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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

METODOLOGIJA

MAJ 2018

Realizacija:

Prikupljanje podataka obavljeno krajem aprila i pocetkom
maja mjeseca 2018 godine

Uzoracki okvir:

Gradani Crne Gore stariji od 15 godina po popisu iz 2011.

godine

Veli¢ina uzorka:

1006

Tip uzorka:

Troetapni, stratifikovani, slucajni uzorak

Prva etapa: Region

Druga etapa: Domacinstvo prostim slucajnim uzorkom
(SRSWOoR)

Treéa etapa: Clan domacinstva Kish tablica

Tip istrazivanja:

CAPI prosjecne duzine 45 minuta

Mesta istrazivanja:

23 opstina iz Crne Gore, gradske, prigradske i seoske zivotne
sredine. Alokacija po stratumima je proporcionalna velicini

datih stratuma.

Poststratifikacija:

Po polu, godinama i regionu
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UZORAK

Struktura uzorka

Region OpStina N %
Podgorica 295 29,2
Niksi¢ 118 11,7
Centralni region = Danilovgrad 29 2,9
Cetinje 34 34
UKUPNO 476 47.0
Bjelo Polje 77 7,6
Pljevlja 45 4,5
Rozaje 36 3,6
Berane 51 5,0
Petnjica 5 0,5
Plav 20 2,0
Sjeverni region Gusm!e e 0,5
Kolasin 15 15
Mojkovac 14 1,4
Andrijevica 9 0,9
Pluzine 8 0,8
Savnik 7 0,7
Zabljak 11 1,1
UKUPNO 303 30.0
Herceg Novi 49 4,9
Bar 61 6,0
Kotor 36 3,6
JuzZni region Budva 32 3,2
Ulcinj 31 3,1
Tivat 22 2,2
UKUPNO 231 23.0
TOTAL 1006  100.0
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OBRAZOVANJE
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MJESECNI PRIHODI DOMACINSTVA

50.0
45.0
40.0

35.0

43.6
30.2
30.0
25.0
20.0
145
15.0
11.7
10.0
5.0
0.0

Do 300 eura 0Od 301 do 600 eura  Preko 601 euro  Odbija da odgovori



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

FIKSNA TELEFONIJA

Fiksnu telefonsku liniju ima 44,0% ispitanika. Trend pada u posjedovanju fiksne telefonske linije u
domacinstvima Crne Gore, koji je bio evidentan u posljednjih pet godine je zaustavljen i u 2018. godini
biljezi rast u odnosu na prethodnu godinu, tako je broj korisnika fiksne telefonije u Crnoj Gori za 7.0
procentnih poena veci nego prosle godine.

Da li u svom domacdinstvu imate fiksnu telefonsku liniju?
Baza: Ukupna ciljna populacija
70 - 63
60 - 56.3 56
50 - 43.7 44
40 -

30 A
20 -

NE

H 2016 m2017 ™ 2018

Koiji je glavni razlog §to ne posjedujete fiksni telefon u svom domacinstvu?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji ne posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (56% od ciljne populacije)

NZ/BO 223(‘,’//3

Koristim VolP uslugu ‘ Oz'g%

Umijesto fiksnog koristim mobilni telefon _O.ZS%S%

o

Imam pristup fiksnom telefonu van kucée 3.2%
(npr. na poslu) 3.2%
Previsoke su cijene poziva sa fiksnog telefona 8.31‘%0%
Jos uvijek ¢ekam da mi instaliraju fiksini 2.4%
telefon 9%

- . . o
Nepostojanje tehnic¢kih moguénosti tl.%&5ﬁ
0.0% 10.0%20.0%30.0%40.0%50.0%60.0%70.0%80.0%90.0%

w2017 m2018
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Kao i uistrazivanju iz 2017. godine u negativnoj motivaciji za posjedovanje fiksne telefonije dominira
dostupnost mobilne telefonije, kao znacajan demotiviSuéi faktori isti€u i cijena fiksne telefonije 1
nepostojanje tehnickih moguénosti.

Kojeg provajdera fiksne telefonije koristite?

Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od ciljne populacije)

100 - 94.5
90
80
70
60
50
40
30
20
10 5.8
| 1.2 1.7 -I 09 28 20

Crnogorski telekom Mtel Telemach NZ/BO

m 2016 m2017 m 2018

U domenu fiksne telefonije i dalje dominira Crnogorski Telekom, ali ove godine M-tel biljezi znacajan
rast u odnosu na prethodna istrazivanja (za 8.4 procentnih poena u odnosu na 2017.), a Telemach kao
novi provajder usluge na trzistu ima 5.8% trzista fiksne telefonije

Da li ste ikada promijenili provajdera fiksne telefonije?
Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od ciline populacije)
100 - 93.5

87.5

0.6 1.5 3.4
. —_|

Da Ne NZ/BO
m2016 w2017 m2018

Procenat pojedinaca koji su promijenili svog provajdera usluga fiksne telefonije se ponovo povecava
¢ime se nastavlja uoceni trend u prethodnim istraZivanjima, i on u velikoj meri korespondira sa blagim



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

promjenama u market share-u glavnih provajdera. U ovom slucaju taj rast, u odnosu na 2017. godinu,

iznosi 4.8 procentna poena.

Zbog Cega?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji su ikada promijenili provajdera fiksne telefonije (7% od ciljne populacije)

2017

N
Nisam bio zadovoljan cijenama 21
Novi provajder me je kontaktirao sa boljom 14
ponudom
Los kvalitet usluge starog provajdera 12
Bolju uslugu korisnicima nudi novi 12
provajder
Kvalitet poziva je bolji kod novog 1
provajdera
Drugo 2

%
50,8%

34,2%

30,0%

29,7%

3,1%

4,0%

22

18

12

2018
%
43,3%

34,8%

14,9%

23,2%

1,8%

6,9%

U strukturi motiva promjene provajdera fiksne telefonije dominira nezadovoljstvo finansijskim
aspektima usluge prethodnog provajdera, a odmah iza toga je kvalitet ponude koju je ponudio novi

pruzalac usluge.

Generalno govoredi, u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom usluga fiksne

telefonije?

Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od cilijne populacije)

0 59.8 56.9 59-1

W 2016 ™ 2017

2018

5.7
1.3 2.2 3.1
T _ 1
Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan  nezadovoljan

Na globalnom nivou, stepen zadovoljstva uslugama fiksne telefonije je i dalje visok (82,2%), ali u
poredjenju sa rezultatima istrazivanja iz 2017.godine evidenatan je pad nivoa zadovoljstva za 8,9
procentnih poena. Isto tako, ovo istrazivanje je pokazalo da je trenutno zadovoljstvo uslugama fiksne
telefone najmanje u posljednij pet godina, jer je stepen zadovoljstva u 2013. godini bio 90,7%, u 2014.

godini 88,5%, u 2016. godini 83,9%, a u 2017. godini 91,1%.
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Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni pojedinim uslugama:

Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od ciljne populacije)

Veoma zadovoljan

Lokalni pozivi 29,1
Medugradski pozivi 26,6
Medunarodni pozivi 20,2
Pozivi prema

[ . 21,3
mobilnim mrezama

Lokalni pozivi
Medugradski pozivi
Medunarodni pozivi

Uglavhom
zadovoljan

54,2
54,0
51,4

48,1

Pozivi prema mobilnim mrezama

c c
£ .5 8
S% ET 8 :t
28 s % § &
oo © > © 2 " (7]
=T 0
[ [
8,0 5,2 35 833 8,7
9,5 4.9 50 80,6 9,9
11,8 6,0 105 71,6 16,5
12,9 7,3 10,4 69,4 17,7
2017 2018
Sum + Sum - Sum + Sum -
90,8 6,6 83,3 8,7
81,9 10,5 80,6 9,9
50,7 20,2 71,6 16,5
57,5 21,4 69,4 17,7

Najvisi stepen zadovoljstva korisnika usluga fiksne telefonije je 1 dalje vezan za lokalne i medugradske

pozive, a niZi za medunarodne pozive i1 pozive prema mobilnim mreZama, s tim Sto je procenat

zadovoljstva u istraZivanju iz prethodne godine neSto ve¢i za lokalne 1 medjugradske pozive, a ove
godine procenat zadovoljstva je ve¢i, u odnosu na prethodno istrazivanje, za medjunarodne pozive 1

pozive prema mobilnim mrezama.

U kojoj mjeri ste zadovoljni cijenom usluga fiksne telefonije?

Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od cilijne populacije)

70 -+
58.2 58.9

60

Veoma Uglavnom
zadovoljan zadovoljan

Uglavnom

nezadovoljan

m 2016 w2017

Veoma

nezadovoljan

2018

NZ/BO

11



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

Za razliku od prethodnog istrazivanja, ove godine je stepen zadovoljstva cijenama usluga u fiksnoj
telefoniji opao, jer 72,6% korisnika ove usluge iskazuje svoje zadovoljstvo, §to je Smanjenje za 5,6
procentnih poena u odnosu na istrazivanje iz 2017. godine.

