu neterminat) 605 10.1

Varsta N % Scoala profesionala 878 14.7
Refuz 25 0.4 Liceu 1675 28.0
16-24 ani 749 12.5 Scoala post-liceala sau tehnica de maigstri 423 7.1
25-34 ani 901 15.1 Studii superioare 957 16.0
35-44 ani 1083 18.1
45-54 ani 882 14.7
55-64 ani 1118 18.7
65-74 ani 795 13.3 Marimea gospodariei N %

75 ani si peste 430 7.2 Refuz 6 0.1
1 persoana 776 13.0
2 persoane 1903 31.8

Ocupatie N % 3 persoane 1532 25.6
Refuz 49 0.8 4 persoane 1050 17.5
Patron, co-proprietar 95 1.6 5 persoane sau mai multe 716 12.0
Liber profesionist 114 1.9
Functie conducere (manager, director) 63 1.1
Inginer, medic, arhitect, profesor, economist etc. 380 6.4
Functionar public 209 3.5 Venit net pe persoana in gospodarie N %
Tehnician, asistenta, invatator etc. 284 4.7 Refuz 1330 22.2
Muncitor calificat 868 14.5 cel mult 400 RON 1729 28.9
Muncitor necalificat 188 3.1 401 - 800 RON 1924 32.2
Casnica 601 10.0 peste 800 RON 1000 16.7
Concediu de maternitate 52 0.9
Pensionar 2151 36.0
Student / elev 470 7.9
Somer 250 4.2
Agricultor 59 1.0
Altele 150 2.5
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Profilul socio-demografic al esantionului

Regiuni de dezvoltare N %
NORD-EST 1001 16.7
SUD-EST 830 13.9
SUD 878 14.7
SUD-VEST 640 10.7
VEST 539 9.0
NORD-VEST 737 12.3
CENTRU 755 12.6
BUCURESTI (+ILFOV) 603 10.1

Tipul localitatii \ %
rural 2761 46.1
oras sub 30.000 locuitori 730 12.2
oras cu 30.000 - 100.000 locuitori 676 11.3
oras cu 100.000 - 200.000 locuitori 535 8.9
oras peste 200.000 locuitori 756 12.6
Bucuresti 525 8.8
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L ANCOM (

I. Dotarea gospodariilor din
Romania cu calculatoare (PC-uri)
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Dotarea gospodariilor din Romania cu
calculatoare (PC-uri)

» Dotarea gospodariilor roménesti cu calculatoare continua sa ramana deficitara: in 48 % din totalul acestora nu exista
calculator, iar in 40 % dintre acestea exista in dotare un desktop PC. Mobilitatea nu constituie un element de referinta
pentru dotarea gospodariilor romanesti: numai 12 % dintre acestea detin un laptop/minilaptop, in 7 % coexistand
sisteme desktop si laptop-uri/minilaptop-uri.

» Profilul demografic al gospodariilor care au in dotare un desktop PC indica faptul ca majoritatea acestora sunt
localizate in mediul urban (cu o penetrare de 49 %), respectiv in regiunile Vest (52 %) si Bucuresti (51 %). Mediul rural
(29 %) si regiunile Sud (31 %), Sud-Vest (34 %) si Nord-Est (36 %) sunt caracterizate de o penetrare mai deficitara a
sistemelor desktop. Sistemele desktop sunt mai prezente in gospodariile in care venitul mediu pe persoana este mai
mare de 800 de lei.

» Profilul demografic al gospodariilor care au in dotare un laptop/minilaptop indica faptul ca majoritatea acestora sunt
localizate Tn mediul urban (cu o penetrare de 7 %), respectiv in regiunile Nord-Vest (8 %), Centru (7 %) si Bucuresti (7
%). Mediul rural (3 %) si regiunile Sud (3 %) si Vest (4 %) sunt caracterizate de o penetrare mai deficitara a sistemelor
portabile. Laptopurile/minilaptopurile sunt mai prezente in gospodariile in care venitul mediu pe persoana este mai
mare de 800 de lei.

» Profilul demografic al gospodariilor care au in dotare atat desktop PC-uri cat si laptopuri/minilaptopuri indica faptul ca
majoritatea acestora sunt localizate in mediul urban (cu o penetrare de 11 %), respectiv in regiunile Bucuresti (15 %)
si Centru (9 %). Mediul rural (3 %) si regiunile Sud (4 %), Nord-Est (5 %) si Sud-Vest (5 %) sunt caracterizate de o
penetrare mai deficitara a mixului sisteme desktop — sisteme portabile, acesta fiind mai des intalnit in gospodariile in
care venitul mediu pe persoana este mai mare de 800 de lei.
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Dotarea gospodariilor din Romania cu
calculatoare (PC-uri)

> In fine, profilul demografic al gospodariilor care nu au in dotare calculatoare indica faptul cd majoritatea semnificativa a
acestora (66 %) sunt localizate Tn mediul rural, respectiv in regiunile Sud (62 %), Sud-Vest (55 %) si Nord-Est (53 %).
Calculatoarele tind sa nu se afle in dotarea gospodariilor ale caror venituri medii pe persoana sunt sub 400 de lei (60
%) sau cuprinse intre 401 si 800 lei (51 %).

» Ponderea gospodariilor in care exista in dotare doua sau mai multe sisteme desktop respectiv in care exista doua sau
mai multe laptopuri/mini-laptopuri este extrem de redusa (1,1 %).
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Gradul de dotare a gospodariilor cu calculatoare (PC-uri)

Baza: esantion national reprezentativ (N=5983)
/ Estimarea numairului de \
gospodarii din Roméania...

...In care exista un calculator (PC)

3.819.768 (7.320.202)*

Aveti calculator (PC) in gospodaria dvs? [DACA DA] Am dori si ne spuneti ce tip de
calculator aveti.

...In care exista un sistem desktop

3.419.683

...In care exista un laptop / mini
laptop
913.995

*In paranteze este indicat numarul total de
gospodarii din Romania
(Sursa: Recensamantul Populatiei, 2002)
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Gradul de dotare a gospodariilor cu calculatoare (PC-uri)

Aveti calculator (PC) in gospodaria dvs? [DACA DA] Am dori s ne spuneti ce tip de Baza: e§a{7 tion n ati ‘_'m aA/ 4 e'? r egen tativ, in fi un. cfi e
calculator aveti. de mediu, regiuni, varsta, nivel de educatie si

venit pe persoana
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Numar de sisteme desktop si laptopuri in gospodariile
din Romania

Aveti calculator (PC) in gospodiria dvs? [DACA DA] Am dori si ne spuneti ce tip de Baza: esantion national reprezentativ (N=5983)

calculator aveti si cate.

Numar estimat de sisteme Numar estimat laptop-uri &

desktop in gospodariile din mini laptop-uri in
Romania: gospodariile din Romania:
3.531.693 993.191
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II. Gradul de penetrare a serviciilor
de acces la Internet
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Gradul de penetrare a serviciilor de acces la Internet

» Aproape jumatate dintre respondenti (47 %) nu au utilizat niciodata internetul, in timp ce majoritatea consistenta a
celor care au utilizat internetul au facut-o recent, in ultimele trei luni (47 %).

» Profilul demografic al utilizatorului recent de internet aratd ca acesta este bucurestean (69 %) sau provine
preponderent din mediul urban (66 %) al regiunilor de dezvoltare Centru (53 %), Vest (51 %) si Nord-Vest (51 %), este
foarte tanar (16-34 ani, 76 %) sau tanar (35-54 ani, 56 %), are o educatie superioara (88 %), eventual medie (51 %) si
provine din gospodarii cu un venit mediu pe persoana de peste 800 de lei (69 %).

» Prin comparatie, profilul demografic al non-utilizatorului de internet arata ca acesta provine preponderent din mediul
rural (68 %) al regiunilor de dezvoltare Sud (57 %), Sud-Vest (56 %) si Nord-Est (50 %), este mai degraba varstnic
(peste 55 de ani, 81 %), are o educatie mai degraba primara (maximum 10 clase absolvite, 81 %) si provine din
gospodarii cu un venit mediu pe persoana sub 400 de lei (65 %) sau intre 401 si 800 de lei (49 %).

» Principala locatie de accesare a internetului este acasa (42 %), locul de munca sau scoala (16 %) reprezentand locatia
secundara mentionata de catre respondenti. Telefonul mobil/laptopul si internet café-urile constituie modalitati
periferice de accesare a internetului (3 %), fiind, surprinzator, plasate semnificativ in urma prietenilor si cunostintelor.

» Utilizatorul internet de acasa, la fel ca si utilizatorul internet de pe telefonul mobil/laptop, au un profil demografic similar
utilizatorului recent de internet: bucurestean sau preponderent din mediul urban al regiunilor de dezvoltare Vest,
Centru si Nord-Vest, foarte tanar (16-34 ani) sau tanar (35-54 ani), cu educatie superioara, eventual medie, provenind
din gospodarii cu un venit mediu pe persoana de peste 800 de lei.

GALL[JP Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 14



Gradul de penetrare a serviciilor de acces la Internet

> Majoritatea utilizatorilor de acasa, ca si a celor de la locul de munca/gcoala, acceseaza internetul zilnic sau cel putin o
data pe saptamana, in timp ce, in cazul accesarii la prieteni, cunosgtinte, de pe telefonul mobil/laptop sau la internet
café, frecventa accesarii este mai rara, in majoritatea cazurilor de cel putin o data pe saptamana (dar nu in fiecare zi).

» Majoritatea gospodariilor romanesti (56 %) nu dispune de acces la internet in timp ce, dintre cele care beneficiaza de
acces, cele mai multe (39 %) folosesc reteaua de telefonie fixa. Utilizarea accesului mobil (2 %) si a accesului
combinat, fix-mobil (3 %), ocupa pozitii de niga din acest punct de vedere.

» Gospodariile in care accesul la internet este realizat prin intermediul retelelor fixe provin mai ales din Bucuresti (68%)
si din mediul urban (61%) al regiunilor de dezvoltare Vest (50%), Nord-Vest si Centru (46%) si au un venit mediu pe
persoana de peste 800 de lei (60%). De asemenea, gospodariile in care accesul la internet se face pe telefonul
mobil/laptop au aproximativ aceleasi caracteristici

» Profilul demografic al utilizatorului de internet fix in gospodarie arata ca acesta locuieste in Bucuresti (60 %) sau in
mediul urban (54 %) al regiunilor de dezvoltare Vest (43 %), Centru (40 %) sau Nord-Vest (39 %), este mai degraba
tanar (16-34 ani, 64 %) sau matur (35-54 ani, 44 %), cu educatie superioara (75 %), eventual medie (39 %) si cu
venituri ridicate (peste 800 de lei, 56 %).
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Utilizarea Internetului in ultimele 3 luni

Dvs. personal cand ati utilizat ultima oara internetul (indiferent unde):? Baza: esantion national reprezentativ (N=38866)

*aceastd intrebare s-a aplicat doar pentru esantionul de
internet+telefonie mobild, respectiv pentru 3886 persoane
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Utilizarea Internetului in ultimele 3 luni

Baza: esantion national reprezentativ*, in functie
de mediu, regiuni, varsta, nivel de educatie si
venit pe persoana

Dvs. personal cand ati utilizat ultima oara internetul (indiferent unde):?

