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Wstep

Zasadniczym celem niniejszych badan jest analiza wykorzystania serwisow
internetowych operatorow komorkowych. Dokonano jej z punktu widzenia uzyt-
kownikoéw urzadzen mobilnych oraz ich §wiadomosci co do mozliwo$ci zarzadza-
nia warunkami dostepu do sieci telefonii komorkowej, sSrodowiskiem, w ktorym
si¢ ono odbywa oraz ustug oferowanych klientowi indywidualnemu. Przedmiotem
badan sg wigc z jednej strony réznego rodzaju uzytkownicy urzadzen mobilnych
i aplikacji dziatajgcych w przestrzeni mobilnej, a z drugiej — dokonywana przez
nich ocena jakosci ustug oferowanych przez operatoréw w ramach serwiséw in-
ternetowych.

Rynek obstugiwany przez operatoréw koméorkowych w Polsce jest nadal w fazie
rozwoju, chociaz wykazuje pewne symptomy nasycenia. Nowe zjawiska napedza-
jace jego dynamike to przede wszystkim rozwoj technologii mobilnych zwigzany
Z miniaturyzacja i wzrostem mocy obliczeniowej sprzetu [Moore, 1965] (w szcze-
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gblnosci: smartfony, fablety, tablety), rozwoj aplikacji mobilnych (dziatajacych
gléwnie w trzech systemach operacyjnych: Android, iOS, Windows) oraz interope-
racyjnos$¢ (przede wszystkim wyrazajaca si¢ rosngcg wspolpracg z instytucjami
finansowymi).

Po trzech kwartatach 2014 r. liczba klientéw operatoréw komorkowych w Pol-
sce (abonentdw i uzytkownikoéw przedplaconych) wynosita 57,3 mln. Na jednego
mieszkanca przypadato wigc az 1,49 abonenta. W okresie trzech kwartalow 2014 r.
przybyto 0,7 mln abonentdéw i uzytkownikéw, wobec 1,7 mln wzrostu w tym samym
okresie przed rokiem [Rynek MNO..., 2014].

Pod wzglgdem klienteli rynek w zasadzie jest podzielony pomig¢dzy czterech
operatoréw: T-Mobile — 28,92%, Orange — 28,67%, P4 (Play) — 21,68% i Polkomtel
(Plus) — 19,31%. Ten w gruncie rzeczy réwnomierny podziat jest uzupetniany —
niewielkim, 1,42-procentowym udzialem — przez operatoréw wirtualnych (Virgin
Mobile, wRodzinie itd.). Pierwsze miejsce na rynku ma T-Mobile, co oznacza bazg
15,728 mln klientéw, niewiele mniej ma Orange, ostatni w stawce jest Polkomtel
(Plus), ktéry posiada 10,5 mIn klientow.

Nieco inaczej ksztaltuje si¢ struktura wartosci przychodow rynku operatorow
komoérkowych. W lacznej wartoséci tego rynku — na koniec 2014 r. wynoszacej
45,32 mld zt — poszczegdlni operatorzy mieli nastepujace udziaty: Polkomtel
(Plus) — 30,2%, Orange — 29,3%, T-Mobile — 24,5%, P4 (Play) — 15,5% i inni ope-
ratorzy — 0,4% [Polski rynek telefonii komorkowej 2013]. Struktura warto$ciowa
jest wprost proporcjonalna do kombinacji relacji klientow abonamentowych do
klientow uzywajacych karty pre-paid i ogolnej liczby klientow. Najwigcej klientow
abonamentowych posiada Polkomtel (Plus) — 63%, a nastgpnie Orange — 48%.

Roéznica in minus w zajmowanym miejscu pod wzgledem warto$ci pomigdzy
P4 (Play) a T-Mobile wynika z wigkszej o 3,9 mln liczby ogdlnej klientow T-Mobile
oraz mniejszej Sredniej warto$ci ustug P4 (Play). Drugim istotnym czynnikiem
ograniczajacym warto$¢ rynku sa miedzynarodowe uwarunkowania zewngtrzne,
miedzy innymi przynalezno$¢ Polski do Unii Europejskiej. Najszybszy, ponad
3-procentowy przyrost ogdlem zanotowal P4 (Play), natomiast najwigkszy spadek
uzytkownikow nastapit w przypadku T-Mobile — 2%. Dane GUS wskazuja ponadto,
ze okoto 54% tej liczby stanowili uzytkownicy ustugi z przedptata (tzw. pre-paid),
a 46% — abonenci ustug mobilnych [Biuro Komunikacji Spotecznej, 2014].

Tymczasem rynek operatorow komorkowych stanowi tylko pierwsze ogniwo
coraz bardziej rozlegtego tancucha ushug telekomunikacyjnych, dostarczajac pod-
stawowej ustugi zapewniajacej Iacznos¢ pomigdzy poszczegdlnymi uzytkownika-
mi rynku. Nast¢pne ogniwa i komponenty to firmy produkujace i dostarczajace na
ten rynek urzadzenia stuzace do komunikacji (telefony, smartfony, fablety, tablety,
personalne i stacjonarne komputery itp.).

