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@) Date despre sondaj

Compania de cercetare: XPLANE

Perioada: 08.10.2014-02.11.2014
Simboluri:

Marimea esantionului: 1150 persoane
- > - - datele se refera
fizice cu virsta 16-65 ani, din 54 localitati |, gospodsrii casnice

urbane si 398 localitati rurale

Marja de eroare: +3 % datele se refera

la persoane fizice

Metodologia de esantionare :

Studiul s-a realizat la nivel national, pe baza
unui esantion de tip probabilist, stratificat,
aleatoriu, cu respectarea cotelor de gen si
virsta
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%X Obiectivele sondajului

ANRCET

Utilizare

Experienta

Concurenta

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

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

Disponibilitatea ofertelor de servicii de la mai multi
operatori
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D

ANRCET]

Totalizare pe sectoare
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S Utilizarea serviciilor si gradul de satisfactie,

ameen TOtal populatie

Utilizare servicii

Telefonie fixa

Telefonie mobila

Internet in banda
larga

TV cu plata

56%

96%

91%

75%

» » € »

Gradul de satisfactie

Telefonie mobila

Internet in banda
larga

» » € »
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Utilizarea serviciilor si gradul de satisfactie, ..

ameen dupd tipul resedintei
Utilizare Chisiniu Urban Rural

Telefonie fixa

Telefonie mobila

Internet in banda larga

TV cu plata

86%

73%

1

Gradul de satisfactie,
evaluarea medie, pentru toti utilizatorii

serviciului respectiv

Telefonia fixa
Telefonie mobila
Tv cu plata

Internet in banda larga

Chisinau

4,58

4,27

4,12

4,06
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96%

95%

87%
69%

43%

Rural

4,52

4,45

4,05

3,94
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Telefonie mobila
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@) Utilizarea telefoniei mobile (plane

Utilizare

m Utilizeaza telefonia

mobila QQQ:

La momentul dat,

DV sunteti conectat la telefonia mobila?

ibintelege telefon mobil in functiune, cu conectare,
pe care-l utilizati Dv, personal?

m NU utilizeaza
telefonia mobila

Numarul cartelelor SIM per persoana

% din toti utilizatorii
B Un singur numar (SIM) telefoniei mobile

B Doua numere (SIM)

M Trei numere (SIM) si mai .
mult QQQ:

Spuneti-mi, va rog, cate numere mobile, Dv,
personal, aveti?

Adica numere, pe care le folositi in
realitate? Unul sau mai multe?
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3} Ponderea posesori de smartphone (plane

% din total utilizatori telefonie mobila
QQQ: Poseda smartphone;
Dvs aveti un smartphone sau un telefon simplu? 34%
Nu poseda
artphone; 66%
Virsta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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3} Utilizare Internet mobil la telefonul mobil <"*"*

% din total respondenti

m Utilizeaza
Internetul mobil

QRQ:

Timp de ultimele trei luni,

Dv ati utilizat,

macar o data,

internetul mobil de pe telefonul Dvs mobil?
Anume internetul mobil, si nu WIFI?

m NU utilizeaza
Internetul mobil

Frecventa utilizarii Internetului mobil

% din toti utilizatorii

40,0% Internetului mobil

Zilnic sau aproape zilnic

28,0%

2-3 ori pe saptamina

1 4 65 Frecventa medie,

ori pe luna

2-3 ori pe luna 17,0%

Mai rar de citeva ori pe luna - 14,9%
QQQ:
0% 10% 20% 30% 40% 50% Cit de des utilizati internetul mobil de la ...
de pe telefonul Dvs maobil?
10
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S Perc?eerea situatiei pe piata de telefonie Q,ane
wmeen_mMobila

®  Insuficiente
oferte, e dificil sa
gasesti o oferta
potrivita, la un
pret rezonabil;
12%