*aceastd intrebare s-a aplicat doar pentru esantionul de
internet+telefonie mobild, respectiv pentru 3886 persoane
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Locatiile de unde se acceseaza in mod obisgnuit Internetul

Care sunt locatiile de unde obisnuiti sd accesati internetul? Baza: esantion national reprezentativ (N=3886)*

*aceastd intrebare s-a aplicat doar pentru esantionul de
internet+telefonie mobila, respectiv pentru 3886 persoane
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Ponderea persoanelor care acceseaza Internetul in locatiile
respective

Care sunt locatiile de unde obisnuiti sd accesati internetul? Baza: esantion national reprezentativ®, in functie
de mediu, regiuni, varsta, nivel de educatie si
venit pe persoana

*aceastd intrebare s-a aplicat doar pentru esantionul de
internet+telefonie mobila, respectiv pentru 3886 persoane
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Frecventa cu care se acceseaza Internetul in locatiile respective

Cat de des utilizati internetul indiferent de scop in fiecare din locatiile pe care le-ati mentionat? Baza:persoane care utilizeaza Internetul in
respectivele locatii
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Gradul de penetrare a serviciilor de acces la Internet la nivelul
gospodariilor din Romania

Baza: esantion national reprezentativ (N=5983)
/ Estimarea numirului de \
gospodarii din Roméania...

...In care exista o conexiune de
acces la Internet

3.260.628 (7.320.202)*

in gospodaria dvs. existd acces la Internet, indiferent daci este vorba de Internet fix
(prin cablu, radio etc) sau mobil (oferit de furnizorii de telefonie mobild)?

...In care se utilizeaza servicii de
Internet la puncte fixe

3.081.997

...In care se utilizeaza servicii de
Internet la puncte mobile

382.956
*In paranteze este indicat numarul total de
gospodarii din Romania
(Sursa: Recensamantul Populatiei, 2002)

GALL[JP Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 21




In gospodiria dvs. existi acces la Internet, indiferent daci este vorba de Internet fix

Baza: esantion national reprezentativ, in functie

(prin cablu, radio etc) sau mobil (oferit de furnizorii de telefonie mobila)? de mediu, regiuni, varsta, nivel de educatie si

venit pe persoana

. VENIT PE
REGIUNI DE DEZVOLTA RE RESP‘:)AN ';fETA Lor Né;ﬁtx" ';E PERSOANA iN
NTI - GOSPODARIE
- =2
G + ? @ = = ‘= _ 2 g =z 5 (e}
s |9 & 95 2 5 2 2 F|&E 5 §E[3 e £ I £
o] 5 1 | o ' 5 = =
5 2|18 3 2 5 > g 8 S|g & B|z = 2|8 8 %
zZ n %) = om ~ el = n o = 3
Doar Internet fix 57 19| 32 40 27 30 48 44 43 60 | 59 48 18| 19 44 69 | 24 38 55
Atat Internet fix cat si mobil 4 1|2 3 1 2 2 2 3 8|5 4 1 1 2 8l 1 2 s

Doar Internet mobil

Nu exista acces la Intemet

37 78 64 54 69 65 48 51 52 28 32 45 81 79 51 19 72 58 38
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Utilizarea serviciilor de Internet fix in gospodarie
la nivelul populatiei

in gospodaria dvs. existil acces la Internet, indiferent daci este vorba de Internet fix Baza: esantion national rep r ezen ta_t’ vsiin fun Ctl e
(prin cablu, radio etc) sau mobil (oferit de furnizorii de telefonie mobili)? de categoriile socio-demografice

Dvs. personal folositi conexiunea/aceste conexiuni la Internet din gospodarie?

GALL[JP Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 2 3



L ANCOM (

II1. Tipuri de conexiuni de acces la
Internet si furnizori
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Tipuri de conexiuni de acces la Internet si furnizori

> Tn majoritatea gospodariilor romanesti (93 %), exista o singura conexiune la internet, ponderea gospodariilor cu doua
sau mai multe conexiuni fiind specifica unui segment de niga (7 %).

> 95 % dintre gospodariile roméanesti dispun de o conexiune internet la puncte fixe. Majoritatea conexiunilor fixe sunt
realizate prin cablu (coaxial sau UTP/FTP, 46 %), fibra optica (FTTH, 25 %) sau DSL (20 %), in timp ce, in cazul
conexiunilor mobile, disponibile in 12 % dintre gospodarii, exista un relativ echilibru intre accesul prin card/USB (7 %)
si accesul prin telefonul mobil (5 %).

» Principalii furnizori de Internet pentru conexiunile fixe sau mobile existente in gospodariile romanesti sunt RCS & RDS
(44 %), Clicknet-Romtelecom (23 %) si UPC (11 %). Operatorii mobili Orange (5 %) si Vodafone (4 %) ocupa pozitii
periferice, existand numerosi furnizori care detin o pondere de sub 1 %.

» Principalii furnizori de Internet pentru conexiunile fixe sunt RCS & RDS (45 %), Clicknet-Romtelecom (24 %) si UPC
(12 %), in timp ce conexiunile mobile sunt furnizate preponderent de Orange (45 %), Vodafone (33 %), Zapp (6 %) Si
RCS & RDS (5 %).

» RCS & RDS este principalul furnizor de conexiuni Internet atat prin cablu coaxial sau UTP/FTP (53 %) cat si prin fibra
optica (FTTH, 75 %), fiind secondat, in cazul ambelor tipuri de conexiuni, la mare distanta, de UPC (22 %, respectiv 4
%).
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Tipuri de conexiuni de acces la Internet si furnizori

» Clicknet-Romtelecom este principalul furnizor de conexiuni Internet, atat prin DSL (98 %) cat si prin dial-up/ISDN (81
%), restul furnizorilor prezenti pe piata ocupand pozitii nesemnificative.

» Principalii furnizori de Internet pentru conexiunile mobile sunt Orange si Vodafone, cei doi operatori de telefonie mobila
asigurand accesul la Internet pentru trei-sferturi din totalul gospodariilor romanesti. Conexiunile prin card/USB sunt
furnizate de Orange (39 %), Vodafone (36 %), urmate la mare distanta de Zapp (7 %), RCS & RDS (6 %) si Clicknet-
Romtelecom (5 %). Conexiunile prin telefonul mobil sunt furnizate de Orange (51 %), Vodafone (26 %), urmate la
mare distanta de Zapp (4 %), Cosmote (4 %) si RCS & RDS (3 %).

GALLUP
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Numar de conexiuni de acces la Internet in gospodarie

Baza: esantion gospodairii in care se utilizeaza servicii
de acces la Internet (N = 1261)

Ce tip/tipuri de conexiuni/modalitati de acces la Internet existd in gospodaria dvs?
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Tipuri de conexiuni de acces la Internet

Baza: esantion gospodairii in care se utilizeaza servicii
de acces la Internet (N = 1261)

Ce tip/tipuri de conexiuni/modalitati de acces la Internet existd in gospodaria dvs?

Mai multe raspunsuri posibile
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Furnizori de servicii de acces la Internet

Care sunt furnizorii dvs. actuali de Internet pentru fiecare tip de conexiune (inclusiv Baza: esantion gospodarii in care se utilizeaza servicii
daci serviciul este furnizat in mod gratuit)? de acces la Internet (N = 1261)
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Furnizori de servicii de acces la Internet

Care sunt furnizorii dvs. actuali de Internet pentru fiecare tip de conexiune (inclusiv Baza: gospodarii Jneare se utilizeaza servicii C_Ie acces la
daci serviciul este furnizat in mod gratuit)? Internet la puncte fixe (N=1199) / la puncte mobile (N=152)

[N =1199] [N =152]
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Furnizori de servicii de acces la Internet
- conexiuni la puncte fixe -

Care sunt furnizorii dvs. actuali de Internet pentru fiecare tip de conexiune (inclusiv Baza: gospodarii freare se utilizeaza Se':V en de: acces la
daci serviciul este furnizat in mod gratuit)? Internet prin cablu (N=581) / fibré optica (N=313)

[N = 581] [N =313]
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Furnizori de servicii de acces la Internet
- conexiuni la puncte fixe -

Care sunt furnizorii dvs. actuali de Internet pentru fiecare tip de conexiune (inclusiv Baza: gosp Odar, ii in care se utl Ize‘_aza servicii de acces la
daci serviciul este furnizat in mod gratuit)? Internet prin DSL(N=254) / dial-up sau ISDN (N=43)

[N = 254] [N =43]
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Furnizori de servicii de acces la Internet
- conexiuni la puncte mobile -

Care sunt furnizorii dvs. actuali de Internet pentru fiecare tip de conexiune (inclusiv Baza: gosp OC_’a”’ in care se utilizeaza ser.v icii de acces Ia. Internet
daci serviciul este furnizat in mod gratuit)? prin card sau USB (N=88) / prin telefonul mobil (N=69)

N = 88] [N =69]
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L ANCOoM (

IV. Utilizarea pachetelor de servicii

GALLUP Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 34



Utilizarea pachetelor de servicii

> In 43% din gospodariile din Romania se folosesc cel putin doua servicii de comunicatie diferite (telefonie fixa, telefonie
mobila, internet, servicii TV) de la acelasi furnizor. 45% din gospodarii folosesc mai multe servicii de comunicatie, dar fiecare
este oferit de un alt furnizor iar 9% din gospodarii folosesc un singur tip de serviciu sau niciunul (3% din persoane nu au stiut
sau au refuzat sa raspunda). Ponderea gospodariilor in care se utilizeaza mai multe servicii de la un furnizor este semnificativ
mai mare in mediul urban (57%) fata de mediul rural (27%).

> In 32% din gospodarii se folosesc mai multe servicii de la un furnizor sub forma unui pachet pentru care primesc o singura
factura, cu preturi nedefalcate pe servicii in timp ce in 8% din gospodarii serviciile folosite de la acelasi furnizor au facturi
diferite.

» RCS&RDS este principalul furnizor de pachete de servicii: jumatate din gospodariile care folosesc mai multe servicii de la
un furnizor primesc aceste servicii de la RCS&RDS, 35% de la Romtelecom si 8% de la UPC. Daca luam in considerare doar
pachetele pentru care se primeste o singura factura cu un singur pret, cota detinuta de RCS&RDS este chiar mai mare:65%.

> In gospodariile in care se folosesc cel putin doud servicii de comunicatie de la acelasi furnizor, cele mai frecvente
combinatii de servicii sunt: telefonie fixa + internet fix + servicii TV (23%), telefonie fixa + servicii TV (20%), telefonie fixa +
telefonie mobila + internet fix + servicii TV (18%), telefonie fixa + internet fix (16%) si Internet fix + servicii TV (11%). in functie
de furnizori, pachetul cel mai frecvent achizitionat de la RCS&RDS este pachetul 4-play (telefonie fixa + telefonie mobila +
internet fix + servicii TV) — 36%%, de la Romtelecom servicii de telefonie fixa + internet fix - 40%, iar de la UPC internet fix +
servicii TV - 48%.
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Utilizarea pachetelor de servicii

» Daca luam in calcul doar gospodariile in care se utilizeaza servicii acces la Internet, 41% din abonamentele la Internet sunt
parte a unui pachet cu o singura factura, nedefalcata pe servicii, 20% sunt parte a unui pachet pentru care se primesc facturi
diferite pentru fiecare serviciu, 8% sunt parte a unui pachet dar respondentii nu au putut preciza daca primesc o singura
factura sau mai multe, in timp ce 29% nu sunt parte a unui pachet.

» Pachetele cele mai utilizate care includ servicii de acces la Internet sunt: telefonie fixa + internet fix + servicii TV (29%),
telefonie fixa + telefonie mobila + internet fix + servicii TV (23%), telefonie fixa + internet fix (23%) si internet fix + servicii TV
(17%).