Kolejnym niezbednym komponentem sg serwisy dostarczajace oprogramo-
wanie — aplikacje stacjonarne i mobilne. Wérdd systemow operacyjnych, na ktore
tworzone sg aplikacje mobilne, Android umacnia swoja dominacj¢ na §wiatowym
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rynku smartfonéw z ponad 255 mln wyprodukowanych sztuk, co stanowi blisko
85% rynku. Udziat w rynku drugiego w kolejnosci systemu operacyjnego, jakim
jest i0S, w Q2 2014 r. zmalat z 13% do 11,7% w poréwnaniu do Q2 2013 r. Powo-
dem stabnacej pozycji i0S jest migdzy innymi zamknigto$¢ systemu (np. brak kart
pamieci, obstugi technologii flash i wsparcia dla oprogramowania innych produ-
centdw, ograniczenia niektorych funkceji przesytu danych) oraz cena produktow
koncowych firmy Apple. Przy szybkim przyroscie uzytkownikow smartfonow
w wysoko zaludnionych i rozwijajacych si¢ krajach Azji i Ameryki Potudniowej
czynnik ceny gra decydujaca rol¢ i przektada si¢ na obnizenie udziatu iOS w rynku
globalnym. Nalezy podkresli¢, ze cho¢ sprzedaz produktow Apple rosnie [Apple
oglasza..., 2014], to jednak nie w tempie umozliwiajgcym utrzymanie ponad 20%

udziatu w rynku, jak miato to miejsce jeszcze trzy lata temu.

W ciagu ostatniego roku daty si¢ zauwazy¢ na rynku operatoré6w komérkowych

nast¢pujace trendy:

spadek wartosci rynku (w 2013 r. 0 2 mld z1, na podobna kwote szacuje si¢

spadek warto$ci rynku w 2014 r.),
— rozwdj aplikacji mobilnych na smartfony, fablety i tablety,

— rozwdj ushug internetu mobilnego (LTE — szybka, mobilna transmisja da-

nych),

— wspolpraca z sektorem bankowym (np. T-Mobile — Alior Bank; Polkomtel

(Plus) — Plus (Invest) Bank; Orange — mBank).

W sytuacji coraz bardziej zréwnowazonego rozwoju, podzielonego pomiedzy
czterech operatoréw rynku, i upodabniajacych si¢ cen najlepsza strategia zdaje
si¢ by¢ konkurowanie za pomoca nowych ustug i jakosci. Obserwowalna rosngca
tendencja zakupowa smartfondw i tabletow w efekcie powoduje mozliwo$¢ jeszcze
wiekszej penetracji klientow i wzrost znaczenia jakosci budowanych serwisow
internetowych. W drugim kwartale 2014 r. rynek smartfonow zwigkszyt si¢ 0 25%
w stosunku do drugiego kwartatu 2013 r., a liczba wyprodukowanych urzadzen

wyniosta ponad 335 min sztuk [IDC, 2015].

Przejawem konkurencji jakosciowej sag migdzy innymi serwisy internetowe
operatoréw komorkowych i rosnacy dostownie z miesigca na miesigc zakres ich
funkcjonalnosci. Zwazywszy, ze na 38,5 mln obywateli ponad 67%, czyli 25,7 mln,
to internauci oraz ze az 15,9 mln aktywnych internautow mobilnych w Polsce sta-
nowi 41% wszystkich Polakow [Digital..., 2015], a czas spedzany codziennie przed
ekranem na surfowanie po internecie to 4 godziny 51 minut dla uzytkownikow
tabletow i komputerow PC oraz 1 godzina 49 minut dla posiadaczy smartfonow,
nasuwa si¢ pytanie, czy uzytkownicy urzadzen mobilnych i sieci komorkowych
maja $wiadomos$¢ istnienia i przydatno$ci witryn internetowych oraz mozliwos$ci
realizowanych przy ich pomocy ustug. Na to pytanie ma odpowiedzie¢ migdzy

innymi niniejsza analiza i uzyskane dzigki niej rezultaty.
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1. Zalozenia metodyki badawczej

Temat determinant rozwoju ustug mobilnych ze wzglgdu na brak istotnych publi-
kacji z tego zakresu [Rynek ustug..., 2013] sktania do przeprowadzenia doglgbnego
badania sktadajacego si¢ z kilku faz, ktérymi sa:

— analiza wybranej grupy uzytkownikéw smartfonow pod wzgledem charaktery-
styki dtugosci i sposobu uzytkowania tych urzadzen, opinii na temat aplikacji
mobilnych na nich wykorzystywanych oraz ich zrédet,

— identyfikacja na podstawie wypowiedzi ankietowych najistotniejszych kry-
teriow oceny serwisow internetowych dystrybuujacych aplikacje mobilne
i ich rozwini¢cie na subkryteria oraz zwigzana z tym analiza pordwnawcza
serwisow internetowych z aplikacjami mobilnymi,

— analiza por6wnawcza witryn operatorow komorkowych jako dostarczycieli
ushug komunikacyjnych oraz pakietu ustug dodatkowych zwigzanych lub
nie (czyli uzupehiajacych) z zarzadzaniem wlasnym kontem uslugowym
zatozonym u okreslonego operatora komorkowego.