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama pojedinih usluga:

Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od cilijne populacije)

Lokalni pozivi

Medugradski pozivi
Medunarodni pozivi

Pozivi prema mobilnim mrezama
Servisi sa dodatom vrijednoscu

Lokalni pozivi
Medugradski pozivi
Medunarodni pozivi

Veoma
zadovoljan

19,3
14,8
11,7
10,6

7,2

Pozivi prema mobilnim mreZzama

Servisi sa dodatom vrijednoscu

£ S £ i i
g3/ 28| g 8| ¢
£ £3% 8% Z 3
58 SO3 )
= [ =
50,6 16,8 10,5 28 699
52,6 17,9 10,8 3,8 67,4
48,5 20,4 12,2 71 60,3
48,5 21,6 13,3 6,0 59,1
36,5 14,2 12,5 295 43,8
2017 2018
Sum+  Sum-  Sum+  Sum-
86,6 10,6 69,9 27,3
73,8 19,5 67,4 28,8
35,4 40,3 60,3 32,6
37,5 44.4 59,1 34,9
12,5 10,4 43,8 26,7

Sum -

27,3
28,8
32,6
34,9
26,7

I u ovogodiSnjem istrazivanju najvisi stepen zadovoljstva cijenama korisnika usluga fiksne telefonije
vezan je za usluge lokalnih i medugradskih poziva, dok je stepen zadovoljstva cijenama usluge
medunarodnih poziva i poziva prema mobilnim mrezama slabije ocijenjen.

Da li ste prenosili broj fiksnog telefona iz jedne mreze u drugu?

Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od ciljne populacije)

100

80

60

40

20

Da

96.1

92.9

88.6

0.9

2.1

2.6

Ne
m 2016 m 2017

2018

NZ/BO
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Procenat pojedinaca koji su koristili uslugu prenosivosti broja u fiksnoj telefoniji je visi u odnosu na

prethodna istrazivanje i pokazuje rast trenda koris¢enje ovog tipa usluge.

Da li ste zadovoljni izvrSenjem prenosa broja iz jedne u drugu mrezu?

Baza: Oni koji su prenosili broj fiksnog telefona iz jedne mreze u drugu (3,1% od ciljne populacije)

. 2017 2018
Zadovoljstvo N % N %
Veoma zadovoljan 5 24,1 15 48,4
Uglavnom zadovoljan 14 75,9 16 51,6

Zarazliku od istrazivanja iz 2017. godine, u kojem je 2/3 bilo uglavnom zadovoljno a 1/3 veoma
zadovoljno, u ovom istrazivanju je priblizan broj korisnika koji su veoma i uglavnom zadovoljni,

Da li ste ikada imali smetnju i/ili prekid prilikom koriS¢enja usluge fiksne
telefonije?

Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od ciljne populacije)

70 ~ 65.2

Da Ne NZ/BO

H 2016 m2017 m2018

Procenat korisnika usluga fiksne telefonije koji imaju odredene smetnje i prekide u koriséenju ove

usluge ponovo opada i on u 2018. godini iznosi 34,4%.

13
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U kojoj mjeri ste zadovoljni vremenom otklanjanja smetnje i/ili prekida?

Baza: Oni koji su ikada imali smetnju i/ili prekid prilikom kori§¢enja usluge fiksne telefonije (34,4% od ciljne

populacije)

70
60
50
40
30
20
10

0

Veoma zadovoljan

62.7
1 61

59.

04 17 o

Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

W 2016 w2017 m2018

MAJ 2018

Najveci dio (75,4%) korisnika fiksne telefonije koji je imao smetnje i prekide u koris¢enju ove usluge
zadovoljno je brzinom otklanjanja istih, i taj procenat je priblizan procentu zadovoljstva iz 2017. godine.

Da li ste ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog provajdera

fiksne telefonije?

Baza: Oni koji posjeduju fiksni telefon u svom domacinstvu (44% od ciljne populacije)

70

Da

63.9
59.4

Ne NZ/BO
m 2016 m2017 m 2018

Za razliku od proslogodisnjeg istrazivanja, 2018. godine uo¢avamo trend povecanje broja korisnika
fiksne telefonije koji koriste usluge korisni¢kog servisa.

14
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Kako ste zadovoljni uslugom podrske za korisnike (call centra) ?

Baza: Oni koji su ikada imali smetnju i/ili prekid prilikom koris¢enja usluge fiksne telefonije (25,9% od ciljne

populacije
70 -
60 - 56.4
2.2 499
50 -+
40 -
30 ~
20 1 13.4 184 136
10 7.8 7.4 4 21
0.3 03 . :
0 . | |
Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan zadovoljan  nezadovoljan nezadovoljan

W 2016 w2017 = 2018

Najveci dio (skoro 77%) korisnika fiksne telefonije koji su kontaktirali servis podrske svog operatera
fiksne telefonije iskazuje zadovoljstvo uslugom koju su dobili i moze se konstatovati da nivo
zadovoljstva biljezi blagi pad u odnosu na prethodno istrazivanje (za 5 procentna poena).

Ocijenite pojedine aspekte usluge podrske za korisnike (Call centra)

Baza: Oni koji su ikada imali smetnju i/ili prekid prilikom koris¢enja usluge fiksne telefonije (25,9% od ciljne

populacije)
c c s s

£ E = =
@2 6= 66 &% O + '
€Eo € o c > €S> o £ £
o > > > > 0 o O S~
o O o o m U T N > >
> T o O oo >CNB 2 (7 w
R OR SO0 Q

= =

Vrijeme cekanja na 180 488 180 129 24 668 309

odgovor
Kvalitet odgovora 22,7 52,3 15,2 7,0 28 75 | 2272
Kultura ophodenja 28,5 49,2 12,1 6,6 35 77,7 187

Iako je 1 u ovom istrazivanju stepen zadovoljstva razli¢itim aspektima usluge korisnickog servisa
izabranog provajdera fiksne telefonije na visokom nivou, naro¢ito u domenu kulture ophodenja i
kvaliteta dobijenih informacija, u poredjednju sa rezultatima iz 2017. godine evidentan je pad procenta
zadovoljstva za sve aspekte usluga.

2017 2018
Sum+ Sum- Sum+  Sum -
Vrijeme cekanja na odgovor 71,8 28,2 66,8 30,9
Kvalitet odgovora 85,5 14,5 75 22,2
Kultura ophodenja 94,2 53 77,7 18,7
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MOBILNA TELEFONIJA

Ukupan broj korisnika mobilne telefonije u Crnoj Gori povecao Se u odnosu na istrazivanje iz 2017.
godine i sada iznosi 97.1%. Sa stanovista strukture, U odnosu na prethodne godine, smanjio se broj
korisnika sa jednim aktivnim brojem mobilne telefonije, ali je znacajno porastao procenat korisnika
sa dva aktivna broja.

Koliko imate aktivnih mobilnih brojeva?

Baza: Ukupna ciljna populacija

80 ~

68.9 71.7

0.1 0

Nijedan Jedan Dva Vise od dva NZ/BO
m 2016 m2017 m2018

Dali ste...?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

50 -
45 -
40 -
35 -
30 -
25 -
20 -
15 -
10 -

Telenor Crnogorski Telekom M-tel

B Postpaid = Prepaid -——Total 2018. —Total 2017.
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Telenor i dalje zadrzava lidersku poziciju na crnogorskom trzistu mobilnih telekomunikacija sa blagim
padom prednosti, dok Crnogorski Telekom (u odnosu na prethodno istraZivanje) ostvaruje znacajan,
a M-Tel blagi pad svog trzisnog ucesca.

50
45
40

45.9
41.9
36.9 36.7
35 33.6
29.5
3
2
2
1
1

Telenor Crnogorski telekom M tel

o uu o uu o wu o

B Na 100% ™ Na 124,5%

Prema rezultatima ovog istrazivanja udio Telenora u ukupnom broju korisnika mobilne telefonije je
36,9%, Telekoma 33,6% i M:tel-a 29,5%.

Daliste...?
Baza: Oni koji imaju aktivhe mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)
35 -
29.4
4 28.3
% 26.3 26.9
24.3 23.2 23.8
18.1
15.6 16.8
Postpaid Postpaid Postpaid Prepaid Prepaid Prepaid
korisnik, korisnik, korisnik, M-tel korisnik, korisnik, korisnik, M-tel
Telenor Crnogorski Telenor Crnogorski
Telekom* Telek
ST m2016 W2017 m2018 e
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Trend pada uceS¢a prepaid korisnika nasuprot rasta postpaid korisnika karakteristican je za sve
operatore mobilne telefonije u Crnoj Gori.

70

60

50

40

30

20

10

00

Udio prepaid i postpaid korisnika po opretorima

63,0

52.8 54,0
47,0 45.8
I I ! I I

Telenor

Telekom

M Prepaid ™ Postpaid

M tel

Da li imate telefon putem kojeg mozete pristupiti internetu?

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

90
80

Da

77.2

0.1

Ne
m2016 m2017 m2018

Ne zna

Trend rasta broja korisnika mobilne telefonije sa telefonom putem kojeg mogu pristupiti internetu i
dalje raste, i u ovogodi$njem istraZivanju preko 77% ovih korisnika poseduje mobilni aparat sa takvom

funkcijom.
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Da li imate pametni (smart) telefon?