» Principalul motiv al utilizarii serviciilor de acces la Internet intr-un pachet de servicii il reprezinta costul total mai mic al
pachetului, comparativ cu situatia in care aceste servicii ar fi fost achizitionate de la furnizori diferiti (aspect mentionat de 62%
din utilizatorii de internet care beneficiaza de un pachet). Un alt beneficiu important este dat de usurinta utilizarii si a platii
acestor servicii (46%).

GALL[JP Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 3 6



Gradul de penetrare a pachetelor de servicii

As dori sa va intreb daca folositi cel putin doua servicii de comunicatie diferite (telefonie Baza: esantion national reprezentativ (N = 5983)
fixa, telefonie mobila, internet, servicii TV) de la acelasi furnizor.

Pentru acest pachet de servicii primiti o singura factura, cu un singur pret, nedefalcat pe
servicii?

GALLUP
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Gradul de penetrare a pachetelor de servicii
- Mediu urban -

As dori sd va intreb dacd folositi cel putin doud servicii de comunicatie diferite (telefonie Baza: esantion reprezentativ urban (N = 3222)
fixa, telefonie mobila, internet, servicii TV) de la acelasi furnizor.

Pentru acest pachet de servicii primiti o singura factura, cu un singur pret, nedefalcat pe
servicii?

GALLUP

Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 3 8



Gradul de penetrare a pachetelor de servicii
- Mediu rural -

As dori sd va intreb dacd folositi cel putin doud servicii de comunicatie diferite (telefonie Baza: esantion reprezentativ rural (N = 2761)
fixa, telefonie mobila, internet, servicii TV) de la acelasi furnizor.

Pentru acest pachet de servicii primiti o singura factura, cu un singur pret, nedefalcat pe
servicii?
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Gradul de penetrare a pachetelor de servicii

- gospodarii in care se foloseste cel putin un serviciu electronic de comunicatie -

As dori sd va intreb dacd folositi cel putin doud servicii de comunicatie diferite (telefonie Baza: gospodarii in care se folosegte cel putin un
fixd, telefonie mobild, internet, servicii TV) de la acelasi furnizor. serviciu electronic de comunicatie (N = 5754)
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Furnizori de pachete de servicii

Vi rog s imi spuneti de la ce furnizor beneficiati de mai multe servicii si ce servicii aveti Baza: gospodarii care folosesc cel putin doua
incluse in acest pachet. servicii de comunicatie diferite de la acelagi

furnizor (N = 2585) / gospodatrii care folosesc un
pachet pentru care se plateste o singura factura,
nedefalcata pe servicii (N=1870)
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Tipuri de pachete de servicii

Vi rog s imi spuneti de la ce furnizor beneficiati de mai multe servicii si ce servicii aveti Baza: gospodarii care folosesc cel putin doua
incluse in acest pachet. servicii de comunicatie diferite de la acelagi

furnizor (N = 2585) / gospodarii care folosesc un
pachet pentru care se plateste o singura factura,
nedefalcata pe servicii (N=1870)
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Tipuri de pachete de servicii — ROMTELECOM

Vi rog s imi spuneti de la ce furnizor beneficiati de mai multe servicii si ce servicii aveti Baza: gospodarii care folosesc cel putin doua servicii de
incluse in acest pachet. comunicatie diferite de la Romtelecom (N = 892) / gospodarii

care folosesc un pachet pentru care se plateste o singuréa
facturd, nedefalcata pe servicii de la Romtelecom (N=449)
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Tipuri de pachete de servicii — RCS&RDS

Vi rog s imi spuneti de la ce furnizor beneficiati de mai multe servicii si ce servicii aveti Baza: gospodarii care folosesc cel putin doua servicii de
incluse in acest pachet. comunicatie diferite de la RCS&RDS (N = 1287) / gospodarii

care folosesc un pachet pentru care se plateste o singuréa
factura, nedefalcatéa pe servicii de la RCS&RDS (N=1213)
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Tipuri de pachete de servicii — UPC

Vi rog s imi spuneti de la ce furnizor beneficiati de mai multe servicii si ce servicii aveti Baza go.spo.dér. i care folosesc cel putin doua servi ’ F;ii de
incluse in acest pachet. comunicatie diferite de la UPC (N = 201) / gospodarii care

folosesc un pachet pentru care se plateste o singura factura,
nedefalcata pe servicii de la UPC (N=122)
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Ponderea gospodariilor in care serviciile de acces la Internet sunt parte a
unui pachet de servicii

As dori sd va intreb daca folositi cel putin doud servicii de comunicatie diferite (telefonie fixa, Baza: gospodarii in care se utilizeaza servicii de acces
telefonie mobila, internet, servicii TV) de la acelasi furnizor. la Internet

Pentru acest pachet de servicii primiti o singura factura, cu un singur pret, nedefalcat pe servicii?
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Tipuri de pachete care includ servicii de acces la Internet

Vi rog sd imi spuneti de la ce furnizor beneficiati de mai multe servicii si ce servicii aveti Baza: total gospodarii in care se utilizeaza servicii de
incluse in acest pachet. acces la Internet ca parte a unui pachet de servicii de

comunicatii (N=867) (esantionul principal de utilizatori)
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Motivele achizitionarii serviciilor de Internet intr-un pachet de servicii

Ati spus ca folositi servicii de acces la internet intr-un pachet cu alte servicii de comunicatii. Care Baza: total gospodarii in care se utilizeaza servicii de
sunt principalele motive pentru care ati optat pentru o ofertd la pachet in loc sd cumpdrati servicii acces la Internet ca parte a unui pachet de servicii de
separate? comunicatii (N=867) / gospodatrii in care se utilizeazé

. 3 R servicii de acces la Internet ca parte a unui pachet de
Mai multe raspunsuri posibile

servicii pentru care se emite o singuréa facturd, cu preturi
nedefalcate pe servicii (N = 516)

GALLUP
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L ANCOM (

V. Descrierea conexiunilor de acces
la puncte fixe
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Descrierea conexiunilor de acces la puncte fixe

» Abonamentul lunar este modalitatea folosita de 96% dintre gospodariile romanesti pentru a plati accesul la Internet
prin conexiuni fixe. Plata in functie de trafic sau de timpul petrecut online reprezinta o modalitate nesemnificativa,
nefiind utilizata deloc in cazul conexiunii prin fibra optica (FTTH).

» Aproape jumatate dintre respondenti nu au putut indica viteza maxima de transfer a conexiunilor fixe de acces la
Internet utilizate in gospodariile lor. Pentru 42% dintre gospodariile ai caror respondenti au indicat viteza maxima de
transfer, aceasta cuprinsa intre 1 si 5 Mbps, in timp ce pentru alte 31 %, viteza mentionata a fost intre 5 si 15 Mbps.
Aceste viteze se regasesc, cu variatiuni mai putin semnificative, la nivelul tuturor tipurilor de conexiuni fixe (cablu —
coaxial sau UTP/FTP, fibra optica/FTTH sau DSL).

» Cele mai multe gospodarii (31%) platesc intr-o luna obignuita, pentru conexiunea fixa de acces la Internet, pana la 30
lei (inclusiv TVA). 22% dintre acestea, cu variatiuni mai putin semnificative in functie de tipul de conexiune (cablu —
coaxial sau UTP/FTP, fibra optica/FTTH sau DSL), platesc facturi lunare mai mari de 30 lei (inclusiv TVA). Valoarea
medie a unei facturi lunare pentru accesul la Internet prin conexiune fixa este de 40,90 lei, aceasta fluctuand, in functie
de tipul de conexiune, intre 37,40 si 51,90 lei (inclusiv TVA).
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Modalitati de plata pentru conexiunile la puncte fixe

Care este modalitatea de plata pentru aceastd conexiune? Baza: numar total de conexiuni la puncte fixe
(N=1202)*

*in trei gospodarii se utilizeaza doud conexiuni la puncte fixe
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Viteza maxima de transfer

Care este viteza maxima de transfer pentru aceasti conexiune (viteza best effort — de obicei indicati in Baza: numar total de conexiuni la puncte fixe
contract sau ofertd : ,,pand la ... kbps sau ... Mbps™)? (N=1202)*
N=632

*in trei gospodarii se utilizeaza doud conexiuni la puncte fixe
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Cheltuieli lunare cu conexiunile la puncte fixe

Cat platiti intr-o luna obisnuitd pentru aceastd conexiune (RON, inclusiv TVA)? Vi rog si vi asigurati Baza: numar total de conexiuni la puncte fixe
cd nu includeti costul altor servicii aditionale de care ati putea beneficia de la acelasi furnizor (telefonie, (N=1202)*
servicii TV etc)

Valori medii

40.9 RON

37.4 RON

38.9 RON

51.9 RON

*in trei gospodarii se utilizeaza doud conexiuni la puncte fixe
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VI. Descrierea conexiunilor de acces
la puncte mobile

GALLUP Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 54



Descrierea conexiunilor de acces la puncte mobile

» Accesul la Internet prin intermediul conexiunilor mobile este realizata preponderent de pe laptop (in cazul a 42 %
dintre gospodarii) si desktop PC (31 %), in timp ce accesul de pe telefonul mobil (inclusiv PDA) este realizat intr-un
sfert dintre gospodarii. Conexiunile prin card/USB sunt folosite mai ales in cazul accesarii Internetului de pe laptop, in
timp ce telefonul mobil mai este folosit si pentru conexiunile mobile realizate de pe desktop PC sau laptop.

» Cele mai frecvent utilizate modalitati de plata pentru accesul la Internet prin intermediul conexiunilor mobile sunt
abonamentul lunar cu trafic limitat si cu plata traficului suplimentar (utilizat de catre 31 % din totalul gospodariilor
romanesti) si abonamentul lunar cu trafic initial limitat si cu scaderea vitezei maxime de transfer pentru traficul
suplimentar (20 %). Abonamentele cu trafic nelimitat sunt cele mai putin folosite in gospodariile romanesti (7 %).
Diferentele intre aceste modalitati de plata sunt mai putin semnificative, remarcabila fiind ponderea mai importanta
care revine platii in functie de traficul/timpul navigat specifica accesului la Internet de pe telefonul mobil.

» 40 de lei (inclusiv TVA) pare sa fie valoarea mediana a facturii platite intr-o luna obisnuita de catre gospodariile
romanesti: 18% dintre acestea platesc lunar intre 31-40 RON, iar 20% intre 41-50 RON. Valoarea medie a facturii
lunare este de 42,40 lei (inclusiv TVA). Facturile lunare tind sa fie mai mari in cazul conexiunilor mobile prin card/USB,
ajungand la 46,70 lei, respectiv tind sa scada in cazul conexiunilor prin telefonul mobil, la 35,60 lei (inclusiv TVA).
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Dispozitiv utilizat pentru accesarea Internetului

Ce dispozitiv utilizati pentru accesarea internetului la puncte mobile? Baza: numar total de conexiuni la pun Cl;?\lmeb ;S i

*in cinci gospodarii se utilizeaza doua conexiuni la puncte mobile
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Modalitati de plata pentru conexiunile la puncte mobile

in ultima luna, care a fost modalitatea de plati pe care ati utilizat-o pentru aceasta conexiune? Baza: numdr total de conexiuni la punCl;iln’;O 5b ;S(i

*in cinci gospodarii se utilizeaza doua conexiuni la puncte mobile
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Cheltuieli lunare cu conexiunile la puncte mobile

Cat platiti intr-o luna obisnuitd pentru aceastd conexiune (RON, inclusiv TVA)? Vi rog si vi asigurati Baza: numar total de conexiuni la puncte mobile
cd nu includeti costul altor servicii aditionale de care ati putea beneficia de la acelasi furnizor (telefonie, (N=157)*
servicii TV etc).