Dwie pierwsze fazy badania zostaty przedstawione we wczes$niejszych publika-
cjach [Chmielarz, 2015a, s. 235; Chmielarz, 2015b, s. 26]. W niniejszym opracowaniu
skoncentrowano si¢ na pierwszej czesci trzeciego etapu badan — analizie ogolnej
wykorzystania serwiséw operatorow komoérkowych. Procedura badawcza byta tu
podobna jak w poprzednich etapach i przebiegala nastepujaco:

— wybor i uzasadnienie proby badawcze;j,

— skonstruowanie ankiety na temat oceny uzytkowania witryn internetowych
operatorow komorkowych,

— wykorzystanie dla analizy porownawczej standaryzowanej metody punktowe;j,

— analiza i dyskusja wynikow oraz konsekwencje wynikajace z badan.

Badaniu poddano serwisy czterech dominujacych na rynku operatoréw komor-
kowych: T-Mobile, Orange, Polkomtel (Plus) i P4 (Play), obejmujacych — jak to
wczesniej zaznaczono — ponad 98% rynku.

Ankieta zostala rozprowadzona tylko w formie internetowej (przez serwery Wy-
dziatu Zarzadzania UW) na poczatku stycznia 2015 r. Wybor respondentéw nalezat
do wygodnego doboru losowo-celowego. Ze wzgledu na to, ze gtdéwnymi cechami
spoteczno-demograficznymi réznicujagcymi korzystanie z ustug telekomunikacyjnych
sa: wiek, dochdd na glowe uzytkownika i wyksztalcenie [UKE, 2014], siegni¢to do
grupy, ktéra posiada ponadprzecietny (czestszy) dostep do internetu i telefonu komor-
kowego, czyli os6b mtodych, dobrze wyksztatconych i sktonnych wyda¢ wigcej niz
inne grupy spoteczne na innowacje technologiczne, pomimo relatywnie mniejszego
dochodu. Odwrotna zalezno$¢ charakteryzuje telefonig stacjonarna, z ktorej najczgsciej
korzystaja osoby starsze (powyzej 60. roku zycia), z wyksztalceniem podstawowym
lub zawodowym, mieszkajgce na wsi i w rodzinach wieloosobowych (5 i wigcej 0sob).

Analizowang grupa respondentéw byli studenci z wybranych losowo grup stu-
denckich dwoch uczelni: Uniwersytetu Warszawskiego oraz Akademii Finansow
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i Biznesu Vistula, z r6znego rodzaju studiow — gtéwnie licencjackich, inzynierskich
i magisterskich. Podobnego wyboru dokonano w zakresie wcze$niejszych badan.
Ankiete wypelnity 292 osoby (262 dobrze), ale tylko dla tych serwisow internetowych
operatorow komorkowych, ktore byty im znane. Wsrod ankietowanych bylto 65,55%
kobiet i 34,35% mezczyzn. Najwigksza liczba respondentéw uzywata urzadzen firm
Samsung (30,48%), Apple (28,77%) oraz Sony (14,04%), LG (9,59%) i HTC (4,79%).
Udziaty pozostatych firm-producentow w sumie wynosza 12,33% i nie przekraczaja
na ogo6t dla poszczegdlnych marek 1%. Ponad 68% respondentdw uzywa urzadzen
mobilnych prywatnie, ponad 26% — stuzbowo, a 4,96% ma dwa numery i uzywa ich
zardwno prywatnie, jak i stuzbowo. Ponad 46% uzywato urzadzen mobilnych przez
ponad 5 lat, 14,50% —od 3 do 5 lat, 12,21% —o0d 2 do 3 lat, 15,65% —od 1 roku do 2 lat,
a 11,45% — mniej niz rok. Ponad 60% ankietowanych uzywa urzadzen mobilnych dhuzej
niz 3 lata. Najwigcej osob (ponad 95%) byto z grupy wiekowej 18-25 lat — typowej dla
studentow studiéw licencjackich i inzynierskich, gtéwnie z wyksztalceniem $rednim
(90%), natomiast 4,2% zalicza si¢ do grupy wiekowej 2635 lat, charakterystycznej
dla studentéw studiow magisterskich stacjonarnych i zaocznych studiéw licencjackich,
z pozostatych grup wiekowych byt niecaty 1% respondentow. Wyksztatcenie Srednie
posiadato ponad 90% respondentow, licencjackie lub inzynierskie — 7,6%, a wyzsze —
2,29% respondentow. Ponad 43% ankietowanych deklarowato pochodzenie z miasta
o liczbie ponad 500 tys. mieszkancow, prawie 17% z miast liczacych 100-500 tys.
mieszkancow, ponad 18% z miast liczacych 10-100 tys. mieszkancow, prawie 8%
z miast do 10 tys. mieszkancow, a 14,5% — ze wsi. Najwiecej (41,6%) ankietowanych
korzystato z ustug operatora P4 (Play), na drugim miejscu znalazt si¢ Orange (27,86%),
nastgpnie T-Mobile (22,52%). Ostatnie miejsce zajmuje Polkomtel (Plus) (15,3%).
Udziat operatoréw wirtualnych wynosi jedynie 3,44%, lecz ciagle rosnie (rys. 1). Jest
to wynik odlegly od przedstawionych we wczesniejszych partiach materiatu §rednich