Baza: Oni koji imaju aktivhe mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

90 -
77.2

80 -

Da Ne
m2016 m2017 w2018

Broj vlasnika tzv. pametnih telefona u Crnoj Gori, takode raste (za 8,6 procentnih poena), $to je vrlo
konzistentno sa nalazima vezanim za broj korisnika koji ima moguénost koris¢enja interneta preko
mobilnog aparata.

Koji operativni sistem koristi vas pametni (smart) telefon?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju pametni (smart) telefon (75,1% od ciljne populacije)

100 -
90 - 86.585.884 5

60 -
50 -

239313 1 05 1 01 .4 233312
- — : e N ...
Android iPhone OS Windows BlacBerry OS Drugi NZ/BO

m 2016 m2017 m2018

U poredjenju sa rezultatima istrazivanja iz prethodne godine, nema znacajnih odstupanja u
frekvencijama odgovora.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Koje usluge mobilne telefonije koristite?

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

99.3
100 — 97.4

89.4
90 -

79.7 81.6

80 -

70 -

30 ~

18.7
12.1 13.0

20 -

10 - 425535 61653

Govor (razgovori) SMS Prenos Video pozivi MMS Govorna posta
podataka/pristup
internetu

m2016 m2017 =2018

Medu korisnicima mobilne telefonije u Crnoj Gori i dalje je na prvom mjestu kori$éenje usluge govora.
U poredjenju sa prethodnim istrazivanjima evidentan je pad koriS¢enja svih usluga mobilne telefonije.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Koje od sledecih internet aplikacija koristite na svom mobilnom telefonu

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju aktivhe mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

Viber
69.7

WhatsApp

Skype

FaceBook

MeSSinger m 2016

W 2017
w2018

Snapchat

Instagram

Neku drugu
aplikaciju za...

Ni jednu

NZ/BO

73,4% korisnika mobilne telefonije u Crnoj Gori koristi neku od internet aplikacija za komunikaciju
(govor, slika, poruka, video). Najrasprostranjenija aplikacija i u 2018. godini je Viber koji biljeZi rast.
Pored Viber-a, FaceBook messinger predstavlja drugu aplikaciju ovog tipa po broju korisnika, a
Instagram je na tre¢em mjestu sa sve znacajnijim procentom korisnika.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

Generalno govoredi, u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom usluga mobilne

telefonije?

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

80 -
70 -

Veoma zadovoljan

zadovoljan

67.3

62.7 64.0

Uglavnom Uglavhom

nezadovoljan

m 2016 m2017 m 2018

Veoma nezadovoljan

Nz/BO

Generalni nivo zadovoljstva korisnika usluga mobilne telefonije biljezi blag pad (88,8%) u odnosu na
prethodno istrazivanje (91.4%), pri ¢emu blago rastu izraziti nivo nezadovoljstva i umjereni nivo

nezadovoljstva.

Generalno govoreci, u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom usluga mobilne

telefonije?

Baza: Oni koji imaju aktivhe mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

Telenor
Telekom
M-tel

Veoma Uglavnom Uglavnom
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan
N % N % N %
121 27,4 271 61,5 35 7,9
86 21,4 265 66,1 30 7,5
82 23,4 231 68,5 24 6,8

Veoma
nezadovoljan
N %
13 2,9
16 4,0
10 2,8

Analiza generalnog zadovoljstva uslugama mobilne telefonije po provajderima ove usluge pokazuje

da su razlike u stepenu zadovoljstva veoma male, no svakako se ¢ini da je nivo zadovoljstva najvisi
medu korisnicima usluga M-tela, a zatim medu korisnicima Telenora.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom pojedinih usluga:

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

Veoma Uglavhom Uglavhom Veoma
. . . . Nz/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

Govor 31,3 57,1 6,3 4,0 1,4
SMS 26,3 53,6 8,2 4,1 7,7
!’renos podataka/pristup 20,7 50,2 0.1 5.1 14.9
internetu

Video pozivi 13,5 37,9 7,5 41 37,0
Govorna posta 10,8 31,8 6,8 4,0 46,5
MMS 10,1 30,2 6,3 3,8 49,6

Najvisi nivo zadovoljstva medu korisnicima usluga mobilne telefonije vezan je za standardne usluge
telefonskog pozivanja i slanja SMS poruka. Umjereno visok nivo zadovoljstva vezan je za usluge
prenosa podataka i pristup internetu, dok je u slucaju govorne poste, video poziva i slanje i primanje
MMS poruka nivo zadovoljstva nizi sa obzirom da veliki broj korisnika mobilne telefonije ne koristi
ove vrste usluga.

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama usluga mobilne telefonije?

Baza: Oni koji imaju aktivhe mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

70 -

60

50

40

30

20

10

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

m 2016 m 2017 ™ 2018

Nivo zadovoljstva korisnika cijenama usluga mobilne telefonije, u odnosu na proslo istrazivanje, blago
je opao sa 70% na 63,6%, pri ¢emu se i nivo izrazitog nezadovoljstva znacajno povecao (sa 5,7% na
11,2%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama usluga mobilne telefonije?

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)
U kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama usluge mobilne telefonije?

Veoma Uglavnom Uglavhom Veoma
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

N % N % N % N %
Telenor 49 11,1 222 50,3 108 24,5 44 10,0
Telekom 45 11,2 200 49,8 93 23,1 51 12,7
M-tel 41 11,7 177 50,4 78 22,2 43 12,3

Nivo ukupnog zadovoljstva cijenama usluga korisnika razli¢itih provajdera mobilne telefonije u Crnoj
Gori se krece od 61,0 % do 62,1%. Najvisi nivo zadovoljstva cijenama izrazili su korisnici M-tela.

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama pojedinih usluga:
Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97% od ciljne populacije)
Veoma Uglavhom Uglavhom Veoma

. . . . Nz/BO
zadovoljan zadovoljan | nezadovoljan nezadovoljan /
Govor 15,9 47,9 21,1 12,0 3,0
SMS 14,8 45,4 18,8 11,8 9,2
Prenos podataka/pristup 9.9 40,7 211 115 16,8
internetu

Video pozivi 6,6 32,8 16,2 9,7 34,7
Govorna posta 4,6 28,2 15,0 9,0 43,2
MMS 4,8 26,9 15,1 8,5 44.8

Korisnici usluga mobilne telefonije u Crnoj Gori najveci stepen zadovoljstva iskazuju cijenama govora
(telefonskih poziva) i slanja i prijema SMS-a. Nesto nizi nivo zadovoljstva cijenama je u kategoriji
usluge prenosa podataka, odnosno pristupa internetu, dok kod ostalih usluga nivo zadovoljstva treba
posmatrati u kontekstu niske penetracije tih usluga. U poredjenju sa prethodnim istrazivanjem biljezi
se pad zadovoljstva cijenama pojedinih usluga mobilne telefonije.

USLUGE sum

2017 2018
Govor 68 63,9
SMS 75,3 60,2
Prenos podataka/pristup internetu 42,9 50,6
Video pozivi 23,9 39,5
Govorna posta 21,3 32,8
MMS 12 31,7

24



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Da li ste prenosili mobilni broj iz jedne mreze u drugu?

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

120 -

100 96.3 95.5 838

60 -
40 -

20 - 11.2
36 4.1 0.1

Da Ne NZ/BO
w2016 m2017 m2018

U odnosu na prethodno istrazivanje uslugu prenosa broja koristilo je znac¢ajno vise korisnika.

Da li ste zadovoljni izvrSenjem prenosa mobilnog broja iz jedne mreze u
drugu?

Baza: Oni koji su prenosili mobilni broj iz jedne mreze u drugu (10,9% od ciljne populacije)

70 ~
61
60
50
40
30
20

10

Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

® 2016 m2017 = 2018

Nivo zadovoljstva ovom uslugom je i dalje veoma visok (85,2%), ali je u odnosu na proslogodisnje
istrazivanje nizi za 6,8% procentnih poena. Ipak treba imati u vidu da je procenat korisnika ove usluge
izrazito nizak te je i statisticko zaklju€ivanje na tako malom opsegu korisnika relativno nepouzdano.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

Da li ste ikada promijenili provajdera mobilne telefonije?

Baza: Oni koji imaju aktivhe mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
307 214 205
20 -
10 -

17.2

Da

78.5

78.2

Ne

81.8

m 2016 m2017 m 2018

0.1

13 1

NZ/BO

U odnosu na 2017. godinu kada je svaki peti korisnik mobilne telefonije promjenio svog provajdera,

u 2018. godini njihov broj pada za 3,3% procentna poena.

Zbog Cega ste promijenili provajdera mobilne telefonije?

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji su ikada promijenili provajdera mobilne telefonije (16,7% od ciljne
populacije)

Nisam bio zadovoljan cijenama

Novi provajder me je kontaktirao
sa boljom ponudom

Losiji kvalitet usluge starog
provajdera

Bolju uslugu korisnicima nudi
novi provajder

Kvalitet poziva je bolji kod novog
provajdera

Drugi razlog

NZ/BO

61.6
58.8

m 2016
m 2017
w2018
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Kao i u prethodnom istrazivanju iz 2017. godine najveci broj korisnika mobilne telefonije koji je
promijenio provajdera imao je naglasen finansijski motiv (nezadovoljstvo cijenama starog provajdera)
kao i bolju uslugu koji je nudio novi provajder.

Da li ste ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog provajdera
mobilne telefonije?