Valori medii

42,4 RON

46,7 RON

35,6 RON

*in cinci gospodarii se utilizeaza doua conexiuni la puncte mobile
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VII. Notorietatea furnizorilor, gradul de
cunoastere a ofertelor si sursele de informare

GALLUP Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 59



Notorietatea furnizorilor, gradul de cunoastere a ofertelor si
sursele de informare

» Conexiunile prin fibra optica (mentionata spontan de 41 %, respectiv asistat de catre 73 % dintre respondenti), cablu
coaxial (35 %, respectiv 62 %), dial-up (24 %, respectiv 50 %) si cablu UTP/FTP (24 %, respectiv 47 %) sunt
modalitatile fixe de conectare la Internet cele mai cunoscute de catre respondenti. Conexiunile prin GSM/GPRS de
53,6 kbps (mentionata spontan de 18 %, respectiv asistat de catre 41 % dintre respondenti), puncte mobile (17 %
asistat) si 3G de 384 kbps (10 %, respectiv 31 %) sunt modalitatile mobile de conectare la Internet cele mai cunoscute
de catre respondenti.

» Majoritatea respondentilor (75 %) cunoaste si alti furnizori de Internet in afara celui ale carui servicii le utilizeaza.
Notorietatea altor furnizori este similara in mediile urban (75 %) si rural (73 %) dar tinde sa fie usor mai ridicata in
randurile respondentilor tineri (16-34 ani, 78 %) si mai educati (studii superioare, 76 %).

» Furnizorii, altii decéat cei ale caror servicii sunt folosite in mod curent, cu notorietatea cea mai ridicata sunt RCS & RDS
(69 %), Clicknet-Romtelecom (62 %), urmati la mare distanta de UPC (32 %), Vodafone (23 %) si Orange (22 %).

» Majoritatea respondentilor care locuiesc in mediul urban (57 %) au la dispozitie cel putin doi furnizori care ofera servicii
de acces la Internet la puncte fixe. In schimb, majoritatea respondentilor care locuiesc in mediul rural (54 %) au la
dispozitie un singur furnizor de servicii de acces la Internet la puncte fixe.

» Peste jumatate dintre respondenti (51 %) nu cunosc céati furnizori ofera servicii de acces la Internet la puncte mobile in
aria in care locuiesc. 41 % dintre respondentii urbani dispun de serviciile de acces mobil la Internet a cel putin doi
furnizori, in timp ce 32 % dintre respondentii rurali dispun de serviciile de acces mobil la Internet oferite de 2—4
furnizori.
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Notorietatea furnizorilor, gradul de cunoastere a ofertelor si
sursele de informare

> Majoritatea respondentilor (43%) cunoaste cel putin doi furnizori de servicii de acces la Internet care ofera si servicii de
telefonie fixa, n aria in care locuiesc acestia. Majoritatea respondentilor (43%) cunoaste cel putin doi furnizori de
servicii de acces la Internet care ofera si servicii de receptionare TV pe baza de abonament, in aria in care locuiesc
acestia. Majoritatea respondentilor (44%) cunoaste doi pana la patru furnizori de servicii de acces la Internet care
ofera si servicii de telefonie mobila, in aria in care locuiesc acestia.

> Majoritatea respondentilor (51%) cunoaste exact cat are nevoie despre ofertele furnizorilor acestora de servicii de
acces la Internet, in timp ce o treime cunoaste putin sau foarte putin fatd de cat ar avea nevoie despre acestea. in
schimb, majoritatea respondentilor (56%) cunoaste putin sau foarte putin fata de céat ar avea nevoie despre ofertele
altor furnizori de servicii de acces la Internet.

> Majoritatea respondentilor (60%) cunoaste exact cat are nevoie despre tarifele furnizorilor acestora de servicii de
acces la Internet, in timp ce aproape o treime cunoaste putin sau foarte putin fata de cat ar avea nevoie despre
acestea. In schimb, majoritatea respondentilor (54%) cunoaste putin sau foarte putin fata de céat ar avea nevoie despre
tarifele altor furnizori de servicii de acces la Internet.

» Sursele de informare cele mai folosite de catre respondenti pentru a se informa despre ofertele furnizorilor de servicii
de acces la Internet existenti pe piata sunt Internetul (site-urile web ale furnizorilor, mentionate de catre 45 % dintre
acesgtia), punctele de lucru ale furnizorilor (44%) si prietenii, rude sau cunostintele (44 %). Televiziunea (29 %) sau
pliantele si brosurile (25%) reprezinta surse suplimentare de informare.
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Notorietatea principalelor tipuri de acces la internet

Ce modalitati de conectare la Internet cunoasteti? [ne referim aici la suportul tehnic Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

/ tehnologia care face posibila conexiunea la Internet Si nu la furnizori de servicii]. (N =1261)

Dintre modalitatile de conectare la Internet din lista urmatoare, dvs. de care ati
auzit, chiar dacd nu le utilizati in prezent?
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Cunosc alti furnizori de servicii de acces la Internet in afara de
furnizorul / furnizorii actuali?

Ati auzit de alti furnizori de servicii de acces la Internet, 1n afard de cei pe care i-ati Ba,z @ Utlllza,t?n de S?NIC” de a.cces fa mte.me:t
mentionat ca fiind furnizorii dvs. actuali? esantion total si in functie de mediul de resedin{a,

varsta si nivelul educatiei
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Notorietatea spontana a furnizorilor de servicii de acces la
internet

Baza: utilizatori de servicii de acces la internet
(N =1261)

Ce alti furnizori cunoasteti in afara de furnizorii dvs. actuali?

Care sunt furnizorii dvs. actuali de Internet pentru fiecare tip de conexiune (inclusiv daca
serviciul este furnizat in mod gratuit)?
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Numarul de furnizori de servicii de acces la internet la puncte
fixe care exista in zona in care locuieste respondentul

in total, cati furnizori de servicii de acces la Internet la puncte fixe stiti ca ofera Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

astfel de servicii in aria in care locuiti dvs.?
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Numarul de furnizori de servicii de acces la internet la puncte
mobile care exista in zona in care locuieste respondentul

In total, cti furnizori de servicii de acces la Internet la puncte mobile stiti ci ofera Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

astfel de servicii in aria in care locuiti dvs.?
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Notorietatea turnizorilor de servicii de acces la internet care
furnizeaza si alte servicii de comunicare electronica

Cati din acesti furnizori de servicii de acces la Internet stiti ca ofera si servicii de telefonie fixa in Baza: utilizatori qe ‘,SerVIC”, de a.C CefSAIa mtefnet
aria in care locuiti dvs? care au auzit si de alfi furnizori in afara de

Cati din acesti furnizori de servicii de acces la Internet stiti ca ofera si servicii de receptionare TV pe furnizorii lor actuali (N = 944)
baza de abonament in aria in care locuiti dvs?

Cati din acesti furnizori de servicii de acces la Internet stiti ca ofera si servicii de telefonie mobila in
aria in care locuiti dvs?
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Gradul de cunoastere a ofertelor

Cum ati descrie cunostintele dvs despre ofertele furnizorului / furnizorilor dvs. de Baza: utilizatori de servicii de acces la I_ntemet
servicii de acces la internet? (N =1261)

Cum ati descrie cunostintele dvs despre ofertele altor furnizori de servicii de servicii
de acces la internet existenti pe piata?
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Gradul de cunoastere a tarifelor

Cum ati descrie cunostintele dvs despre tarifele furnizorului / furnizorilor dvs. de Baza: utilizatori de servicii de acces la I_ntemet
servicii de acces la internet? (N =1261)

Cum ati descrie cunostintele dvs despre tarifele altor furnizori de servicii de servicii
de acces la internet existenti pe piata?
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Surse de informare cu privire la ofertele furnizorilor de servicii
de acces la internet

Atunci cand va informati cu privire la ofertele furnizorilor de servicii de acces la Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

Internet existenti pe piatd, care sunt sursele de informare pe care le utilizati? (N =1261)

Mai multe raspunsuri posibile
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VIII. Gradul de satisfactie fata de serviciile de
acces la Internet
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Gradul de satisfactie fata de serviciile de acces la Internet

» Majoritatea respondentilor (52%) este multumita sau foarte multumitd de numarul furnizorilor de servicii de acces la
internet aflati in aria in care locuiesc, iar 48% sunt multumiti sau foarte multumiti de diversitatea ofertelor furnizorilor de
servicii de acces la internet aflati in aria in care locuiesc. Majoritatea respondentilor (57%) este multumita sau foarte
multumita de calitatea serviciilor de acces la internet oferite de furnizorii aflati in aria in care locuiesc , iar 49% sunt
multumiti sau foarte multumiti de tarifele practicate de catre furnizorii de servicii de acces la internet aflati in aria in
care locuiesc.

» Pe o scala de la 1 (deloc multumit) la 5 (foarte multumit), nivelul de satisfactie al respondentilor fata de numarul
furnizorilor de servicii de acces la internet aflati in aria in care locuiesc este unul aproape ridicat (3,60). Nivelul de
satisfactie este mai ridicat in mediul urban fata de cel rural (3,67, respectiv 3,07).

> Pe o scala de la 1 (deloc multumit) la 5 (foarte multumit), nivelul de satisfactie al respondentilor fata de diversitatea
ofertelor furnizorilor de servicii de acces la internet aflati in aria in care locuiesc este unul aproape ridicat (3,54).
Nivelul de satisfactie este mai ridicat in mediul urban fata de cel rural (3,60, respectiv 3,04).

> Pe o scala de la 1 (deloc multumit) la 5 (foarte multumit), nivelul de satisfactie al respondentilor fata de calitatea
serviciilor de acces la internet oferite de catre furnizorii aflati in aria in care locuiesc este unul relativ ridicat (3,70).
Nivelul de satisfactie este mai ridicat in mediul urban fata de cel rural (3,74, respectiv 3,39).

> Pe o scala de la 1 (deloc multumit) la 5 (foarte multumit), nivelul de satisfactie al respondentilor fata de tarifele pentru
serviciile de acces la internet oferite de catre furnizorii aflati in aria in care locuiesc este unul mediu spre ridicat (3,50).
Nivelul de satisfactie este mai ridicat in mediul urban fata de cel rural (3,56, respectiv 3,12).

GALL[JP Copyright © 2010 Gallup, Inc. All rights reserved. 72



Gradul de satisfactie fata de serviciile de acces la Internet

> Principalele aspecte privind serviciile furnizorilor de acces Internet la puncte fixe fatd de care cei mai multi dintre
respondenti sunt multumiti sau foarte multumiti sunt costurile de instalare (cu o pondere de 71 % in totalul
respondentilor, respectiv un scor medu de 4,2), pretul abonamentului (71 %, respectiv 4,0), viteza maxima/largimea de
banda (70 %, respectiv 4,0), reputatia furnizorului (66 %, respectiv 4,0) si perioada de instalare a conexiunii (66 %,
respectiv 3,9). Niveluri ridicate ale satisfactiei respondentilor inregistreaza si includerea altor servicii (telefonie fixa,
telefonie mobila sau cablu TV) in pachet si viteza efectiva (reala) de transfer.

» Principalele aspecte referitoare la serviciile de acces la Internet la puncte fixe prin DSL fata de care respondentii sunt
multumiti sunt costurile instalarii (scor mediu 4,0), viteza maxima/largimea de banda (4,0), reputatia furnizorului (4,0),
perioada de instalare a conexiunii (3,9), viteza efectiva (reala) de transfer (3,9) si serviciile de asistenta tehnica si
durata interventiei in cazul problemelor tehnice (3,9).