Operator
wirtualny
(3.19%)

Play
(38.65%)

Orange
(25.89%)

Rys. 1. Struktura operatorow komérkowych w analizowanej grupie respondentow

Zrodto: opracowanie wilasne.
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krajowych. Ponad 70% respondentéw albo nigdy nie zmieniato operatora, albo zrobito
to tylko raz. Jedynie niecate 7% zmieniato operatora komérkowego trzy razy. Zaden
z nich nie przyznat si¢ do wielokrotnej zmiany operatora. Za ustugi telekomunikacyjne
ponad 83% ankietowanych placi stosunkowo mato —do 100 zt, za$ niecaty 1% — ponad

300 zt miesigcznie.

Urzadzenia mobilne najczgéciej w zakresie standardowych ustug sa uzywane
do potaczen i wysytania krotkich wiadomosci (po okoto 30%) oraz fotografowania
i nagrywania krotkich filmow (21%). Niestandardowe funkcje (wtasciwe poprzednio
komputerom osobistym) sa wykorzystywane w nast¢pujacych proporcjach (jedna
osoba mogta udzieli¢ kilku odpowiedzi): poszukiwanie informacji w internecie
(90,7%), korzystanie z portali spoteczno$ciowych (90,3%), odtwarzanie muzyki
(72,5%), wysytanie i odbieranie poczty (63,1%), bankowos¢ mobilna (44,9%), zaku-
py w internecie (17%), radio (12,7%). Wskazuje to na petne zblizenie wykorzystania
urzadzen mobilnych do komputeréow stacjonarnych i personalnych. Jednoczesnie
prawie 88% uzytkownikoéw urzadzen mobilnych uwaza, ze posiada umiejetnosci
korzystania z technologii informacyjnych na co najmniej $rednim i wysokim pozio-

mie, a wigcej niz 6% uznaje si¢ za profesjonalistow w tym zakresie.

2. Analiza uzyskanych wynikow

Ankietowani najczgsciej rzadko (61,45%) lub nigdy (18,70%) nie wchodza na
strong internetowg operatora komorkowego. Pozostate 19,85% respondentow, kto-
rzy korzystajg czesciej z tego rodzaju serwisow, potrafito udzieli¢ wyczerpujacych
odpowiedzi na pytania zawarte w kwestionariuszu. Ankieta w cz¢éci dotyczacej
serwisow internetowych operatorow komorkowych sktadata si¢ z czgsci oceniajace;j
i postulatywnej. W cze$ci oceniajacej ustosunkowano si¢ do zakresu realizowanych
przez witryny funkcji oraz estetyki i uzyteczno$ci serwisu. Pelna lista kryteriow

i opracowanych na tej podstawie subkryteriow wyglada nastgpujaco:
— sprawdzanie stanu salda, ptatnosci i faktur,
— obsluga umowy telekomunikacyjne;j,
— dokonywanie ptatnosci,
— zarzadzanie kontem klienta,
— dokonywanie zakupow,
— sprawdzanie ofert specjalnych oferowanych przez operatora,
— korzystanie z serwiséw rozrywkowych w serwisie,
— korzystanie z uslug bankowych dostarczonych przez serwis,
— kontakt z Biurem Obstugi Klientéw (BOK),
— efektywna i sprawna realizacja ustug,
— czytelna prezentacja taryf (prawidlowa prezentacja oferty),

— funkcjonalnos$¢ (ilo$¢ i jakos¢ realizowanych funkcji, tatwos$¢ poruszania sie

i znajdowania funkcji, wygoda uzytkowania),
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— przyjaznos¢ dla uzytkownika (fatwo$¢ poruszania sie, intuicyjnos¢, tatwosce

uzyskania odpowiedzi),

— wizualizacja (kolorystyka, liternictwo, tlo, grafika),

— mechanizmy wyszukiwania (fatwo$¢ i dostepnosc),

— brak probleméw technicznych uzytkowania.

Dla analizy uzyskanych danych zastosowano metodg prostej analizy punktowe;.
Do oceny kazdego wyszczegolnionego kryterium stosowano uproszczong, standary-
zowang skale punktowg R. Likerta [1932, s. 11]. Wedtug tej skali kazde kryterium
bylo oceniane w sposob nastepujacy:

— 0,00 — kryterium nie jest realizowane, najwyzsze koszty w kryteriach ekono-

micznych,

— 0,25 — kryterium jest realizowane na poziomie minimalnym, dostatecznym,

— 0,50 — kryterium jest realizowane na poziomie $rednim,

— 0,75 — poziom realizacji kryterium jest dobry,

— 1,00 — petna realizacja kryterium, najnizsze koszty w kryteriach ekonomicz-

nych.