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

70 A
59.1

60 - 51.3 °38
50 -

10 - 01 11 1.2

Da Ne Nz/BO
w2016 m2017 w2018

U odnosu na prethodno istrazivanja procenat korisnika mobilne telefonije, koji je koristio servise
podrske za korisnike (call centar), je znacajno porastao za 14,0 procentna poena.

U kojoj mjeri ste zadovoljni podrSkom za korisnike (call centar) Vaseg
mobilnog operatora?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog provajdera mobilne telefonije
(57,4% od ciljne populacije)

[ 62.4 63

60 -
50 -

40 -
28.6 28 28.2

30 -
20 -
10 -+
0.6 0.3 0.6
O T T 1
Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO

zadovoljan zadovoljan nezadovoljan  nezadovoljan

m 2016 m 2017 m 2018

U istrazivanju izvedenom 2018. nivo zadovoljstva korisnika mobilne telefonije podrskom koje nude
call centri je nizi od onog zabiljezenog 2017. godine.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni podrskom za korisnike (call centar) VaSeg
mobilnog operatora?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog provajdera mobilne telefonije
(57,4% od ciline populacije)

Veoma

Uglavhom Uglavhom Veoma

zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
N % N % N % N %
Telenor 81 30,2 139 51,9 32 11,9 15 56
Telekom 70 28,0 129 51,6 29 11,6 19 7,6
M-tel 58 26,9 112 51,9 26 12,0 18 8,4

Nivo zadovoljstva uslugama korisnickog servisa je na visokom nivou, i krece se od 78,8% (M-tel) do

82,1% (Telenor).

Koliko ste zadovoljni pojedinim aspektima podrske za korisnike (call centar)
Va$eg mobilnog operatora?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrsku za korisnike (call centar) svog provajdera mobilne telefonije (57,4

od ciljne populacije

Veoma

Uglavhom Uglavhom Veoma Nz/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
Vrijeme ¢ekanja na odgovor 24,0 47,3 18,4 8,9 1,4
Kvalitet odgovora 25,5 55,4 11,8 5,6 1,6
Kultura ophodenja 32,6 51,4 8,9 5,6 1,5

U pogledu pojedinih aspekata usluge centra za podrsku korisnika mobilne telefonije, najveéi stepen
zadovoljsta je vezan za kvalitet ophodenja te za kvalitet odgovora, dok je najnizi stepen zadovoljstva
vezan za vrijeme ¢ekanja na odgovor $to je u potpunoj saglasnosti i sa rezultatima istrazivanja iz 2017.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Da li koristite usluge roaminga (koris¢enje mobilnog telefona u inostranstvu)?

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (97,1% od ciljne populacije)

90 -+

80.9

80
70
60
50
40
30
20

10 -
0.2 0.4

Da Ne Nz/BO
m 2016 m2017 m 2018

Uslugu roaminga je u istrazivanju 2018. godine koristilo vise korisnika mobilne telefonije (12,5
procentnih poena) nego 2017. godine.
Da li ste koristili uslugu pristupa Internetu dok ste bili u roamingu?

Baza: Oni koji su koristili uslugu roaminga - koris¢enje mobilnog telefona u inostranstvu (30,5% od ciljne
populacije)

70 -
63.2
60
50
40
30

20

10
0.7 1.4

Da, Cesto Rijetko Ne, nikada NZ/BO
w2016 m2017 w2018

U 2018. godini znac¢ajno je porastao broj onih korisnika koji su u roamingu koristili Internet.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Kada ste u inostranstvu usluge roaminga koristite za?

Baza: Oni koji su koristili uslugu roaminga - koriS¢enje mobilnog telefona u inostranstvu (30,5% od ciljne
populacije)

0%
200 81.2%

80.0%

20.0% 67.2%

0,
60.0% 57.1%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0% 4.9%

0.0%
Dolazne pozive  Odlazne pozive SMS MMS

Najveci procenat ispitanika usluge roaminga u inostranstvu je koristio za dolazne pozive.

Sta mislite generalno o cijenama roaminga?

Baza: Oni koji su koristili uslugu roaminga-koris¢enje mobilnog telefona u inostranstvu (30,5% od ciljne
populacije)

90 -~
80 -
70 -
60 - 56.1

80.2 81.3

50 -
40 -
30 -
20 - 15.6 13 ¢

31.4

10.5

1 ]
0 02 13 11 3.4 3.8

0
Previsoke su U redu su u odnosu Niske su Ne mogu da Nz/BO
na ostale cijene procijenim
poziva u zemlji

m 2016 m2017 = 2018

Medu korisnicima mobilne telefonije koji su koristili roaming i dalje je najprisutnija ocijena da je
cijena ove usluge previsoka, ali je u poredjenju sa prethodnim istrazivanjima procenat takvih ocjena
znac¢ajno manji u odnosu na prethodna istraZivanja.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Ocijenite cijene pojedinih usluga u roamingu

Oni koji su koristili uslugu roaminga (koris¢enje mobilnog telefona u inostranstvu) (30,5% od ciljne populacije

U redu su u odnosu Ne moguda Odbijada

Previsoke su na ostale cijene Niske su . .
. .. procjenim odgovori
poziva u zemlji

Dolazni pozivi 50,5 35,3 1,1 12,5 0,6

Odlazni pozivi 52,6 33,5 1,4 11,9 0,6

!’renos podataka/pristup 492 25,9 14 218 16

internetu

SMS 48,4 35,0 1,4 13,8 1,3

MMS 35,8 18,3 1,1 39,8 5,0
2017 2018 2017 2018

Uredusuu Uredusuu

. . odnosu na odnosu na
Previsoke su  Previsoke su . "

ostale cijene ostale cijene
poziva u zemlji  poziva u zemlji

Dolazni pozivi 64,9 50,5 30,8 35,3
Odlazni pozivi 82,6 52,6 14,8 33,5
Prenos podataka/pristup internetu 63,0 49,2 16,4 25,9
SMS 63,1 48,4 26,8 35,0
MMS 36,0 35,8 9,9 18,3

U 2017. godini, za veéinu usluga mobilne telefonije u roamingu, korisnici su smatrali da su previsoke.
Taj stav se u 2018. godini zna¢ajno promijenio i t0 U pravcu da su cijene u redu u odnosu na ostale
cijene poziva u zemlji.

Da li ste zadovoljni uslugama roaminga vaseg operatora?

Baza: Oni koji su koristili uslugu roaminga-koris¢enje mobilnog telefona u inostranstvu (30,5% od ciljne

populacije)
60 1 54.9
49.1
50 - 45.8
40 -
30 -
20 - 17.7

12.8 12.8 13

10.4

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

m 2016 m2017 m 2018
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Trend pada zadovoljstva uslugama mobilne telefonije u roamingu koji je uo€en u istrazivanja 2013.
2014. i 2016. godine je po nalazima istrazivanju iz 2017. godine zaustavljen, a u ovom istraZivanju

biljezi se nagli rast zadovoljstva koji iznosi 72,6% 1 ve¢i je za skoro 20% procentnih poena nego 2017.
godine.

Ukoliko niste zadovoljni $ta je razlog?

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji nisu zadovoljni uslugama roaminga svog operatora (8,1% od ciljne
populacije

120

100 . 95-5 92.6

Cijene su previsoke Problem sa Problem sa Problemi sa Drugi razlog
pozivima porukama pozivima i
porukama

m 2016 m2017 m2018

Kljucni razlog nezadovoljstva korisnika usluga mobilne telefonije u roamingu i dalje predstavlja ocjena da su
cijene tih usluga previsoke. Ovaj stav dominira medu nezadovoljnim korisnicima usluga mobilne telefonije u
roamingu i iskazuje ga preko 92% njih.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

1180 UNIVERZALNI TELEFONSKI IMENIK

MAJ 2018

U odnosu na prethodno istrazivanje broj gradana koji je upoznat sa servisom 1180 - univerzalnim
telefonskim imenikom pretplatnika fiksne i mobilne telefonije je neznatno porastao i krece se, kao i u
prethodnim istrazivanjima, oko 's stanovnika Crne Gore.

Da li ste Culi za broj 11807?
Baza: 100,0% od ciljne populacije
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40

30
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10

32.2

33.2

Da

34.1

66.6

63.9 63.0

1.2
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2016 m 2017 m 2018

29 29
e
Nz/BO

Da li znate koje se informacije mogu dobiti pozivom na broj 11807

Baza: Oni koji su €uli za broj 1180 (34,1% od cilijne populacije)

90
80
70
60
50
40
30
20
10

77.1

79.6

Da

76.7

204 194 19.5

2.5

0.9

3.7
I

Ne
2016 m 2017 ™ 2018

Nz/BO

I u slucaju poznavanja sadrzaja servisa 1180 (univerzalnog telefonskog imenika) primijetan je blagi
pad informisanosti gradana Crne Gore.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Pozivom na broj 1180 se mogu dobiti informacije o telefonskom broju korisnika

Baza: Oni koji znaju koje se informacije mogu dobiti pozivom na broj 1180 (26,7% od ciljne populacije)

60 -

53.2
49.1 50.0
50 -
40 -
32.3 32.0

30 -

25.5

23.3
20 -
14.6 14.1
10 -~
) 3.9
Fiksne telefonije Mobilne telefonije Mobilne i fiksne Nz/BO

telefonije

2016 m 2017 w2018

U ovogodisnjem istrazivanju procenat ispitanika koji tacno zna sadrzaj servisa 1180 (univerzalnog
imenika) je 50%, sto je blago smanjenje u odnosu na prethodno istrazivanje.