> Principalele aspecte referitoare la serviciile de acces la Internet la puncte fixe prin cablu coaxial sau UTP/FTP fata de
care respondentii sunt multumiti sunt costurile instalarii (scor mediu 4,1), pretul abonamentului (4,1), viteza
maxima/largimea de banda (4,0) si includerea altor servicii (telefonie fixa, telefonie mobila sau cablu TV) in pachet
(3,9).

» Principalele aspecte referitoare la servicile de acces la Internet la puncte fixe prin fibra optica (FTTH) fata de care
respondentii sunt multumiti sunt costurile instalarii (scor mediu 4,3), pretul abonamentului (4,2), viteza
maxima/largimea de banda (4,1), reputatia furnizorului (4,1), includerea altor servicii (telefonie fixa, telefonie mobila
sau cablu TV) in pachet (4,1), perioada de instalare a conexiunii (4,0) si viteza efectiva (reald) de transfer (4,0).

» Protectia impotriva virugilor sau a atacurilor de tip spam, ofertele promotionale si flexibilitatea preturilor si a termenilor
contractuali sunt principalele aspecte care genereaza o satisfactie mai redusa a respondentilor in cazul tuturor celor
trei tipuri de conexiuni fixe de acces la Internet.
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Gradul de satisfactie fata de serviciile de acces la Internet

> Principalele aspecte privind serviciile furnizorilor de acces Internet la puncte mobile fata de care cei mai multi dintre
respondenti sunt multumiti sau foarte multumiti sunt reputatia furnizorului (cu o pondere de 56 % in totalul
respondentilor, respectiv un scor medu de 3,8), existenta si disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (51 %,
respectiv 3,7) si traficul initial/recomandat inclus in abonament (48 %, respectiv 3,7).

> Principalele aspecte referitoare la serviciile de acces la Internet la puncte mobile prin telefonul mobil fatd de care
respondentii sunt multumiti sunt reputatia furnizorului (scor mediu 3,8), traficul initial/recomandat inclus in abonament
(3,7), existenta si disponibilitatea serviciului de relatii cu clientii (3,7) si serviciile de asistenta tehnica si durata
interventiei in cazul problemelor tehnice (3,6).

> Principalele aspecte referitoare la servicile de acces la Internet la puncte mobile prin card/USB fata de care
respondentii sunt multumiti sunt reputatia furnizorului (scor mediu 3,8), existenta si disponibilitatea serviciului de relatii
cu clientii (3,7), costul modemului/cardului (3,7), si traficul initial/recomandat inclus in abonament (3,6).

> Includerea unor servicii suplimentare in pachet (telefonie fixa, telefonie mobila sau cablu TV), protectia impotriva
virugilor sau a atacurilor de tip spam si flexibilitatea preturilor si a termenilor contractuali sunt principalele aspecte care
genereaza o satisfactie mai redusa a respondentilor in cazul conexiunilor mobile de acces la Internet.
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Satisfactia fata de serviciile de acces la Internet

in general, cat de multumit(a) sunteti de serviciile de acces la internet disponibile Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

in aria in care locuiti dvs in ceea ce priveste numdrul furnizorilor, diversitatea (N =1261)
ofertelor, calitatea serviciilor si tarifele practicate? Va rog sa folositi o scald de la
1 la 5 unde “5” inseamna foarte multumit(a) iar “1” inseamna deloc multumit(a).
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Satisfactia fatd de Numarul de Furnizori de servicii de Acces la Internet
(valori medii)

in general, cat de multumit(a) sunteti de serviciile de acces la internet disponibile Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

in aria in care locuiti dvs in ceea ce priveste numdrul furnizorilor, diversitatea
ofertelor, calitatea serviciilor si tarifele practicate? Va rog sa folositi o scald de la

A A

1 la 5 unde “5” inseamna foarte multumit(a) iar “1” inseamna deloc multumit(a).
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Satisfactia fata de Diversitatea serviciilor de acces la Internet
(valori medii)

in general, cat de multumit(a) sunteti de serviciile de acces la internet disponibile Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

in aria in care locuiti dvs in ceea ce priveste numdrul furnizorilor, diversitatea
ofertelor, calitatea serviciilor si tarifele practicate? Va rog sa folositi o scald de la
1 la 5 unde “5” inseamna foarte multumit(a) iar “1” inseamna deloc multumit(a).
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Satisfactia fata de Calitatea serviciilor de acces la Internet
(valori medii)

in general, cat de multumit(a) sunteti de serviciile de acces la internet disponibile Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

in aria in care locuiti dvs in ceea ce priveste numdrul furnizorilor, diversitatea
ofertelor, calitatea serviciilor si tarifele practicate? Va rog sa folositi o scald de la
1 la 5 unde “5” inseamna foarte multumit(a) iar “1” inseamna deloc multumit(a).
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Satisfactia fata de Tarifele serviciilor de acces la Internet
(valori medii)

in general, cat de multumit(a) sunteti de serviciile de acces la internet disponibile Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

in aria in care locuiti dvs in ceea ce priveste numdrul furnizorilor, diversitatea
ofertelor, calitatea serviciilor si tarifele practicate? Va rog sa folositi o scald de la
1 la 5 unde “5” inseamna foarte multumit(a) iar “1” inseamna deloc multumit(a).
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Satisfactia fata de serviciile de acces la internet la puncte fixe

Varog sa evaluati pe o scala de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc multumit iar 5 inseamna foarte Baza: utilizatori de servicii de acces la internet la

multumit, cat de multumit sunteti de serviciile furnizorului dvs. de Internet la puncte fixe in ceea ce puncte fixe (N = 1199)
priveste fiecare din urmatoarele aspecte. Puteti alege orice numar intre 1 si 5. Daca aveti mai multi
furnizori de acces la puncte fixe la Internet, va rog sa va referiti la cel pe care il utilizati cel mai des.
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Satisfactia fata de serviciile de acces la internet la puncte fixe (1)
Valori medii (1 = deloc multumat...5 = foarte mulfumit)

Varog sa evaluati pe o scala de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc multumit iar 5 inseamna foarte Baza: utilizatori de servicii de acces la internet la

multumit, cat de multumit sunteti de serviciile furnizorului dvs. de Internet la puncte fixe in ceea ce puncte fixe, pe tip de conexiune
priveste fiecare din urmatoarele aspecte. Puteti alege orice numar intre 1 si 5. Daca aveti mai multi
furnizori de acces la puncte fixe la Internet, va rog sa va referiti la cel pe care il utilizati cel mai des. (in cazul existentei a doud conexiuni, intrebarea s-a referit la

conexiunea folosita cel mai des)
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Satisfactia fata de serviciile de acces la internet la puncte fixe (2)
Valori medii (1 = deloc multumat...5 = foarte mulfumit)

Varog sa evaluati pe o scala de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc multumit iar 5 inseamna foarte Baza: utilizatori de servicii de acces la internet la

multumit, cat de multumit sunteti de serviciile furnizorului dvs. de Internet la puncte fixe in ceea ce puncte fixe, pe tip de conexiune
priveste fiecare din urmatoarele aspecte. Puteti alege orice numar intre 1 si 5. Daca aveti mai multi ) ) ) . o ]
furnizori de acces la puncte fixe la Internet, v rog si v referiti la cel pe care il utilizati cel mai des. (in cazul existentei a doud conexiuni, intrebarea s-a referit la

conexiunea folosita cel mai des)
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Satisfactia fata de serviciile de acces la internet la puncte mobile

Varog sa evaluati pe o scala de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc multumit iar 5 inseamna foarte Baza: utilizatori de servicii de acces la internet la

multumit, cat de multumit sunteti de serviciile furnizorului dvs. de Internet la puncte mobile in ceea ce puncte mobile (N = 170)
priveste fiecare din urmatoarele aspecte. Puteti alege orice numar intre 1 si 5. Daca aveti mai multi
furnizori de acces la puncte mobile la Internet, va rog sa va referiti la cel pe care il utilizati cel mai des .
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Satisfactia fata de serviciile de acces la internet la puncte mobile (1)
Valori medii (1 = deloc multumat...5 = foarte mulfumit)

Varog sa evaluati pe o scala de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc multumit iar 5 inseamna foarte Baza: utilizatori de servicii de acces la internet la

multumit, cat de multumit sunteti de serviciile furnizorului dvs. de Internet la puncte mobile in ceea ce puncte mobile, pe tip de conexiune
priveste fiecare din urmatoarele aspecte. Puteti alege orice numar intre 1 si 5. Daca aveti mai multi . ) ) . o )
furnizori de acces la puncte mobile la Internet, va rog si vi referiti la cel pe care il utilizati cel mai des . (in cazul existentei a doua conexiuni, intrebarea s-a referit la

conexiunea folosita cel mai des)
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Satisfactia fata de serviciile de acces la internet la puncte mobile (2)
Valori medii (1 = deloc multumat...5 = foarte mulfumit)

Varog sa evaluati pe o scala de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc multumit iar 5 inseamna foarte Baza: utilizatori de servicii de acces la internet la

multumit, cat de multumit sunteti de serviciile furnizorului dvs. de Internet la puncte mobile in ceea ce puncte mobile, pe tip de conexiune
priveste fiecare din urmatoarele aspecte. Puteti alege orice numar intre 1 si 5. Daca aveti mai multi ) ) ) . o )
furnizori de acces la puncte mobile la Internet, va rog si vi referiti la cel pe care il utilizati cel mai des . (in cazul existentei a doua conexiuni, intrebarea s-a referit la

conexiunea folosita cel mai des)
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IX. Criterii relevante de alegere a serviciilor de
acces la Internet
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Criterii relevante de alegere a serviciilor de acces la Internet

» Cele mai importante criterii considerate de catre respondenti in alegerea unui serviciu de acces la Internet prin
intermediul unei conexiuni fixe prin DSL sunt pretul abonamentului (mentionat de catre 76 % dintre acestia), costurile
instalarii (72 %), calitatea serviciilor de asistenta tehnica si durata interventiei in cazul problemelor tehnice (70 %).
Importanta semnificativa au si pretul total al pachetului de servicii (68%) si calitatea serviciilor de asistenta tehnica si
durata interventiei in cazul problemelor tehnice (68 %).

» Cele mai importante criterii considerate de catre respondenti in alegerea unui serviciu de acces la Internet prin
intermediul unei conexiuni fixe prin cablu sunt pretul abonamentului (mentionat de catre 79 % dintre acestia), costurile
instalarii (71 %), viteza de transfer maxima/largimea de banda (68 %) si timpul de asteptare pentru instalare (66 %).
Importanta semnificativa au si viteza reala de transfer si nu cea stipulata in contract (65 %) si pretul total al pachetului
de servicii (64 %).

> Cele mai importante criterii considerate de catre respondenti in alegerea unui serviciu de acces la Internet prin
intermediul unei conexiuni fixe prin fibra optica sunt pretul abonamentului (mentionat de catre 76 % dintre acestia),
costurile instalarii (72 %), timpul de asteptare pentru instalare (71 %) si viteza de transfer maxima/largimea de banda
(70 %). Importanta semnificativa au si pretul total al pachetului de servicii (67 %) sau tehnologia utilizata (68 %) si
calitatea serviciilor de asistenta tehnica si durata interventiei in cazul problemelor tehnice (68 %).