Kazdy z ankietowanych ocenial subiektywnie poszczegdlne kryteria. Oceny
byly nastepnie sumowane, dokonywano ich strukturyzacji i oceny bezwzgledne;j
oraz wskaznikowej. Metoda punktowa jest krytykowana za subiektywizm ocen, lecz
jednoczesnie uwaza si¢, ze masowo$¢ badan usrednia subiektywizm ocen. Prostota
dokonywanych ocen sprawia, ze respondenci popehniajg stosunkowo mato btgdow
1 uczestniczg w takich ankietach chetniej niz w ankietach dostosowanych do innych
rodzajow metod. Stosunkowo tatwa jest takze interpretacja uzyskanych wynikow.
Z do$wiadczen autoro6w wynika za$, ze w przypadku analizy por6wnawczej witryn
internetowych uzyskuje si¢ za jej pomocg wyniki nie gorsze niz za pomocg innych,
bardziej wyrafinowanych metod (AHP/ANP, Electre, Promethee i inne) [Chmielarz,
Szumski, Zborowski, 2011, s. 11-55].

Pierwsza czg$¢ analizy polegata na identyfikacji i specyfikacji czynnikow, ktore
maja najwigksze znaczenie dla uzytkownika serwiséw operatorow telekomunika-
cyjnych. Usrednione (w stosunku do catego rynku operatoréw) wyniki oceny dla
poszczegblnych czynnikéw przedstawia rys. 2.

Sposrod wszystkich kryteriow oceny na pierwszym miejscu bezwzglednie znalazta
si¢ wizualizacja (62,88%), a nastgpnie techniczne kwestie przyjaznosci, funkcjonal-
nosci i poprawnosci oraz prawidlowej prezentacji oferty (czytelnej prezentacji taryf).

Pozostate kryteria sa wedlug uzytkownikéw spelniane przez serwisy interne-
towe operatorow telekomunikacyjnych mniej niz w 50%. Najnizej sa notowane te
ustugi, ktore spetniaja funkcje uzupetniajace w stosunku do standardowego pakietu
ustug telekomunikacyjnych. Zwraca uwage mate zainteresowanie ustugami dostar-
czajacymi rozrywki, ustugami bankowymi czy zakupami. Wérdd nielicznych osob
odwiedzajacych serwisy operatorow komérkowych zdobyly réwniez mate uznanie.
Serwisy operatorow komorkowych, jesli w ogdle, raczej sa kojarzone z ustugami
scisle stuzacymi administrowaniu kontem uzytkownika, w szczegdélnos$ci z doko-
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Rys. 2. Usrednione oceny kryteridw jakosci serwisow operatorow telekomunikacyjnych

Zrédto: opracowanie wiasne.

nywaniem platnosci i okreslaniem zakresu ustug wykonywanych przez operatora

na rzecz klienta.

Odnosi si¢ wrazenie, ze operatorzy wrgcz nie sg zainteresowani upowszech-
nianiem informacji o mozliwo$ciach wlasnych serwiséw ani promowaniem tego
kanatu komunikacji z klientem. Dotyczy¢ to moze réwniez wykorzystania innych
serwisow produktowych Iub ustugowych oferowanych przez operatoréw pod wia-
sng marka (np. ustug finansowych, telewizji, sprzedazy energii elektrycznej), ktore
mogtyby pehi¢ dla klienta zar6wno role edukacyjno-poznawcza, jak i kreowania
warto$ci [Innovations in Cee Banking..., 2014]. Witryny sg przygotowywane mato
czytelnie, sposob realizacji ustug jest uwazany za mato efektywny i skomplikowa-
za malo czytelng i specjalnie skomplikowana
po to, by raczej zdezorientowa¢ uzytkownika, niz pomoéc mu w wyborze najlepsze;j
kéw ustug telekomunikacyjnych wyrazane na
tywne [Waqtek: 8 min kary dla P4,2013; Forum
PLUS, 2015; Forum Orange, 2015; Nowak, 2014], a moglyby by¢ moze czgsciowo
przynajmniej ulec zmianie po zapoznaniu si¢ z dzialaniem witryn operatoréw komor-
kowych. Operatorzy jednak nie wydajg si¢ dgzy¢ do takiego stanu — tworza serwisy
by nadazac¢ za konkurentami oraz ewentualnie