Da li ste ikada pozvali broj 11807

Baza: Oni koji znaju koje se informacije mogu dobiti pozivom na broj 1180 (26,7% od ciljne populacije)

70 +
61.2
60 -
52.2

50 46.6

40

30

20

10 3.4

1.2 1

Da Ne NZ/BO
2016 m 2017 m 2018

Od ukupnog broja gradana koji su ¢uli za servis 1180 univerzalnog telefonskog imenika, njih preko
60% je koristilo ovu uslugu, i sada je ve¢ sasvim o¢igledan trend rasta u koris¢enju ove usluge.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni uslugom koju ste dobili pozivanjem broja 11807
Baza: Oni koji su ikada pozvali broj 1180 (16,3% od ciljne populacije)

70 -

63.6

60
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40

30

20

10

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma NZ
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

2016 m 2017 m 2018

Dominantan broj korisnika ovog servisa (njih 89,7%) iskazuje zadovoljstvo kvalitetom ovog servisa i
njihov broj je na nesto nizem nivou nego u prethodnom istrazivanju.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

JEDNISTVENI EVROPSKI BROJ ZA HITNE
SLUCAJEVE 112

Za univerzalni evropski broj 112 za hitne sluc¢ajeve zna 30% populacije, te se u tom smislu situacija u
odnosu na istrazivanje iz 2017. godine nije bitnije promijenila.

Da li ste Culi za telefonski broj 1127

Baza: 100,0% od ciljne populacije

70 - 65.7
632 ©°0

60 -

50 -

40 -

30 -

Da Ne NZ/BO

W 2016 ®m2017 m2018
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Za koje svrhe se koristi broj 1127?
Baza: (100,0% od ciljne populacije)

Policija/MUP

Hitni pozivi / SOS

Informacije

Vatrogasci

Provera ra¢una / dopuna /

mobilni operater m 2016
m 2017
Gorska sluzba spasavanja
2018
Drugo
Nz/BO
80.4

Stvarni sadrzaj usluge jedinstvenog telefonskog broja 112 za hitne sluc¢ajeve poznaje skoro 9% ukupne
populacije, odnosno funkcija ovog univerzalnog broja i dalje predstavlja nepoznanicu za vecinu
korisnika.

37



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

BROJEVI HITNIH SLUZBI

MAJ 2018

Najve¢i broj gradana Crne Gore prepoznaje pozivni broj za policiju (73%), zatim slijedi
prepoznatljivost broja hitne medicinske pomo¢i 61,6% 1 na kraju vatrogasne sluzbe 56,0%. MozZe se
re¢i da je stepen informisanosti gradana po ovom pitanju na relativno visokom nivou.

Sada ¢u Vam procitati neke telefonske brojeve sluzbi pa bih Vas zamolio da
mi za svaki od njih kaZete na koju sluzbu se odnosi?

Baza: 100,0% od ciljne populacije

-2017 .-
m122 123 w124
Policija 0.6 ‘ 0.4
Hitna pomo¢ 11.1 _
Vatrogasci 61.1 .9
Informacije 0.1 ‘ 0.1
Korisnicki... 1.5 | 0.7
Ostali... 0.2 01
NZ/BO 25.3 225
-2018.-
m122 123 w124
rolicia [T 12 04
Hitna pomo¢ _I 21 11.3 _
Vatrogasci | 0.6 56 l3
Informacije | 0.1 0.5 0
Korisniéki..._ 1 1.2 0
Ostali.._ (] 0

NZ/BO m 29.8
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

BROJ 129

100.0
90.0
80.0
70.0
60.0
50.0
40.0
30.0
20.0

10.0 8 2.0 P

Pomo¢ na Posta CG Policija
moru

Samo 0,8% ispitanika je ta¢no odgovorilo da broj 129 se
procenat 95,1% nije odgovor na ovo pitanje.

95.1
1.9
Ne zna/bez Ostalo
odgovora

MAJ 2018

odnosi za pomo¢ na moru, dok najveci
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

OSTALI TELEFONSKI SERVISI

Da li znate da postoji broj za prijavu smetnji kod vaseg operatora?

Baza: 100,0% od ciljne populacije

80

70

72.9
69.2
60
50
40
30.8
30
22.7
20
10
0
Da Ne

m 2017 w2018

Najveci broj gradana Crne Gore, skoro 73% nije upoznato sa ¢injenicom da postoje posebni telefonski
brojevi na koje se mogu prijaviti smetnje.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Da li znate da postoji broj za prijavu smetnji kod vaseg operatora? -
Da, koji je broj?

Baza: Ispitanici koji znaju da postoji broj za prijavu smetnji kod svog operatora (22,1% od ciljne populacije

1500 I 33.2
1600 I 29.0
1700 N 7.4

1188 I 6.2

147 . 4.7

1180 mmmm 4.6

1400 mmm 4.5

122 s 3.6

111 mm 2.1

1467 Wl 1.9

123 BH 1.6

1800 M 1.0

0.0 5.0 10.0 15.0 20.0 25.0 30.0 35.0

Ispitanici ne znaju posebne brojeve za prijavu smetnji u radu usluga.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

TELEVIZIJA

Da li pratite TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa?

Baza: Ukupna ciljna populacija

%0 78.5
80 - 72.9 75.2 :
70 - H 2016
60 -
2017
50 -
40 - w2018
30 -+ 24.8
i 15.8
20 10.1 12.4
10 - . 1.1 3.0 1.3 24 27
0 . . I . L
Da, i moj provajder je Nemam provajdera, pratim TV Nemam TV i ne pratim Nz/BO
programe koji se emituju program
zemaljskim putem bez
naknade

Rezultati ovog istraZivanja pokazuju da je prisutan trend blagog porasta broja gradana Crne Gore koji
prate TV program putem provajdera TV programa, dok 15,8% anketiranih TV programe prati putem
terestrialnog signala.

Moj provajder je
Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)
1.
29,03 >
10.6
0,0 1-20.6 0,0 0,0 0.4

50
3
24.8
17.3
8.7

5.2
N m
0 | [ [

45
Telemach (bivsi ~ Mtel (bivsi Cabling, Crnogorski Telekom TV ZA SVE — Radio Orion Telekom

43.9

40 6.5
35
30
25
20
1

1

o un

BBM, M-kabl, Eltamont, - Extra TV difuzni centar i
TotalTv MediaNet) Crnogorski Telekom
Montenegro)

m 2016 m2017 m2018

Lider provajdera TV programa u Crnoj Gori je Telemach ¢iji je udio u crnogorskom trzistu 43,9%.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Da li ste mijenjali provajdera TV programa ?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)

100

86.9

90
80
70
60
50
40

30 24.2

0 12.9 162

. |
0

Da

83.4
72.6

02 0.4 32

Ne NZ/BO

B 2016 = 2017 = 2018

MAJ 2018

Procenat gradana Crne Gore koji TV program prate preko provajdera, a koji su tokom prethodnog
perioda promijenili svog provajdera je vi$i nego prosle godine za 8 procentnih poena i krece se na

nivou od 24,2% korisnicke populacije.

Sta je razlog za promjenu?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji su mijenjali provajdera TV programa (19% od ciljne populacije)

Bolje cijene novog provajdera

Vedi broj dodatnih usluga (internet na primjer)

Iskustvo prijatelja i porodice sa novim provajderom

Bolja usluga novog provajdera (bolja ponuda
kanala)

Veca pouzdanost i kvalitet signala novog provajdera

Novi provajder ima bolju reputaciju

Posebne promotivne ponude novog provajdera

Drugi razlozi

NZ/BO

I 58.5
68

e 526
I 1.1
38.5
437
_15%9
L 148
I 44.5
38.8
] 386
I 34.2
17.2
[ 158
I 9.3
12.3
[ 103

[ ] 19.1264
L 152

___
aro e
UGN N

W 2016
2017
w2018
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

Tri osnovna razloga za promenu provajdera se, u odnosu na 2017. godinu nisu promenili: bolje cijene
novog provajdera, veci broj dodatnih usluga (Internet na primjer) i bolja ponuda kanala.

Ukoliko NIJESTE mijenjali provajdera Sta je razlog?