» Cele mai importante criterii considerate de catre respondenti in alegerea unui serviciu de acces la Internet prin
intermediul telefonului mobil sunt mobilitatea — disponibilitatea serviciului in mai multe locatii, nu numai acasa
(mentionata de catre 67 % dintre acestia), pretul abonamentului (67 %) si timpul de agteptare pentru instalare (67 %).

» Cele mai importante criterii considerate de catre respondenti in alegerea unui serviciu de acces la Internet prin
card/USB sunt pretul abonamentului (mentionata de catre 69 % dintre acestia), viteza de transfer maxima (66 %) si
timpul de asteptare pentru instalare (65 %).
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Importanta criteriilor de selectie a serviciilor de acces la Internet
- Pentru conexiune la puncte fixe prin DSL -

Atunci cand ati ales ultima datad un serviciu de acces la Internet, cat de important a fost pentru dvs. Baza,: ,L,Itlhzatom Care, au achizifionat Ce,/ ma 'recent
fiecare dintre urmatoarele criterii? Va rog sa folositi o scala de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc servicii de acces la internet la puncte fixe prin DSL
important iar 5 inseamna foarte important. (N = 244)
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Importanta criteriilor de selectie a serviciilor de acces la Internet
- Pentru conexiune la puncte fixe prin cablu -

Atunci cand ati ales ultima data un serviciu de acces la Internet, cat de important a fost pentru dvs. Baz,a',,unhzatom Ca'_’e au achizifionat C,e/ ma,l recent
fiecare dintre urmatoarele criterii? Vi rog sa folositi o scald de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc servicii de acces la internet la puncte fixe prin cablu
important iar 5 inseamna foarte important. (N = 551)
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Importanta criteriilor de selectie a serviciilor de acces la Internet
- Pentru conexiune la puncte fixe prin fibra optica -

Atunci cand ati ales ultima data un serviciu de acces la Internet, cat de important a fost pentru dvs. Baza: utilizatorii Care_au achizitionat Cel, mal ':eC?ntvserV{CIvl
fiecare dintre urmatoarele criterii? Vi rog sa folositi o scald de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc de acces la internet la puncte fixe prin fibra optica
important iar 5 inseamna foarte important. (N = 296)
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Importanta criteriilor de selectie a serviciilor de acces la Internet
- Pentru conexiune la puncte mobile prin telefon mobil -

- . . < - A 1 Baza: utilizatorii care au achizitionat cel mai recent servicii
Atunci cand ati ales ultima data un serviciu de acces la Internet, cat de important a fost pentru dvs. . ; ’ . .
fiecare dintre urmatoarele criterii? Vi rog sa folositi o scald de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc de acces la internet la puncte mobile prin telefon mobil
important iar 5 inseamna foarte important. (N =39)
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Importanta criteriilor de selectie a serviciilor de acces la Internet
- Pentru conexiune la puncte mobile prin card/USB -

Atunci ca . : - - A 1 Baza: utilizatorii care au achizitionat cel mai recent servicii
tunci cand ati ales ultima datd un serviciu de acces la Internet, cat de important a fost pentru dvs. . - . )

fiecare dintre urmatoarele criterii? Vi rog sa folositi o scald de la 1 la 5 unde 1 inseamna deloc de acces la internet la puncte mobile prin card/USB
important iar 5 inseamni foarte important. (N =68)
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X. Obiceluri de utilizare a internetului
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Obiceiluri de utilizare a internetului

» Jumatate dintre respondenti (49 %) acceseaza Internetul mai mult de 10 de ore pe saptamana iar cealalta jumatate
(48 %) sub 10 ore saptamanal. Utilizatorii de servicii de acces prin conexiuni fixe navigheaza pe Internet in exact
aceleasi proportii, in timp ce doar mai putin de un sfert (22 %) dintre utilizatorii de servicii de acces mobil la Internet
navigheaza mai mult de 10 ore saptamanal, 71 % dintre acestia din urma navigand mai putin de 10 ore pe saptamana.
Mai bine de doua treimi (68 %) dintre utilizatorii care acceseaza Internetul folosind atat conexiuni fixe cat si comexiuni
mobile navigheaza mai mult de 10 ore saptamanal.

> In 43 % din gospodariile respondentilor, doua persoane utilizeaza, in medie, conexiunea sau conexiunile la Internet
fixe sau mobile existente. Nu exista o diferenta semnificativa din acest punct de vedere intre gospodariile in care se
acceseaza Internetul exclusiv prin conexiuni fixe, exclusiv prin conexiuni mobile sau atat prin conexiuni fixe cat si prin
conexiuni mobile.

> Internetul tinde sa fie accesat de catre toti membrii gospodariilor care dispun de conexiuni la Internet fixe sau mobile,
penetrarea sa in utilizare fiind cu atat mai ridicata cu cat numarul de membri ai gospodariei este mai redus.

> Principalele scopuri/activitati pentru care respondentii au folosit Internetul in ultimele trei luni au fost primirea si
trimiterea e-mailurilor (mentionat de 83 % dintre respondenti), citirea stirilor gi informarea pentru a fi la curent cu
diverse evenimente (altele decat cele neecsare la locul de munca sau la scoala (80 %) si obtinerea informatiilor
necesare la locul de munca sau la scoala (68 %). Descarcarea de jocuri, muzica, filme sau software, comunicarea prin
(web)chat sau jocurile online sunt alte activitati realizate de catre aproape jumatate dintre respondenti.
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Obiceiluri de utilizare a internetului

» Principalele scopuri/activitati pentru care respondentii au folosit Internetul, exclusiv prin puncte fixe, in ultimele trei luni
au fost primirea si trimiterea e-mailurilor (mentionat de 82 % dintre respondenti), citirea stirilor si informarea pentru a fi
la curent cu diverse evenimente (altele decat cele neecsare la locul de munca sau la scoala (79 %) si obtinerea
informatiilor necesare la locul de munca sau la scoala (67 %).

» Principalele scopuri/activitati pentru care respondentii au folosit Internetul, exclusiv prin puncte mobile, in ultimele trei
luni au fost primirea gi trimiterea e-mailurilor (mentionat de 84 % dintre respondenti) si citirea stirilor si informarea
pentru a fi la curent cu diverse evenimente (altele decét cele neecsare la locul de munca sau la scoala (81 %).

» Principalele scopuri/activitati pentru care respondentii au folosit Internetul, atat prin puncte fixe cat si prin puncte
mobile, in ultimele trei luni au fost primirea si trimiterea e-mailurilor (mentionat de 94 % dintre respondenti), citirea
stirilor si informarea pentru a fi la curent cu diverse evenimente (altele decét cele neecsare la locul de munca sau la
scoala (89 %) si obtinerea informatiilor necesare la locul de munca sau la scoala (80 %).

» 60 % dintre respondenti au primit, in ultimele 3 luni, e-mailuri de la adrese necunoscute sau cel putin un mesaj nedorit
(spam) pe care ar fi preferat sa nu le primeasca
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Utilizarea Internetului — numar de ore pe saptdmana

Cate ore ati spune ca petreceti dvs. Si membrii gospodariei dvs. folosind Internetul Baza: ut/l/z.eitor/ de S eNIC{I de acces I.a .mtemet’
acasi intr-o siptimana obiSnuiti? total si in functie de tipul de serviciu utilizat
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Numarul utilizatorilor de internet in cadrul gospodariei

Ca . . e . . Baza: utilizatori de servicii de acces la internet,
ate persoane din gospodaria dvs. utilizeaza conexiunea sau conexiunile la Internet pe care le - ; . . ..
aveti in gospodirie (inclusiv conexiunile furnizate de operatorii de telefonie mobili)? total si in functie de tipul de serviciu utilizat
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Numarul utilizatorilor de internet in cadrul gospodariei
- in functie de marimea gospodariei -

Cate persoane din gospodaria dvs. utilizeaza conexiunea sau conexiunile la Internet pe care le Baza: gospodarii cu acces la lnt? ':net’ in funcy ev C.’e.
aveti in gospodarie (inclusiv conexiunile furnizate de operatorii de telefonie mobild)? maérimea gospodariei

Gospodarie compusa din...

(N=68)

(N=307)

(N=448)

(N=295)

(N=141)
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Scopul utilizarii serviciilor de internet in cadrul gospodariei

Care sunt scopurile/activititile pentru care dvs. personal ati utilizat Internet Baza: utilizatori de servicii de acces la ’_” ternet
—ul din gospodarie, in ultimele 3 luni? (N =1261)

Mai multe raspunsuri posibile
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Scopul utilizarii serviciilor de internet in cadrul gospodariei
- in functie de tipul de serviciu utilizat -

Care sunt scopurile/activitdtile pentru care dvs. personal ati utilizat Internet Baza: ut/l/zeltor/ de servicn de acces I.a .mtemet’
—ul din gospodaérie, in ultimele 3 luni? in functie de tipul de serviciu utilizat

Mai multe raspunsuri posibile
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Incidenta mesajelor nedorite (spam) in randul utilizatorilor de
posta electronica (e-mail)

. S . . . Baza: utilizatori de servicii de acces la internet care
In ultimele 3 luni, ati primit e-mail de la adrese necunoscute sau un mesaj nedorit . . o
(spam) pe care ati fi preferat sa nu le primiti? folosesc internetul pentru primi si trimite emailuri

(N = 1051)
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XI. Substituibilitatea serviciilor —
comportament in trecut
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Substituibilitatea serviciilor — comportament in trecut

> Majoritatea covargitoare a respondentilor (93%) nu a renuntat la niciun tip de conexiune de acces, fixa sau mobila, la
Internet sau la vreun furnizor in ultimele 12 luni. Majoritatea celor care au efectuat o modificare din acest punct de
vedere, au pastrat tipul de conexiune dar au inlocuit furnizorul acesteia.

» Majoritatea respondentilor au renuntat la conexiunile Internet la puncte fixe (31%), dial-up (27%) sau la puncte mobile,
prin telefon mobil sau card/USB (23%).

> Cei mai multi dintre respondentii care au renuntat la o conexiune Internet in ultimele 12 luni utilizeaza in prezent
conexiuni prin DSL (42%) si prin fibra optica pana acasa (FTTH) — 27%.

» Cei mai multi dintre respondentii care au renuntat la o conexiune Internet mobila au optat alternativ pentru o conexiune
de tip DSL. In schimb, majoritatea respondentilor care au renuntat la o conexiune Internet fixa au realizat, practic, o
upgradare a conexiunii (de exemplu, de la dial-up sau ISDN la DSL, cablu sau fibra optica).

» Majoritatea respondentilor (62%) nu cunoaste viteza maxima de acces la Internet de care beneficiau prin intermediul
conexiunii Internet la care au renuntat. 19% dintre respondentii care au renuntat beneficiau de o viteza maxima
cuprinsa intre 1 si 2 Mbps.

» Furnizorul de servicii de acces la Internet la care au renuntat cei mai multi dintre respondenti este Clicknet—
Romtelecom (mentionat de catre 19 % dintre acestia), urmat la distanta semnificativa de UPC (11 %), Vodafone (8 %)
si Orange (8 %).