ny, prezentacja ofert jest uznawana

dla niego oferty. Opinie uzytkowni
forach internetowych sa czgsto nega

internetowe raczej dla siebie i po to,

,kanalizowac” 1 kontrolowa¢ dysku

sje na wilasny temat.
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Stad zapewne bierze si¢ miedzy innymi tak niska opinia o serwisach operatorow
komorkowych. Rzadko kiedy w ocenie witryn internetowych innych ustug zdarzaja
si¢ tak niskie wspotczynniki wizualizacji (tu: 62,88%), przyjaznosci dla uzytkownika
i funkcjonalnosci (ledwo ponad 50%). Srednia ocena wyszczegdlnionych kryte-
riow oceny w tym przypadku wyniosta 35,60%, co — biorgc pod uwage charakter
respondentéw poddanych badaniu, tj. mtodos¢ (95% w wieku 18-25 lat oraz 4,2%
w grupie 2635 lat) i przynajmniej Srednie wyksztatcenie, ktore przektadajg si¢ na
otwarto$¢ postrzegania i dobrg orientacje w otoczeniu wirtualnym — stanowi bardzo
krytyczna ocene dla tworcow witryn. Wynika z tego, ze obecna posta¢ serwisow
operatoréw telekomunikacyjnych jedynie niewiele w ponad jednej trzeciej spetnia
oczekiwania uzytkownikow.

Podsumowanie

Po podsumowaniu wynikéw oceny punktowej uzyskano $rednie wyniki dla
wszystkich serwiséw operatoréw komodrkowych. Na uzyskane wyniki wptyw miat
dobdr proby badawczej oraz uwarunkowania jej funkcjonowania. Studenci to grupa,
ktoéra posiada relatywnie najwigcej smartfondw i najczgsciej korzysta z aplikacji
mobilnych. Z tego punktu widzenia wydaje si¢ by¢ najlepsza do przeprowadzenia
badan. Poza tym posiada szeroka i, kto wie, czy nie najwigkszg w spoleczenstwie
wiedzg na temat najnowszych technologii i ich wykorzystania. Sam wybdr grup
studenckich byt doborem losowo-celowym, by¢ moze dlatego mamy do czynienia
z przypadkowa przewaga wsrod badanych kobiet i absolutng przewaga studentow
z wezesnych lat studiow. Z tego powodu zwrocenie si¢ do nich w ankiecie — niejako
do ekspertéw praktycznych zastosowania nowych technologii — dato interesujace
w sferze postulatywnej (gtownie dla operatoréw telekomunikacyjnych) rezultaty.

I tak 37,02% ankietowanych uznato, Ze pomimo najlepszych ocen estetyki (wi-
zualizacji) serwisoéw internetowych, nalezy w $rednim, znacznym i catkowitym
zakresie dokona¢ zmian w wizualizacji (,,poprawienia wymaga sposob doboru taryf
[...] taryfy sa tak pouktadane, zebym za nic si¢ nie zorientowal, co mi si¢ optaca”
— opinie respondentéw). Nie bez wad jest rowniez dobor grafiki (15,27% — ,,nad-
miar [...] obrazkow i [...] reklam, czasem trudno wynie$¢ si¢ z witryny” — z opinii
ankietowanego) oraz liternictwo (12,60% — ,,regulaminy [mate literki powinny by¢
latwiej dostgpne], dodatkowe optaty nie maja potrzeby by¢ ukryte, gdyz sa znikome
[przynajmniej w mojej ofercie]” — opinia klienta).

Ponad potowa respondentow (54,20%) uwaza, ze najwicksza bolaczka tych
serwisow jest nieprawidlowy uktad elementéw na stronie (,,powinny by¢ bardziej
wyraznie podzielone dziaty dla abonentow, mixow, posiadaczy kart i wyszukiwanie.
Ciezko jest si¢ do tego dosta¢” — opinia abonenta). Natomiast 69,47% uwaza, ze
w §rednim i znaczacym zakresie zmian wymaga réwniez mechanizm wyszukiwania
witryn operatordw komunikacyjnych (,,ci¢zko si¢ dosta¢ do uzytecznych informa-
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cji, uzyska¢ dostep do oferty abonamentowej bez telefonu, na pierwszej stronie sa
gtéwnie wylacznie reklamy, ktore przeszkadzaja w dotarciu do istotnych dla mnie
informacji [...] powinno by¢ najpierw wybieranie opcji telefonu, pézniej abonamen-
tow dla firm” — opinie klientow).

Ponad 47% ankietowanych sadzi, ze witryna operatora telekomunikacyjnego jest
srednio przyjazna (,,powinien by¢ bardziej przyjazny w obstudze, czgsto nie moge
znalez¢ informacji, ktorej szukam, bo jest bardzo dobrze ukryta” — opinia respon-
denta). Watpliwos$ci budzi takze zawarto$¢ tresci poszczegdlnych komponentow
(,,okres trwania umowy, uwzglednianie znizek, etc. [...] informacje o ofertach dla
klientéw indywidualnych” — opinia klienta).

Witryny operatoréw telekomunikacyjnych nie sg pozbawione problemow tech-
nicznych — dzialajg $rednio sprawnie wedtug 33,59% respondentow, natomiast
47,33% twierdzi, ze wynika to ze sposobu komunikacji — dla nich najcze¢stsza metoda
jest telefon komoérkowy/smartfon oraz laptop, a nie klasyczny, stacjonarny komputer
PC z duzym monitorem, na ktory tworzone sg od lat serwisy www.