B Suficiente oferte,

e usor sa gasesti

o oferta potrivita,
la un pret

bil- 69% @ Dificil sa raspund
rezonabil; 0

/ Nu stiu; 19%

Cu care din urmatoarele doua afirmatii,
care se refera la situatia pe piata telefoniei mobile,
sunteti de acord intr-o masura mai mare?
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$> Gradul de satisfactie telefonie mobila (plane

% din total respondenti

5 (complet satistacut) | 5«5 Evaluarea medie, note
din 5 optimal

4 (satisfacuti partial) _ 33,14% posibile
1-3 (nesatisfacuti) - 12,35% 4 o 3 8

Dupa tipul resedintei

0 1 2 3 4 5
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3} Probleme ce tin de telefonie mobila (plane

Lipsa acoperirii / semnalul
mobil slab

20,93%

Nu au putut face legatura

16,19%

Intreruperea legaturii in
timplul convorbirii

13,90%

Intreruperea conexiunii

0,
internetului mobil _ 9,53%
Calitatea rea a sunetului _ 9,36%
Nu au putut primi / transmite _ 8.69%
SMS-uri o
Viteza foarte joasa a
internetului mobil
Nu s-au putut conecta la
internetul mobil

QrQ:

Cu care din urmatoarele probleme,

ce tin de calitatea telefoniei mobile ale operatorului utilizat de Dv,
v-ati confruntat cel putin o data in ultimele trei luni?
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Internet in banda larga
(fix si mobil dedicat)
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S chiliz.are In.terne.tin banda larga yﬁ\ (plane
ameen _(fix si mobil dedicat)

ye % din total respondenti
Utilizare p t

m Poseda conectare la
Internet in banda larga

B NU poseda conectare la
Internet in banda larga

Tipul conectarii la Internet

Fara cablu de la operatorul mobil, prin USB modem - 17,0%

familiile,

Fara cablu prin Wi-Fi gratuit . 6,7%

Prin telefonul mobil - punct de acces la Internet | 0,2%

Dificil s& raspunda / Nustiu | 1,1%
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Frecventa utilizarii Internet in banda larga
® [ ] [} [ J
~meer_(FiX si mobil dedicat)

Frecventa medie,
ori pe luna 24.6

2-3 ori pe saptamina - 11,7%

2-3 ori pe luna I 2,4%
Mai rar de citeva ori pe luna l 2,2%

Dificil sa raspunda / Nu stiu ' 3,2%
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S Sc.op.urile Lftilizarii Internet in banda larga (plane
ameen _(fix si mobil dedicat)

% din toti utilizatorii activi* ai Internetului

Comunicare (prin Skype, Viber,etc.) [ 2%
Retele sociale [ e1%
paginide st [ 67
Date meteo [ 3%
Cautarea informatiei tematice ** [ 61%
Video on-ine [ s
Muzics on-fine [ s
Pagini tematice*** [ 53%
Postd electronica [ 51%
Traducerea textelor [ 37%
Descércarea aplicatiilor sau jocurilor [ 29%
Jocurionline [ 29%

0% 20% 40% 60% 80%

* Utilizatorii activi - cei care utilizeaza Internetul citeva ori pe luna si mai des

** Cautarea informatiei tematice (pentru serviciu sau studii)

*** pagini tematice (reparatii, culinarie, educarea copiilor etc...) QQQ:
Cu ce scop obisnuiti sa utilizati Internetul?
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3} Membrii familiei, utilizatori ai Internetului Qo'a“e

% din toti utilizatorii activi ai Internetului

O persoana . 4,1%

Doua persoane

24,6%

Trei persoane

30,8%

Patru persoane 27,5%

Cinci persoane si mai mult

13,0%

78% din toti membrii familiei sunt si utilizatori ai internetului.