» Principalele motive de renuntare la un furnizor de servicii de acces la Internet sunt viteza de acces prea mica pentru
nevoile respondentilor (41%) si instabilitatea conexiunii (40%). Alte motive de renuntare sunt cresterea tarifului
abonamentului (25 %), accesarea unor oferte de servicii la pachet ale altor furnizori (23%) sau tarifele prea mari fata de
calitatea oferita sau celelalte oferte de pe piata (20%).
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Substituibilitatea serviciilor
Comportament in ultimele 12 luni

Ati renuntat la vreun tip de conexiune de acces la Internet sau la vreun furnizor in ultimele Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

12 luni? Varog sa luati In considerare atat conexiunile dial-up cat si fixe si mobile. (N =1261)
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La ce tip de conexiune au renuntat

La ce tip de conexiune ati renuntat (ultima la care ati renuntat, in caz ca au fost mai Baza: Utlllzalfon de serv l.C” deﬂ aCC?S la Intern elt care au
multe)? renuntat la un tip de conexiune in ultimele 12 luni (N =26)
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Ce tipuri de conexiuni utilizeaza in prezent cei care au renuntat
la o conexiune in ultimele 12 luni

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care au

Ce tip / tipuri de conexiuni / modalitati de acces la Internet exista in gospodaria dvs.? . . . . .
S ’ 80P renuntat la un tip de conexiune in ultimele 12 luni (N =26)
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Ce tipuri de conexiuni utilizeaza in prezent cei care au renuntat
la 0 conexiune in ultimele 12 luni

La ce tip de conexiune ati renuntat (ultima la care ati renuntat, in caz ca au fost mai Baza. Utmzaltor i de servi ?” deﬂ accgs la Intern et' care au
multe)? renuntat la un tip de conexiune in ultimele 12 luni (N =26)

Ce tip / tipuri de conexiuni / modalitati de acces la Internet exista in gospodaria dvs.?

Numaér de mentiuni La ce tip de conexiune au renuntat

La puncte fixe Dial-up Prin fir, de.la Romtelecom, de-la oretea Lalpuncte mobile
(nu poate sau ISDN de cartier sau de la un furnizor de prin telefon, USB NS/NR

Ce tip de conexiune au in prezent | preciza tipul) servicii de transmisie programe TV sau card
DSL 4 2 5
cablu (coaxial sau UTP/FTP) 2 1
fibra optica pana acasa (FTTH) 1 2 1 1 2
prin telefonul mobil 1 1
prin card/USB etc 2 1 2

N= 8 7 5 6 2

*Existd 2 respondenti care au renuntat la o conexiune prin fir si in prezent detin doua tipuri de conexiuni, dintre care una mobild
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La ce tip de conexiune ati renuntat (ultima la care ati renuntat, in caz ca au fost mai multe)?

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care au
renuntat la un tip de conexiune in ultimele 12 luni (N =26)

Ati inlocuit conexiunea de acces la Internet la care ati renuntat in ultimele 12 luni cu o alta

conexiune? Cu ce tip de conexiune ati inlocuit-o0?

Numdr de mentiuni

La ce tip de conexiune au renuntat

La puncte fixe Dial-u Prin fir, prin DSL, de la o retea de cartier La puncte mobile
Cu ce au inlocuit conexiunea la (nu poate sau ISIZ?N sau de la un furnizor de servicii de prin telefon, USB  NS/NR
care au renuntat preciza tipul) transmisie programe TV sau card
Prin fir, prin DSL, de la o retea de
cartier sau de la un furnizor de senvicii 5 5 0 5 1
de transmisie programe TV
La puncte mobile prin telefon, USB 3 0 5 0 0
sau card
Nu au inlocuit-o 0 2 1 1 1
N= 8 7 3 6 2
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Care a fost viteza maxima (best effort) pe care au avut-o la
conexiunea anterioara?

Ce viteza maxima (best effort respectiv cea stipulatd n oferta/contract) aveati la Baza: utiliza l.‘OI’I de serwgu deﬂ aCC?S la /ntemelt care au
vechea conexiune? renuntat la un tip de conexiune in ultimele 12 luni (N =26)
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La ce furnizor au renuntat

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care au

La ce furnizor ati renuntat (ultimul la care ati renuntat, in caz ca au fost mai multi) ? . . R ; )
renuntat la un tip de conexiune in ultimele 12 luni (N =26)
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Motivele renuntarii la conexiune / furnizor

Baza: respondenti care au renuntat la un tip de

Care sunt motivele pentru care ati renunta la acest furnizor/acesti furnizori? ; ; . . ;
conexiune sau furnizor in ultimele 12 luni (N =87)

Mai multe raspunsuri posibile
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XII. Bariere privind schimbarea conexiunii
/ furnizorului de servicii de acces la Internet
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Bariere privind schimbarea conexiunii / furnizorului de servicii
de acces la Internet

> Majoritatea respondentilor (67 %) este multumitd de conexiunea actuala sau de furnizorul actual de servicii de acces la
Internet si nu I-a schimbat. Existenta unui pachet de servicii (15 %) sau comoditatea (14 %) sunt alte motive mai
relevante pentru care respondentii nu si-au schimbat furnizorul de servicii de acces la Internet.

» Cea mai importanta diferenta intre respondentii urbani si cei rurali in ceea ce priveste motivele de pastrare a
furnizorului actual de servicii de acces la Internet este aceea ca, in mediul rural, respondentii nu aveau alta optiune (28
%).

» Cea mai importanta diferenta intre respondentii cu venituri mici (pana la 400 lei), medii (intre 401 si 800 lei) si mari
(peste 800 lei) in ceea ce priveste motivele de pastrare a furnizorului actual de servicii de acces la Internet este aceea
ca respondentii cu venituri mari au fost mai comozi (18 %).
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Barierele privind schimbarea conexiunii / funizorului de
servicii de acces la Internet

Care sunt motivele pentru care nu v-ati schimbat conexiunea sau furnizorul de B aza. respon den tl care nuauren untat / a un tip de
servicii de acces la Internet in ultimele 12 luni? conexiune sau furnizor in ultimele 12 luni (N =1172)

Mai multe raspunsuri posibile
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Barierele privind schimbarea conexiunii / funizorului de
servicii de acces la Internet

Care sunt motivele pentru care nu v-ati schimbat conexiunea sau furnizorul de Baza: respon de.n fi care nu a%’ [ e':’ un,ta_t la un tip de.
servicii de acces la Internet in ultimele 12 luni? conexiune sau furnizor in ultimele 12 luni

Mai multe raspunsuri posibile
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Barierele privind schimbarea conexiunii / funizorului de
servicii de acces la Internet

Care sunt motivele pentru care nu v-ati schimbat conexiunea sau furnizorul de Baza: respon de.n fi care nu a%’ [ e':’ un,ta_t la un tip de.
servicii de acces la Internet in ultimele 12 luni? conexiune sau furnizor in ultimele 12 luni

Mai multe raspunsuri posibile
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XIII. Substituibilitatea serviciilor —
Intenti
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Substituibilitatea serviciilor — intentii

> Majoritatea zdrobitoare a respondentilor (88 %) nu intentioneaza sa renunte la conexiunea sau conexiunile de Internet
actuale in urmatoarele 12 luni.

> Majoritatea consistenta (72 %) a respondentilor care intentioneaza sa renunte, in urmatoarele 12 luni, la o conexiune
Internet doresc sa abandoneze accesul la Internet prin DSL, retea de cartier sau de la un furnizor de servicii de
transmisie programe TV prin cablu.

» Principalii furnizori de servicii de acces la Internet la care respondentii intentioneaza sa renunte in urmatoarele 12 luni
sunt Clicknet—-Romtelecom (mentionat de catre 32 % dintre respondenti), RCS & RDS (17 %) si UPC (14 %).

» Principalele motive pentru care respondentii intentioneaza sa renunte la actualii furnizori de servicii de acces la
Internet in urmatoarele 12 luni sunt viteza de transfer insuficienta pentru nevoile acestora (mentionat de catre 41 %
dintre respondenti) si tarifele mari comparativ cu calitatea oferita si cu celelalte oferte existente pe piata (38 %). Alte
motive relevante in acest sens sunt instabilitatea conexiunii (31 %) si existenta unor furnizori care ofera pachete de
servicii mai avantajoase (27 %).

» Majoritatea zdrobitoare a respondentilor (84 %) nu intentioneaza sa achizitioneze o alta conexiune de acces la Internet
in urmatoarele 12 luni. Dintre cei care intentioneaza sa schimbe furnizorul de servicii de acces la Internet, 80 % doresc
sa o faca in urmatoarele 12 luni.

> Majoritatea respondentilor (43 %) care intentioneaza sa achizitioneze o alta conexiune de acces la Internet in
urmatoarele 12 luni vizeaza o conexiune prin DSL, retea de cartier sau de la un furnizor de servicii de transmisie
programe TV prin cablu sau fibra optica, urmatoarea optiune relevanta fiind accesul Internet la puncte mobile (prin
telefon mobil, card sau USB — 24 %).
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Substituibilitatea serviciilor — intentii

» Doar 39% dintre respondentii care intentioneaza sa achizitioneze o alta conexiune de acces la Internet in urmatoarele
12 luni s-au hotarat asupra furnizorului, preferat fiind RCS & RDS (indicat de catre 57 % dintre cei deja decisi asupra
acestui aspect).

» Jumatate dintre respondentii care intentioneaza sa achizitioneze o altad conexiune de acces la Internet in urmatoarele
12 luni nu s-au hotarat asupra noii viteze maxime de transfer dorite. Doua treimi dintre cei care au decis asupra
acestui aspect isi doresc o viteza de transfer de cel putin 5 Mbps, jumatate dintre acestia asteptédndu-se la o viteza de
cel putin 15 Mbps.

» Un sfert dintre respondenti ar fi dispusi sa inlocuiasca o conexiune fixa cu una mobila la Internet daca aceasta din
urma ar oferi aceeasi functionalitate sau aceleasi caracteristici in timp ce 21 % dintre acestia ar decide inlocuirea daca
ar dispune de un terminal (telefon mobil, smartphone, laptop sau minilaptop) care sa le asigure necesitatile de utilizare
a Internetului.

» Cei mai multi dintre respondenti (36 %) considera ca, in acest moment, exista o alternativa, in ceea priveste calitatea
si utilitatea, la conexiunile de acces prin puncte fixe la Internet.

» Cei mai multi dintre respondenti (36 %) nu cred ca o conexiune de acces la Internet la puncte mobile poate fi un
inlocuitor pentru o conexiune de acces la Internet la puncte fixe.
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Substituibilitatea serviciilor — intentii

» Jumatate dintre respondenti (50 %) considera ca o conexiune de acces la Internet la puncte mobile poate fi un
inlocuitor pentru o conexiune de acces la Internet la puncte fixe doar in anumite situatii (de exemplu, cand calatoresc
sau cand nu pot avea acces la Internet la puncte fixe).

» Cei mai multi dintre respondenti (32 %) s-ar simti incurajati sa renunte la o conexiune de acces la Internet la puncte
fixe de acasa in favoarea uneia de acces la puncte mobile daca nivelurile tarifelor acestora ar fi similare.

» Cei mai multi dintre respondenti (43 %) considera ca, la viteze si cu tarife comparabile, o conexiune de acces la
Internet la puncte mobile poate fi un Tnlocuitor pentru o conexiune de acces la Internet la puncte fixe.
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Intentia de a renunta la conexiunea actuala de acces la Internet

Intentionati sa renuntati la conexiunea dvs. de Internet (daca sunt mai multe - la Baza: utilizatori de servicii de acces la internet

vreuna din conexiunile de Internet) in urmatoarele 12 luni? (N =1261)
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La ce tip de conexiune intentioneaza sa renunte

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care
intentioneaza sa renunte la un tip de conexiune in
urmatoarele 12 luni (N =90)

La ce tip de conexiune intentionati sa renuntati in urmatoarele 12 luni?
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La ce furnizori intentioneaza sa renunte

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care
intentioneazé sa renunte la un tip de conexiune in

Care sunt furnizorii dvs. actuali de Internet pentru fiecare tip de conexiune (inclusiv urmatoarele 12 luni (N =90)
daca serviciul este furnizat in mod gratuit)?