Biorac pod uwage wszystkie rozpatrywane kryteria oceny serwisow interneto-
wych operatorow komodrkowych oraz uwagi zgtoszone przez ich klientdéw, mozna
przedstawi¢ ranking tego rodzaju witryn. Przedstawiono go na rys. 3.

Rys. 3 pokazuje, ze w zakresie projektowania, modyfikacji i realizacji serwiséw
operatoréw telekomunikacyjnych jest jeszcze wiele do zrobienia.

Najlepiej oceniona witryna T-Mobile spetnia tylko nieco ponad 36% wyobra-
zen klientow o dobrym serwisie w tym zakresie i jest jedyng, ktora przekracza
srednig ocen¢ ksztaltujaca si¢ niewiele ponizej tej wartos$ci. Najgorsza w ocenie
klientéw witryna osiagne¢ta nieco ponad 30% mozliwej do uzyskania maksymalne;j
warto$ci. Trzy czwarte operatoréOw ma serwisy ponizej Sredniej uzyskanej z badan.

T-Mobile

Srednia

Orange 34,82%

bay) R O R B 1,75

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35K 40%

Rys. 3. Ranking serwisow internetowych operatorow komorkowych w Polsce w 2015 r.

Zrodto: opracowanie wilasne.
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Zadna z witryn nie uzyskata $redniej oceny klientow powyzej 50%. Swiadczy to
0 wyjatkowo stabym poziomie realizacji ustug dla klientéw przez te serwisy i ni-
skiej — niewspieranej polityka firm dostarczajgcych tego typu ustugi — swiadomosci
klientow o mozliwosciach ich wykorzystania. Wobec wielomilionowej klienteli
operatorow komorkowych i coraz wigkszego zasiggu rynku ustug jest to problem
gleboko zastanawiajacy. Czyzby byt to kolejny wyraz wieloletniego lekcewazenia
klientow, zwlaszcza statych, przez operatorow? Jest to szczegolnie dziwna polityka
wobec gwattownie rozwijajacego si¢ rynku urzadzen mobilnych, aplikacji mobilnych
i ustug mobilnych.

Tym bardziej jest to istotne, ze dodatkowym ograniczeniem tej fazy badania byto
przedstawienie jedynie wynikéw tacznych wykorzystania witryn internetowych.
Uogodlnienie to moze prowadzi¢ do btednych wnioskow, dlatego nastepna faza bie-
zacych badan bedzie dotyczyta witryn poszczegdlnych operatoréw telekomunikacyj-
nych, co z jednej strony pozwoli na sprecyzowanie wnioskow, a z drugiej umozliwi
droga analizy porownawczej stworzenie rankingu serwisow oraz — na tej podstawie
— wyrdznienie najlepszych wzorcow dla projektowania tego typu witryn. Dopiero
uzupetienie tych badaf da podstawy do wnioskowania o relacjach pomiedzy ope-
ratorami i ich serwisami, urzadzeniami mobilnymi a witrynami dostarczajgcymi
aplikacje mobilne, co jest nadrzednym celem catego projektu.

Tab. 1. Oceny kryteriow jakosci serwisow operatoréw telekomunikacyjnych

Kryteria/witryny P4 (Play) Orange T-Mobile | Polkomtel (Plus)
Sprawdzanie stanu salda, ptatnosci i faktur 26,15% 24,66% 30,74% 30,83%
Obstuga umowy telekomunikacyjne;j 20,87% 20,21% 19,67% 15,83%
Dokonywanie ptatnosci 37,84% 38,70% 37,30% 30,00%
Zarzadzanie kontem klienta 34,40% 28,77% 34,84% 28,33%
Zakupy 15,14% 15,75% 14,75% 13,33%
Sprawdzanie ofert specjalnych 22,94% 26,71% 22,95% 18,33%
Korzystanie z serwisow rozrywkowych 22,94% 8,22% 12,30% 13,33%
Korzystanie z ustug bankowych 9,86% 7,88% 17,62% 16,67%
Kontakt z BOK 11,01% 20,89% 19,26% 20,83%
Efektywna i sprawna realizacja ustug 19,04% 44,86% 47,95% 35,83%
Czytelna prezentacja taryf 50,92% 52,05% 51,23% 42,50%
Funkcjonalno$é¢ 50,46% 47,26% 50,00% 37,50%
Przyjaznosc¢ dla uzytkownika 54,82% 55,14% 49,59% 45,83%
Mechanizmy wyszukiwania 51,61% 61,99% 62,70% 50,83%
Estetyka 66,74% 59,59% 57,38% 45,00%
Brak problemow technicznych 63,07% 44,52% 53,69% 36,67%

Zrédto: opracowanie wiasne.