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji nisu mijenjali provajdera TV programa (59,6% od ciljne populacije)

Zadovoljan sam trenutnim
provajderom

Ne vjerujem da se moze ustediti
mijenjanjem provajdera

Vezan sam ugovorom

Nisam znao da je moguda promjena

U mjestu u kome Zivim nema
mogucnosti za promjenu

Morao bi da kupim dodatnu
opremu

Imao bih previse dodatnih troskova

Drugi razlog

Nz/BO

G
&QQ(@@ 214

_gl 25 27.7
e

_blul@lg%s

| 1.2
=

2.8
3.4

SN

75.6
76.2
2

Il 2016
> 2017
2018

Zadovoljstvo trenutnim provajderom je i dalje dominantan razlog (71,2%) za sve one gradane Crne
Gore koji tokom prethodnog perioda nisu mijenjali svog provajdera TV programa.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom slike koju Vam pruza provajder?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)

60 1 55.1

48.549-5
50 - 45.245.1
40 - 37.4
30 -~
20 -
10 7 45 4.8 4.9 )3

] 18 o5 0.1 0.3

O 1 T T T _— T 1

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma B/O

zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
H 2016 2017 2018

Kada je zadovoljstvo kvalitetom slike koju pruza provajder TV programa u pitanju, situacija je veoma
sli¢na proslogodi$njoj, odnosno, moze se konstatovati blagi trend pada ovog indikatora zadovoljstva
(92.5%), i manji je za 2.1 procentnih poena. Istovremeno, uocava se da je procenat veoma zadovoljnih
znacajno opao, ali se paralelno povecao procenat uglavnom zadovoljnih.

U kojoj mjeri ste zadovoljni ponudom programa svog provajdera?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuéi preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)

70 ~
58.4
60 - 54.5
49.9
50 -
38.5
40 - 37.9
30 - 26.8
20 -
3.3 10.7
10 1 >-7 32 47 34
. - 1.7 0.1 0.2 0.8
0 — T T T - T 1
Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
H 2016 @ 2017 2018

Nivo zadovoljstva kvalitetom ponude programa gradana Crne Gore koje koriste usluge provajdera TV
programa je i dalje veoma visok (oko 85%), ali je u padu za 7,4 procentna poena u odnosu na stanje
zabeljezeno 2017. godine.

45



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni ponudom programa svog provajdera?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)

Veoma Uglavhom Uglavhom Veoma
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
N % N % N % N %
Telemach (bivsi BBM) 100 29,5% 204 59,8% 29 8,4% 7 2,1%
Mtel (biv$i Cabling, Eltamont, o o o 0
MediaNet) 57 29,5% 107 55,6% 24 12,3% 5 2,6%
Crnogorski Telekom - Extra TV 52 21,3% 141 57,9% 32 13,0% 14 5,7%
TV ZA SVE - Radio difuzni centar o o o 0
i Crnogorski Telekom 2 38,6% 3 61,4% 0 0,0% 0 0,0%
Orion Telekom 2 71,9% 0 0,0% 0 0,0% 1 28,1%
Total 208 26,8% 454 58,4% 83 10,7% 26 3,4%

Najveci dio gradana Crne Gore koji koriste provajdera TV programa je zadovoljan ponudom programa
svog provajdera (85.0%), a najvisi stepen tog zadovoljstva manifestiju korisnici Telemacha (89,3%)
te Mtela (85,1%).

Koji je razlog za Vase nezadovoljstvo?

Baza: Oni koji su nezadovoljni ponudom programa svog provajdera (14,9% od ciljne populacije)

Slab izbor programa 61.4
Zaklju¢avanje(zatamljivanje)kanala 19.4
Nema sportskih kanala 9.7
Visoka cijena 6.5

Zato Sto nemam kanale koje sam

. 3.0
potpisala ugovorom

0.0 10.0 20.0 30.0 400 50.0 600 70.0

Najveci procenat gradana koji su nezadovoljni ponudom programa svog provajdera kao osnovni razlog
istiCu slab izbor programa, a zatim zaklju€avanje (zatamljivanje) kanala.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama usluge distribucije TV programa svog
provajdera?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)

70 -

61.1 60,0

60 - 53,0

50 -
40 -

30 -
21.322:6 14 4 19.5
20

j 12.212.9
5.5 6.2
3.6
0.6 0.6 1,0
0 - =

10

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

W 2016 2017 w2018

Zadovoljstvo cijenama usluga sopstvenog provajdera TV programa je na veoma visokom nivou
(79,9%), ali je na nesto nizem nivou U odnosu na prethodno istrazivanja (83,7%).
Da li ste ikada imali smetnju i/ili prekid u koris¢enju ove usluge?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuéi preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)
70 ~

60.4
s | 581

48.6 48.9

50 -
41.3
40 - 36.8

30 -

20 -

0.6 24 2.8

Da Ne Nz/BO

m2016 2017 = 2018

Broj gradana koji, koriste¢i usluge provajdera TV programa, konstatuje smetnje ili prekide u prijemu
signala se povec¢ao za 11,8% u odnosu na istrazivanje iz 2017. godine.

47



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

Da li ste ikada imali smetnju i/ili prekid u koriS¢enju ove usluge?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)

Telemach (bivsi BBM)
Mtel (bivsi Cabling, Eltamont, MediaNet)

Crnogorski Telekom - Extra TV

TV ZA SVE - Radio difuzni centar i
Crnogorski Telekom

Orion Telekom
Total

Da Ne Ne zna

N % N % N %
198 58,0% 133 39,0% 9 2,7%
103 53,3% 87 44,9% 3 1,8%
171 70,0% 64 26,4% 9 3,6%
2 49,6% 2 50,4% 0 0,0%
2 71,9% 1 28,1% 0 0,0%
469 60,4% 286 36,8% 21 2,7%

Najveci broj korisnika usluga provajdera TV programa, koji konstatuju smetnje ili prekide u prijemu
signala je medu korisnicima usluga Crnogorskog Telekoma (70,0%), a najmanji kod Mtela (53,3%).

U kojoj mjeri ste zadovoljni vremenom otklanjanja smetnje i/ili prekida?

Baza: Oni koji su ikada imali smetnju i/ili prekid u koris¢enju ove usluge (47,5% od ciljne populacije)

70 1 65,0
60 - 55.4 57.1
50 -
40 -
30 -

20.5 20.7

- 16.8
20 15.7 16.1 14,0
10 - 7.2 7.4
. 2,0 0.8 0.6 0.8

0 - T T — 1

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma nezadovoljan NZ/BO

zadovoljan nezadovoljan
m 2016 2017 2018

Procenat gradana koji su, koriste¢i usluge provajdera TV programa konstatovali odredene smetnje 1
prekide u signalu svog provajdera, pokazuje visok stepen zadovoljstva brzinom otklanjanja smetnje
(prekida) — 77,8%, Sto predstavlja pogorSanje za 3% u odnosu na rezultate istrazivanja iz prethodne

godine.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni vremenom otklanjanja smetnje i/ili prekida?

Baza: Oni koji su ikada imali smetnju i/ili prekid u kori§¢enju ove usluge (47,5% od ciljne populacije)

Telemach (bivsi BBM)

Mtel (bivsi Cabling, Eltamont,
MediaNet)
Crnogorski Telekom - Extra TV

TV ZA SVE - Radio difuzni centar

i Crnogorski Telekom

Orion Telekom

Total

Veoma
zadovoljan

N %
43 21,8%
25 24,1%
30 17,6%
1 38,1%
1 60,9%
97 20,7%

Uglavnom
zadovoljan
N %
109 55,3%
57 55,6%
101 59,1%
1 61,9%
0 0,0%
268 57,1%

Uglavnom

nezadovoljan

N
29

15
24
0

1
66

%
14,6%
14,7%
13,9%
0,0%

39,1%
14,0%

Veoma
nezadovoljan
N %

15 7,5%
6 5,6%
14 8,4%
0 0,0%
0 0,0%
35 7,4%

Brzinom otklanjanja prekida i smetnji u signalu TV programa najzadovoljniji su korisnici usluga Mtela
(79,7%), a najmanje korisnici usluga Crnogorskog Telekoma-Extra TV (76,7%). Ipak, moze se
konstatovati da je kod svih operatera dominantno zadovoljstvo korisnika ovim aspektom usluge.

Da li ste ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog provajdera?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj ku¢i preko provajdera TV programa (78,5% od ciljne populacije)

70 A

60 -

50 -

40 -

30 -

20 A

10 -

49.8

54.2

50

63

44.3

0.2

1.6 1.4

Da

W 2016

2017

Ne

2018

Nz/BO

U istrazivanju sprovedenom 2017. godine tek neSto viSe od 1/3 korisnika usluga provajdera TV
programa je kontaktiralo centar za podrSku korisnika (call centar), dok je u ovom istrazivanju taj broj
veci od Y4. Dakle, u odnosu na proslo istrazivanje biljezi se znacajan rast ovakvih korisnika.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

U kojoj ste mjeri zadovoljni uslugom podrske za korisnike (call centra)?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog provajdera (42,6% od ciljne

populacije)
70 ~
63
60 - 55 55.8
50 - =
40 - =
| 278 =
30 — 235232 =
20 1 = = 12.5 13.9
E E — 9.2
01 = = = 44 33 >3
= = = l = _ 03 1.1 1
0 — = = = [ | — |
Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
=2016 m 2017 2018

I'u ovogodiSnjem istraZzivanju dominira stav zadovoljstva korisnika provajdera TV programa u odnosu
na kvalitet servisa za podrsku korisnika koji iskazuje njih 79,0%, Sto je za 7% manje u odnosu na
istrazivanje iz 2017. godine.