La ce tip de conexiune intentionati sa renuntati in urmatoarele 12 luni?
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Motivele renuntarii la conexiune in urmatoarele 12 luni

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care
intentioneazé séa renunte la un tip de conexiune in
Mai multe raspunsuri posibile urmatoarele 12 luni (N =90)

Care sunt motivele pentru care ati renunta la acest furnizor/acesti furnizori?
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Intentia de a achizitiona o alta conexiune de acces la Internet
in urmatoarele 12 luni

Intentionati sa achizitionati o altd conexiune de acces la Internet in urmatoarele 12 Baza: utilizatori de servicii de acces la I_ntemet
luni? (N =1261)
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Ce tip de conexiune intentioneaza sa achizitioneze

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care
intentioneazé sa achizitioneze o alta conexiune in
Un singur raspuns urmatoarele 12 luni (N =113)

Ce tip de conexiune intentionati sa achizitionati in urmatoarele 12 luni?
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De la ce furnizor intentioneaza sa achizitioneze conexiunea

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care
intentioneazé sa achizitioneze o alta conexiune in
urmatoarele 12 luni (N =113)

V-ati hotarat insa asupra unui furnizor de la care ati achizitiona aceasta conexiune?

Da, N=44
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Ce viteza de transfer (best effort) isi doresc pentru noua
conexiune?

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care
intentioneaza s& achizitioneze o alta conexiune la
puncte fixe in urmatoarele 12 luni (N =72)

La ce viteza maxima de transfer (best effort) doriti sa achizitionati noua conexiune?
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Numér de mentiuni

La ce viteza maxima de transfer (best effort) doriti sa achizitionati noua conexiune?

Baza: utilizatori de servicii de acces la Internet care
intentioneazéa séa achizitioneze o alta conexiune la
puncte fixe in urmatoarele 12 luni (N =72)

Ce viteza isi doresc pentru noua conexiune?

Peste 256kbps Peste 512 Peste 1 Mbps Peste 5 Mbps  Peste 15 Peste 30 .
panala512 kbps panala s s panala15 Mbps pana Mbps Nu stie
Ce vitezs maxim au in prezent kbps 1 Mbps Mbps la 30 Mbps P

mai mica sau egala cu 144 kbps 1 1
mai mare ca 144kbps — mai mica sau 5 1 5
egala cu 1 Mbps
mai mare ca 1Mbps - mai mica sau 1 5 7 4
egala cu 5 Mbps
mai mare ca 5 Mbps —mai mica sau 1 1 1 1 5
egala cu15 Mbps
mai mare ca 15 Mbps — mai mica sau 1 1
egala cu 30 Mbps
mai mare ca 30 Mbps 1
Nu stie 1 2 3 1 18

N= 0 2 7 12 4 4 31

*Diferenta pdnd la 72 o reprezintd respondenti care momentan detin doar conexiuni mobile, pentru care nu s-a intrebat viteza de transfer
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Conexiuni mobile vs. conexiuni la puncte fixe

in ce conditii credeti ¢ ati fi dispus sa inlocuiti o conexiune de acces la Internet la Baza: respondenti care utilizeaza Ser‘_/ icii de
puncte fixe cu una la puncte mobile? acces la Internet (N =1261)

Mai multe raspunsuri posibile
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Conexiuni mobile vs. conexiuni la puncte fixe

Va rog sa imi spuneti in ce masura sunteti sau nu de acord cu urmatoarele afirmatii despre Baza: respondenti care utilizeaza servicii de

conexiunile de acces la Internet la puncte fixe si respectiv la puncte mobile. Folositi o acces la Internet (N =1261)
scald de la 1 la 5, unde 5 inseamna ca sunteti total de acord iar 1 Inseamna ca nu sunteti
deloc de acord

Bl 1=Delocdeacord [ 2 3 4 Bl 5 = Total de acord NS/NR [
%
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XIV. Profilul socio-demografic al
utilizatorilor de internet
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Profilul socio-demografic al utilizatorilor de internet

» Majoritatea utilizatorilor de Internet (90 %) provin din mediul urban. Ponderea utilizatorilor de Internet din mediul rural
este mai mare (19 %) in cazul respondentilor care folosesc conexiuni la puncte mobile.

» Utilizatorii Internet sunt relativ uniform distribuiti intre regiunile de dezvoltare, Bucurestiul (15 %) si Nord-Estul (15 %)
detindnd ponderi relativ mai mari. Situatia este similara si din punct de vedere al tipului de conexiune, cu plusuri ale
ponderilor celor doua regiuni mentionate in cazul conexiunilor mobile.

> Majoritatea utilizatorilor de Internet (50 %) fac parte din categoria de varsta 16—34 ani, tendinta specifica si utilizatorilor
care folosesc conexiuni fixe. Utilizatorii Internet care folosesc conexiuni mobile tind sa aiba o varsta medie mai tanara.

» Majoritatea utilizatorilor de Internet (52 %) au studii medii, urmatorul segment important fiind cel al utilizatorilor cu
studii superioare (32 %). Proportiile se regasesc aproape identic in cazul utilizatorilor care folosesc conexiuni fixe, in
timp ce utilizatorii Internet care folosesc conexiuni mobile au o educatie superioara intr-o pondere mai mare.

» Principalele segmente de utilizatori Internet in raport cu statusul ocupational al acestora sunt cele ale muncitorilor
calificati/necalificati (20 %), elevilor/studentilor (19 %) si inginerilor, medicilor, arhitectilor, profesorilor sau economistilor
(15 %). Proportiile se regasesc aproape identic in cazul utilizatorilor care folosesc conexiuni fixe, in timp ce utilizatorii
Internet care folosesc conexiuni mobile provin semnificativ si din categoria patronilor, liber-profesionistilor, managerilor
sau directorilor (13 %).

» Cei mai multi dintre utilizatorii Internet provin, fara a exista diferente semnificative intre cei care folosesc conexiuni fixe
sau mobile, din gospodariile formate din 3 sau 4 persoane (59 %), cu o pondere mai mare a celor formate din trei
membri.

» Cei mai multi dintre utilizatorii Internet provin, fara a exista diferente semnificative intre cei care folosesc conexiuni fixe
sau mobile, din gospodariile al caror venit mediu pe membru este cuprins intre 401 si 800 lei sau este de peste 800 lei
lunar.
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Profil in functie de mediul de resedinta

Baza: utilizatori de servicii acces la Internet,
total si in functie de tipul de conexiune utilizaté
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Profil in functie de regiunile de dezvoltare

Baza: utilizatori de servicii acces la Internet,
total si in functie de tipul de conexiune utilizaté
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Profil in functie de varsta respondentilor

Baza: utilizatori de servicii acces la Internet,
total si in functie de tipul de conexiune utilizaté

Varsta medie

(ani)

36

36

34
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Profil in functie de nivelul de educatie al respondentilor

Baza: utilizatori de servicii acces la Internet,
total si in functie de tipul de conexiune utilizaté
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Profil in functie de nivelul de statusul ocupational al
respondentilor

Baza: utilizatori de servicii acces la Internet,
total si in functie de tipul de conexiune utilizaté
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Profil in functie de marimea gospodariei

Baza: utilizatori de servicii acces la Internet,
total si in functie de tipul de conexiune utilizaté
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Profil in functie de venitul mediu pe persoana in gospodarie

Baza: utilizatori de servicii acces la Internet,
total si in functie de tipul de conexiune utilizaté

Venitul mediu
(RON)

770

777

880
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L ANCOM (

XV. Gospodarii in care nu exista conexiune
de acces la Internet — motive $i intentii de
achizitie
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Gospodarii in care nu exista conexiune de acces la Internet —
motive $i intentil de achizitie

» Principalul motiv pentru care nu sunt folosite serviciile de acces la Internet in gospodarie este lipsa nevoii (64 %). Alte
motive mentionate, de catre un numar semnificativ mai mic de respondenti, sunt utilizarea prea scumpa a serviciului
(9%) sau costurile de instalare prea mari (6 %).

> Nu exista o diferentd semnificativa intre gospodariile urbane gi cele rurale din punct de vedere al principalului motiv
pentru care nu sunt folosite serviciile de acces la Internet, acesta fiind tot lipsa nevoii, secondat de utilizarea prea
scumpa si costurile de instalare prea mari.

> In cele mai multe dintre gospodariile in care nu mai existd acces la Internet pentru ca s-a renuntat la acesta in ultimele
12 luni, motivele principale de renuntare au fost disparitia nevoii de acces, costurile prea mari sau defectarea
calculatorului.

» Cei mai multi (70 %) dintre respondentii care nu folosesc in prezent servicii de acces la Internet nu stiu/pot sa
precizeze un motiv pentru care ar decide sa utilizeze Internetul, in timp ce peste o treime dintre acestia (37 %) nu au
niciun motiv care sa-i determine sa foloseasca servicii de acces la Internet. Tarifele mai avantajoase, asociate unor
pachete de servicii, conexiunii la puncte fixe sau achizitiei calculatoarelor, ar fi motivele care ar putea convinge
aproape unul din cinci respondenti sa foloseasca servicii de acces la Internet.

» Cei mai multi (70%) dintre respondentii care nu folosesc in prezent servicii de acces la Internet nu intentioneaza sa o
faca in urmatoarele 12 luni. Trei-sferturi dintre cei 11% care iau, totusi, in calcul o astfel de optiune, s-au orientat catre
accesul prin conexiuni fixe.
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Principalul motiv pentru care nu se folosesc servicii de
acces la Internet in gospodarie

Baza: gospodarii in care nu existé conexiune de
acces la Internet (N = 2056)

Care este motivul principal pentru care nu exista o conexiune la Internet in gospodaria dvs?
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Principalul motiv pentru care nu se folosesc servicii de
acces la Internet in gospodarie

Baza: gospodarii in care nu existé conexiune de
acces la Internet, in functie de mediul de
resedinta

Care este motivul principal pentru care nu exista o conexiune la Internet in gospodaria dvs?
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Au renuntat in ultimele 12 luni la o conexiune de acces la
Internet?

Baza: gospodarii in care nu existé conexiune de
acces la Internet (N = 2056)

In ultimile 12 luni ati avut o conexiune de acces la Internet la care ati renuntat?

Motivele renuntarii

Nu am mai avut nevoie 7 mentiuni
Costuri mari / prea scump / lipsa banilor 5 mentiuni
Nu mai avem calculator (s-a stricat) 3 mentiuni
Persoana care il folosea (cel mai mult) s-a mutat 3 mentiuni
Alt motiv 2 mentiuni
NS/NR 4 mentiuni
[N=24]
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Factori care ar putea determina folosirea unei conexiuni de
acces la Internet

Baza: gospodarii in care nu existé conexiune de
acces la Internet (N = 2056)

Ce v-ar determina sa folosti servicii de acces la Internet?

Mai multe raspunsuri posibile
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Intentii de achizitionare a unei conexiuni de acces la Internet in
urmatoarele 12 luni

In urmitoarele 12 luni intentionati si achizitionati o conexiune la Internet? Baza: gospodarii in care nu existd conexiune de
acces la Internet (N = 2056)

Ce tip de conexiune ar achizitiona?

Conexiune la puncte fixe 75%
Conexiune la puncte mobile 10%
Ambele tipuri 1%
NS/NR 14%
[N=231]
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