Szczegoétowa analiza oceny serwisow poszczeg6lnych operatorow prowadzi
do nastepujacych obserwacji. W Srednio najlepszej z witryn (T-Mobile) najwyzej
oceniono mechanizmy wyszukiwania i estetyke strony (okoto 60%). W zakresie
mechanizméw wyszukiwania jest to ocena o ponad 10 p.p. wyzsza od oceny wi-
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tryny Polkomtelu i zblizona do oceny witryny Orange. Orange goruje jednak o 2%
nad witryng T-Mobile w zakresie estetyki. Tym niemniej w serwisie Orange sa to
rowniez dwie najlepiej oceniane cechy charakterystyczne witryny. W zakresie bra-
ku problemoéw technicznych najlepsza witryng okazat si¢ w opinii uzytkownikow
Play, osiagajac jednoczesnie najwyzsza z uzyskanych w ogole ocen w zakresie
estetyki (67%). Polkomtel nie uzyskal w Zadnym z tych zakreséw wysokich rezul-
tatow, chociaz 50-procentowy wynik w zakresie mechanizmow wyszukiwania jest
najwyzszy ze wszystkich ocen uzyskanych w kwestionariuszu. Najgorsze wyniki
w serwisie T-Mobile pojawily si¢ w zakresie takich charakterystyk, jak: zakupy
(15%), korzystanie z serwiséw rozrywkowych (12%) oraz ustugi bankowe (17%).
W zakresie serwisoOw rozrywkowych od tego modelu odbiega tylko witryna Play
(22%). Zakupy ksztaltuja si¢ przecigtnie na poziomie 15%. Oceny ustug bankowych
w serwisach Play i Orange nie wychodza poza 10%, co stanowi najnizsza ocen¢
wsrod wszystkich wskaznikow. Jedynie Orange dorownuje niskiemu poziomowi
wykorzystania tych ustug w zakresie serwisow rozrywkowych. Powyzej 50% ksztat-
tuje si¢ jeszcze we wszystkich serwisach, oprocz Polkomtelu, warto§¢ wskaznika
»czytelna prezentacja taryf”.

Z przytoczonych wynikéw mozna wnioskowac, ze podstawowa — w ocenie klien-
tow — rolg serwisow internetowych operatoréw komorkowych powinny by¢ funkcje
zwigzane z dostarczaniem ustug telekomunikacyjnych i ich prawidtowa obstuga. Naj-
wyzsze oceny uzyskaty takie cechy, jak: mechanizmy wyszukiwania, dokonywanie
platnosci, sprawdzanie stanu salda, ptatnosci i faktur, zarzadzanie kontem klienta oraz
efektywna i sprawna realizacja ustug. Oprocz tego zwraca si¢ uwagg na techniczne
kwestie jego obstugi: brak problemow technicznych, czytelng prezentacje taryf i funk-
cjonalno$¢é. Nie sg jednak interesujgce dla klientow w zakresie ustlug dodatkowych:
e-commerce, bankowosci czy korzystania z serwisow rozrywkowych. Te ostatnie
przypisuje si¢ raczej do innych dostarczycieli ustug i tresci elektronicznych. Tym
niemniej bardzo niska ocena witryn internetowych operatoréw komorkowych musi
budzi¢ niepokdj i ukierunkowaé dziatania w zakresie poprawy nie na rozszerzenie ich
funkcjonalnosci, ale przede wszystkim na polepszenie jakosci oferowanych ustug.
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Determinants of the Use of Mobile Operators’ Websites in Poland

The aim of this article is to analyze the determinants of use of mobile operator’s websites providing
services for mobile device users from the customer’s point of view. This is the last study of the series of
research into the mobile sphere, supplementary in relation to previous analyses of the use of mobile devices,
mobile applications and websites offering them. The findings presented in the article focus on the websites
of operators offering the possibility to manage the access and services which may be run on mobile devices.
The paper presents research objectives and questions, description of methodology and study sample as
well as a comparative analysis of the obtained results and relevant discussion. The qualitative research was
conducted on a selected sample of university students by means of a standardized scoring method used to
evaluate selected characteristics of websites.

Uwarunkowania wykorzystania witryn internetowych operatoréw komérkowych w Polsce

Celem niniejszego artykutu jest analiza uwarunkowan wykorzystania witryn internetowych operatorow
komoérkowych dostarczajacych ustugi dla uzytkownikow urzadzen mobilnych z punktu widzenia klienta.
Jest to ostatnie z cyklu badan dotyczacych sfery mobilnej uzupehiajace analizy poprzednie z zakresu wyko-
rzystania urzadzen mobilnych, aplikacji mobilnych i serwiséw je dostarczajacych. Zawarte w opracowaniu
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wyniki dos$wiadczen koncentruja si¢ wokot serwisow internetowych operatorow zapewniajacych mozliwos¢
zarzadzania dostepem i zakresem ustug mozliwych do realizacji na urzadzeniach mobilnych. Struktura pracy
sklada si¢ z przedstawienia zalozen badania i pytan badawczych, opisu metodologii i proby badawcze;j
oraz analizy porownawczej uzyskanych wynikow i ich dyskusji. Badanie majace charakter jako$ciowy
przeprowadzono na wyselekcjonowanej probie studentdw uczelni wyzszych, stosujac standaryzowang
metode¢ punktowa do oceny wyrdznionych charakterystycznych cech serwisow.
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