QQQ:

Cite persoane in familia Dvs, inclusiv Dvs utilizeaza Internetul?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014 18



S Perceperea situatiei pe piata acces Internet Q,ane
‘ N b d [ ] [ ] L] [
. 1N banda larga (fix si mobil dedicat)

% din toti respondentii

Insuficiente oferte, e
dificil sa gasestio
oferta potrivita, la
un pret rezonabil;
21%

Suficiente oferte, e
usor sa gasestio
oferta potrivita, la
un pret rezonabil;
54%

Dificil sa raspunda /
Nu stiu; 25%

QQRQ:
Cu care din urmatoarele doua afirmatii,

care se refera la situatia pe piata internetului,
sunteti de acord intr-o masura mai mare?
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S Gradul de satisfactie de Internet in banda (plane
.eer__larga (fix si mobil dedicat)

% din toti respondenti .
S ’ Evaluarea medie, note

din 5 optimal posibile
Internetul FIX

1-3 (nesatisfacuti) _ 22,6%
o saistcur parsa) [ % 4.05
5 (complet satisfacuti) — 34,0%

Internetul mobil dedicat

4 (satisfacuti partial) || 26,9% 3 6 2
[ ]
5 (complet satisfacuti) — 27,9%
QQQ:

Apreciati de la 1 la 5 cit de satisfacut sunteti de operatorul Dvs, la general, unde:
1 - foarte nesatisfdcut, sunt o multime de pretentii, iar
5 - foarte satisfdcut, pretentii nu sunt.
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S Pfob!eme ce tin.de Internet in banda larga (plane
ameen _(fix si mobil dedicat)

% din toti respondentii

Internetul FIX

Legatura instabila/intreruperi 37%

Viteza instabila 34%

Viteza insuficienta* 24%

Lipsa conectarii 21%

Niciuna din cele enumerate

w
2]
X

Internetul mobil dedicat

Viteza instabils [ o
Legatura instabils/ntrervperi [ o2
Calitatea si viteza depind de acoperire [ <o
Viteza insuficienta* [ 55
Lipsa conectari [ 25
Niciuna din cele enumerate - [ 1

QRQ:
*Viteza mai mica decit cea Cu care din urmatoarele probleme, ce tin de calitatea internetului de la operatorul ..., la care sunteti
contractuala conectat acasa, v-ati confruntat cel putin o data in ultimele trei luni?
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Telefonie fixa
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@) Utilizare telefonie fixa 7‘\

Q)Iane

Utilizare
96%

m Poseda conectare
la telefonie fixa

m Nu poseda
conectare la
telefonie fixa

4%

Dupa tipul resedintei

Total 96%

Chisinau 8%

Urban 96%

Rural 95%

QQQ:

Acasd, aveti conectare la telefonie fixa?

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014
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S 1I;’i;e(;ceperea situatiei pe piata de telefonie Q,ane

% din toti
utilizatorii te

Insuficiente oferte, e
ificil sa gasestio oferta
potrivita, la un pret
rezonabil; 27%

Suficiente oferte, e
usor sa gasestio

oferta potrivita, la un

pret rezonabil; 48%

Dificil sa raspunda /
Nu stiu; 25%

Cu care din urmatoarele doua afirmatii,
care se refera la situatia pe piata telefoniei fixe,
sunteti de acord intr-o masura mai mare?
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3} Gradul de satisfactie telefonie fixa (plane

Evaluarea medie, note
din 5 optimal
% din toti respondenti pOS]b] le

1-3 (nesatisfacuti) . 7,0% 4 5 6
[ J
4 (satisfacuti partial) - 27,9%
QQQ:
Apreciatide la 1 la 5

cit de satisfacut sunteti de

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

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

Calitatea nesatisfacatoare a sunetului - 12%

Intreruperea legéturii in timplul convorbirii [ 7%

Lipsa legaturii [ 13%

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014
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TV contra plata
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@) Utilizarea TV 7ﬁ\ (plane

% din toate familiile,
care utilizeaza TV

m Utilizeaza TV
m NU utilizeaza TV

m TV contra
plata

QQQ:

Achitati abonamentul lunar pentru servicile utilizate?
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3} Numarul televizoarelor in gospodarie (plane