U kojoj ste mjeri zadovoljni uslugom podrske za korisnike (call centra)?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog provajdera (42,6% od ciljne

Telemach (bivsi BBM)

Mtel (bivsi Cabling, Eltamont,

MediaNet)

Crnogorski Telekom - Extra TV

TV ZA SVE — Radio difuzni
centar i Crnogorski Telekom

Orion Telekom
Total

populacije)

Veoma Uglavhom

zadovoljan zadovoljan

N % N %
49 27,0% 93 51,7%
20 21,5% 61 64,5%
29 19,1% 84 56,2%
51,1% 1 48,9%
1 60,9% 0 0,0%
98 23,2% 235 55,8%

Uglavnom

nezadovoljan

N
27

10
21
0

1
58

%
15,1%

10,3%
14,3%
0,0%

39,1%
13,9%

Veoma
nezadovoljan
N %

10 5,7%
4 3, 7%
13 8,4%
0 0,0%
0 0,0%
26 6,3%

Najvisi stepen zadovoljstva servisom podrske korisnika provajdera TV programa iskazuju korisnici

usluga Mtela (86,0%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni pojedinim aspektima usluge podrske za
korisnike (Call centra):

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog provajdera (42,6% od ciljne
populacije)

Veoma Uglavhom Uglavhom Veoma Ne
zadovoljan  zadovoljan nezadovoljan  nezadovoljan  zna
Vrijeme cekanja na

19,8 51,1 21,3 6,8 1,0
odgovor
Kvalitet odgovora 22,0 56,8 14,9 52 1,0
Kultura ophodenja 33,8 47,8 12,3 51 1,0

Zadovoljstvo razli¢itim aspektima podrske korisni¢kog servisa provajdera TV programa je na vrlo
visokom nivou, a naro¢ito je istkanuto u domenu kulture ophodenja prema korisnicima (81,6%) i
kvaliteta odgovora (78,8%).

sum +

USLUGE
2017 2018
Vrijeme ¢ekanja na odgovor 75,2 70,9
Kvalitet odgovora 83,9 78,8
Kultura ophodenja 89,6 81,6

Da li ste Culi za Sport Klub i Arena sport TV kanale?
Baza: Ispitanici koji prate TV program (94,3% od ciljne populacije)

Sport Klub
%0 79.8 81.3
80
70
60
50
40

30 20.2 18.7
20

. - -
0
2017 2018

HDa ENe
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

90
80
70
60
50
40
30
20
10

82.8

2017

MAJ 2018

Arena sport
83.8

2018

HDa mNe

PribliZan je procenat gradjana koji su u toku 2017. 1 2018 godine ¢uli za Sport klub 1 Arena sport TV

kanale.

Da li ste makar jednom u poslednjih 6 mjeseci gledali?

Baza: ViSestruki odgovori. Ispitanici koji prate TV program (94,3% od ciljne populacije)

Evroligu u kosarci

Utakmice Engleske Premier lige

NBA utakmice

Utakmice Spanske Primera lige

Teniske ATP turnire

Trke Formule 1

Nijesam gledao/la nista od navedenog

T 5.2

374

I 34.1

35.2

B 175

22.5

I 256

26.6

I 353

25.1

W 2017
2018

B o2

17.8

45
39

Na osnovu dobijenih podataka u ovom istrazivanju, moze se zakljuciti da je najveci stepen preferencija

skoncentrisan oko fudbala i koSarke.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Molim vas da mi na skali od 1 do 5 (gdje je 1 uopSte mi nije vazno, a 5 veoma
mi je vazno) kaZete u kojoj mjeri vam je prilikom odabira TV provajdera vazno
da imate u ponudi: - Struktura odgovora

Baza: Ispitanici koji prate TV program (94,3% od ciljne populacije)

Uopste mi Veoma mi

nije vazno 2 3 4 je vazno Sum - Sum +
TV Sport klub kanale 32,2 11,5 15,4 17,1 23,8 43,7 40,9
TV Fox kanale 23,9 15,1 27,1 21,7 12,2 39,0 33,9
TV arena sport kanale 26,8 15,3 19,6 20,2 18,1 42,1 38,3
T i Ine k le (RTS, HRT,
OBN Ly e Kanae ( 15,8 16,1 152 263 26,6 32,0 52,9
2017 2018
Sum - Sum + Sum - Sum +

TV Sport klub kanale 44,9 33,4 43,7 40,9

TV Fox kanale 37,6 46,9 39,0 33,9

TV arena sport kanale 459 34,9 42,1 38,3

i i Ine k le (RTS, HRT,

OBN Ly e ( 16,9 50,3 32,0 52,9

Podaci iz 2018. godine, kao i podaci iz 2017. godine, pokazuju da je veoma izrazen interes TV
auditorijuma za regionalne kanale koji su fokusirani na regionalnte teme i sadrzaje. Isto tako, ovi
podaci ukazuju da znacajan stepen preferentnosti, pa u tom smislu i uticaja na donosenje odluke o
izboru provajdera TV programa, imaju prvenstveno kanali sportskog programa.

Kada biste danas birali TV provajdera i u ponudi imali operatora koji u svojoj
ponudi ima Sport klub, Fox kanale ili operatora koji u svojoj ponudi ima neke
druge slicne TV kanale koji biste radije kupili?

Baza: Ispitanici koji prate TV program (94,3% od ciljne populacije)

2018

55.9

2017
53.5

0 10 20 30 40 50 60

B Operatora koji u ponudi ima neke sli¢ne tv kanale

B Operatora koji u ponudiima TV Sport Kub kanale, Fox kanale

53



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U oba istrazivanja nesto vise od polovine TV auditorijuma preferira kanale specifiénog sportskog i
zabavnog sadrzaja koji imaju ve¢ etabliran renome i reputaciju (poput Fox-a i Sport-kluba). No
neznatno manji, drugi dio tog istog TV auditorijuma pokazuje generalnu sklonost ka sli¢noj vrsti TV
sadrzaja.

Kada bi sjutra odlucivali o izboru novog pruzaoca usluga distribuceije TV
signala, molim vas da rangirate po vaznosti koliko vam je vazno od sljedeceg?

Baza: Ispitanici koji prate TV program (94,3% od ciljne populacije)

3.50

3.14

3.00 2.78

Jeo 2.42 2.50

' 2.16
1.92 1.96

2.00 1.71

1.50

1.00

0.50

0.00

cijena izbor programa kvalitet slike paket koji sadrzi

viSe servisa

W 2017- Prosjecan rang M 2018-Prosjecan rang

Analizirajué¢i globalne preferencije TV auditorijuma, za 2017. i 2018. godinu, u pogledu izbora
provajdera TV signala, sasvim je jasno da cjenovni faktor igra najnacajniju ulogu i ima najvisi rang
vaznosti. No ni kvalitet programskog sadrzaja (izbora kanala i programa), i ako zaostaje u prosje¢nom
rangu, nije od malog znacaja. Tehnicki kvalitet slike je na trecoj poziciji, dok je vaznost dodatnih
servisa na poslednjoj rang poziciji.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Kada ste birali trenutnog provajdera koji je bio glavni razlog?

Visestruki odgovori; Baza: Ispitanici koji prate TV program (94,3% od ciljne populacije)

60

50.9
50

40 36.2 37.9

30 25.2

20 15.1

10

Cijena Kvalitet Izbor programa  Paket servisa Nijesam imao
izbora jer sam
mogao da uzmem
samo ovog

Kao kljucni razlog kod izbora provajdera TV programa, gradani izdvajaju cijenu usluga. Slijede, po
frekvenciji odgovora, izbor i kvalitet programa.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

INTERNET

Broj gradana Crne Gore koji imaju mogucnost da u domacinstvu koriste internet je, u odnosu na
prethodno istrazivanja u porastu i sada 70,4% populacije ima takvu mogucnost.

Da li imate mogucnost koriS¢enja Interneta kod kuce, bez obzira da li ga
koristite ili ne?

Baza: Ukupna ciljna populacija

70.4

354
28.8

0.7 0.6 0.7

59.7

w
w
o

Ne NZ/BO

=2016 m 2017 m 2018
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Molim vas da mi kazete za Sto sve koristite internet?

ViSestruki odgovori; Baza: Ispitanici koji imaju moguénost koriS¢enja Interneta kod kuée
(70,4% od ciline populacije)

Informisanje o aktuelnim dogadajima 60.7
58.7
- . 55.3
Komunikacija (Facebooka, Gtalka, Skype i sl.) 533
. . S " . 54.1
TraZenje korisnih informacija (prognoza, zdravlje,) 50.3
Posecivanje drustvenih mreza poput Facebook-a ili 52.9
MySpace
Gledanje video isje¢aka na video portalima i sli¢cnim
stran
Citanje internet stranica dnevnih novina i magazina
Slusanje i preuzimanje muzike, filmova..
Slanje/primanje e- mail
Edukacija
Poslovne svrhe
lgranje on-line igara
On-line kupovina
DruZenje (forum, chat, IM)
m 2017

TraZzenje zaposlenja
Slusanje on - line radija | 2018
Internet bankarstvo

Nesto drugo

Pisanje vlastitog bloga

Ne koristim

U odnosu na proslogodi$nje rezultate, situacija se na planu kori§¢enja interneta nije bitno promijenila.
Li¢no informisanje, socijalne komunikacije, zabava i razonoda i1 dalje predstavljaju osnovni fokus
internet interesovanja populacije u Crnoj Gori.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U koje doba dana naj¢eSce koristite internet?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koris¢enja Interneta kod kuce (70,4% od cilijne populacije)

60 56.2

50

47.4
45.6
40
30 28,0
24.6
22.7 22.1
50 18.2
13.
9.8 76
10
6.5 .
4.3 3.7 5.3 I 5.5 I
00

 mul B

Izmedu 6 10h Izmedu 10i 14h Izmedu 14i 18 Izmedu 18i22h Nakon 22h  Tokom cijelog
h dana

B 2016 m2017 m2018

Kao 1 u slucaju strukture internet aktivnosti i sadrzaja, tako i na planu tipicnog vremena kada se koristi
internet u Crnoj Gori se nista bitno nije promijenilo u odnosu na prethodnu godinu. Broj korisnika
interneta je najveci u periodu od 18 i 22 ¢asova. Medjutim, vise od polovine gradjana nije moglo da
precizira u kojem vremenskom intervalu najcesce koristi internet, ve¢ je insistiralo na odgovoru da
internet koristi, punim intezitetom, tokom cijelog dana.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom internet usluga?