% din toate familiile,
care utilizeaza TV

B Un televizor

® Doua televizoare

M Trei si mai multe
televizoare

10%

1 Nici unul

QQQ:

Cite televizoare, in stare functionald, sunt la Dvs acasa?
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@) Perceperea situatiei pe piata TV contra plata Q'a"e

Insuficiente oferte, e
dificil sa gasestio oferta
potrivita, la un pret
rezonabil; 25%

Suficiente oferte, e

usor sa gasesti o oferta

potrivita, la un pret
rezonabil; 58%

Dificil sa raspunda /
Nu stiu; 18%

QQRQ:

Cu care din urmatoarele doua afirmatii,

care se refera la situatia pe piata televiziunii cu plata prin cablu, sau satelit,
sunteti de acord intr-o masura mai mare?
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3} Gradul de satisfactie de TV contra plats (plane

% din toti respondentii
Evaluarea medie, note
din 5 optimal
posibile

1-3 (nesatisfacuti) 23%

o 4.06

4 (satisfacuti partial)

QrQ:

Apreciati de la 1 la 5 cit de satisfacut sunteti de televiziunea de la operatorul Dvs, la general, unde:
1 - foarte nesatisfacut, sunt o multime de pretentii, iar

5 - foarte satisfacut, pretentii nu sunt.
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3} Probleme ce tin de TV contra plata (plane

% din toti respondentii

Semnal instabil, intreruperi temporare 47%

Calitatea rea a imaginii sau a sunetului 22%

Lipsa semnalului TV 22%

Nimic din cele mentionate 38%

QQRQ:

Cu care din urmatoarele probleme

legate de calitatea teveziunii de la ... la Dvs acasa,

v-ati confruntat, cel putin o data, timp de ultimele trei luni?
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Utilizare mai multe servicii de la un singur
D

.meen _Operator (bundle)

Qalane

Utilizeaza citeva servicii ale
unui singur operator incluse
intr-un abonament; 61%

NU utilizeaza mai multe

servicii ale unui singur

operator incluse intr-un
abonament; 39%

QQQ:

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

Sondaj: Utilizarea serviciilor de comunicatii electronice, experienta consumatorului. 2014
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Utilitate situri: comparare tarife si
D .
.meem _COMparare calitate

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

Foarte util [ 30,1% L 293%
Util intr-o masura medie [ 140,1% Y - X -
Putin util [0 7,7% L 7,0%
Complet inutil [ 8,1% . 6,5%
Dificil sa raspunda | 14,0% L 134%
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Concluzii

In rezultatul sondajului, s-a constatat urmatoarele:

Nivelul de utilizare a serviciilor de telefonie fixa (gospodarii casnice) —95% si a
serviciilor de telefonie mobila (utilizatori) — 91%, arata ca aceste piete au intrat in faza
de saturatie;

Nivelul de utilizare a serviciilor de Internet in banda larga (gospodarii casnice) — 75% si
a serviciilor TV contra plata (gospodarii casnice) — 56%, arata ca pe aceste piete exista
premise pentru dezvoltare;

Gradul mai jos de satisfactie a utilizatorilor de servicii Internet in banda larga si TV
contra plata in raport cu satisfactia utilizatorilor serviciilor de telefonie fixa si mobila
indica asupra necesitatii luarii de masuri de redresare a acestei situatii;

Faptul ca numarul abonatilor care utilizeaza cateva servicii intr-un pachet de la un
operator este de - 61%, denota tendinta de patrundere a serviciilor pe piata la pachet;

Datele sondajului demonstreaza ca decalajul intre ratele de penetrare a serviciilor de
comunicatii electronice in localitatile urbane si cele rurale este in scadere, ceea ce
confirma dinamica de crestere mai mare a dezvoltarii serviciilor in zona rurala.
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$> Actiuni preconizate de A.NRFETI,
P A ca rezultat al sondajului

= Dezvoltarea reglementarilor in vigoare;

= Utilizarea informatiei din sondaj pentru analizele de piata

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

consumatorilor finali

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