Baza: Oni koji imaju mogucénost koris¢enja Interneta kod kuce (70,4% od ciljne populacije)

70 ~
61.5

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

H 2016 m2017 m 2018

Nivo zadovoljstva kvalitetom internet servisa medu korisnicima interneta u Crnoj Gori je u blagom
padu (84,7%) u odnosu na proslogodisnje istrazivanje (85,7%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni cijenom internet servisa?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koris¢enja Interneta kod kuce (70,4% od ciljne populacije)

70 -

60 - 56.8 57.5

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

N 2016 m2017 ™ 2018

Generalni nivo zadovoljstva cijenom internet servisa medu korisnicima interneta u Crnoj Gori je skoro
identi¢an u odnosu na prethodno istrazivanje i iznosi oko 73%.

Da li imate nekih problema sa radom pojedinih aplikacija ili servisa preko
interneta (VolP, Skype, Viber, P2P, Instant messages, itd...)?

Baza: Oni koji imaju mogucénost koris¢enja Interneta kod kuce (70,4% od cilijne populacije)

80 1 72.6

Da Ne NZ/BO

H 2016 m2017 ™ 2018
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U odnosu na istrazivanje iz 2017. godine, procenat korisnika interneta koji uocava probleme u
funkcionisanju odredenih servisa i aplikacija je u porastu i on je veci za 5,8 procentnih poena.

Da li smatrate da bi bilo korisno da ima jos internet provajdera?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koriS¢enja Interneta kod kuce (70,4% od ciljne populacije)

80 ~

70.3

Da Ne NZ/BO

W 2016 m2017 w2018

I dalje preovladuje ocijena medu crnogorskim korisnicima interneta da je korisno da na trzistu postoji
jos§ internet provajdera (63.9%),
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Da li ste mijenjali internet provajdera?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koriS¢enja Interneta kod kuce (70,4% od ciljne populacije)

90 - 81.2 85.2

77.6

80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30 -
20 -
10 -

Da Ne Nz/BO

m 2016 m2017 ™ 2018

U odnosu na pretehodno istraZivanje broj korisnika interneta koji je promijenio svog provajdera je veci
I iznosi 16,7%.

Da li ste ikada imali smetnju i/ili prekid u koriS¢enju usluge pristupa Internetu?

Baza: Oni koji imaju moguc¢nost koriS¢enja Interneta kod kuce (70,4% od ciljne populacije)

58.5

60

Da Ne NZ/BO

W 2016 ®m2017 = 2018

U odnosu na pretehodno istrazivanje broj korisnika interneta koji je primjetio odredene smetnje i
prekide u prijemu internet signala je porastao (na 55%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni vremenom otklanjanja smetnje i/ili prekida?

Baza: Oni koji su ikada imali smetnju i/ili prekid u koriS¢enju usluge pristupa Internetu (32,7% od ciljne

populacije)

70.0 ~ 63.2 64.1

60.0 -

50.0 -

40.0 -

30.0 -~

19.9

20.0 - 17.517.1

10.0 +

0.0 -

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

W 2016 m2017 ™ 2018

Najveci procenat korisnika interneta je zadovoljan brzinom otklanjanja smetnji i prekida u pruzanju
usluge (72,4%) i njihov je broj u padu u odnosu na prethodno istrazivanje (77,8%)
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

Da li ste ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog internet

provajdera?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koriS¢enja Interneta kod kuée (70,4% od ciljne populacije)

70.0

60.0

50.0

40.0

30.0

20.0

10.0

0.0
Da

59.9

Ne

H 2016 m2017 ™ 2018

NZ/BO

46,5% korisnika interneta koristi uslugu call centra svog provajdera i taj je procenat veci za 9,7% u
odnosu na prethodno istraZivanje.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

U kojoj mjeri ste zadovoljni uslugom podrske za korisnike (call centar)?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog internet provajdera (32,7% od ciljne

populacije)
70.0 ~
61.359,559.7
60.0 -
50.0 -
40.0 -
30.0 26.2
| 19.9 17.6
20.0 14.4
13.011.9 7™
10.0 ~ 4.8 7.6
1.9 1.0 0.5 0.7
0-0 T I
Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

W 2016 m2017 = 2018

Korisnici interneta koji su se obratili call centru svog internet provajdera za podrsku su generalno
zadovoljni dobijenom uslugom (77,3%), ali njihov broj je u padu u odnosu na prethodno istrazivanje
(86%) .

U kojoj mjeri ste zadovoljni pojedinim aspektima podrske za korisnike (call
centar) VaSeg internet provajdera?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrSku za korisnike (call centar) svog internet provajdera (32,7% od ciljne

populacije)
Veoma Uglavhom Uglavhom Veoma
. . . . Nz/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan = nezadovoljan
Vrijeme éekanja na odgovor 16,5 50,7 21,3 9.9 17
Kvalitet odgovora 17,0 56,1 17,4 7.9 16
Kultura ophodenja 253 52,9 118 8,4 16
2017 2018
Sum - Sum + Sum - Sum +

Vrijeme cekanja na odgovor 24,4 75,7 31,2 67,2

Kvalitet odgovora 5,3 93,3 25,3 73,1

Kultura ophodenja 4,4 94,7 20,2 78,2

Prema rezultatima ovog istraZivanja nivo zadovoljstva razliitim aspektima servisa podrSke
korisnicima je medu korisnicima interneta u Crnoj Gori na relativno visokom nivou, a najvisi stepen
zadovoljstva se vezuje za kulturu ophodenja prema korisnicima i kvalitetu odgovora. Medjutim, u
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

poredjenju sa rezultatima iz 2017. godine taj nivo zadavoljstva je znacajno opao kod kulture
ophodjenja i kvaliteta odgovora.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

AGENCIJA ZA ELEKTRONSKE KOMUNIKACIJE |
POSTANSKU DJELATNOST

Da li ste Culi za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost?

Baza: Ukupna ciljna populacija

70 - 664
60 - 56.8
50 -
40 -
30 249 26.1

22.1
20 A 15.3

10.9 12.6

10 -

Daiznam ¢ime se bavi Da, ali ne znam ¢ime se Ne Nz/BO
bavi

B 2016 m2017 = 2018

U ovogodisnjem istrazivanju procenat gradana Crne Gore koji su ¢uli za Agenciju (41,4%) je visi
nego u prethodnom istrazivanju (37,5%), a procenat onih koji znaju i predmetnu djelatnost Agencije
takode raste.

Preko koga ste Culi za Agenciju?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji su Culi za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost
(41,4% od ciljne populacije)

80 -
70
60
50
40
30
20
10

0

70.1

TV Novine Ostali mediji - Internet Culi ste od Operatora Nz/BO
radio, internet nekog -
prijatelji, kolege

H 2016 m2017 ™ 2018
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Kada je u pitanju izvor informisanja o Agenciji, televizija i dalje predstavlja dominantan izvor za
vecinu gradana Crne Gore. I ovoga puta, kao i u proslogodi$njem istrazivanju veoma znac¢ajno mjesto
je zauzeo internet kao izvor informisanja, a direktne socijalne komunikacije i dalje igra znacajnu ulogu.

Da i ste upoznati sa zvani¢nim sajtom Agencija (www.ekip.me)
i sadrzajem koiji nudi

Baza: Oni koji su ¢uli za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost (41,4% od ciljne grupe)

Da li ste upoznati sa zvani€nim sajtom Agencija Da li ste upoznati sa zvani¢nim sajtom Agencija
(www.ekip.me) i sadrzajem koji nudi (www.ekip.me) i sadrzajem koji nudi
2016. 2017.

NZ/BO
2%
Ne
81%
Ne
91%

17%

Da li ste upoznati sa zvani¢nim sajtom Agencije
(www.ekip.me) i sadrzajem koji nudi?
2018.

® Da
Ne
= NZ/BO

80.8

Kao i u prethodnom istrazivanju, vec¢ina gradana Crne Gore, njih 80,8%, nije upoznata sa internet
adresom zvani¢nog sajta Agencije i1 ve¢ina njih ga nikada nije ni posjetila, ali se broj gradana koji su
ikada posjetili sajt Agencije smanjio u odnosu na prethodnu godinu.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 20

Da li ste makar jednom posjetili sajt www.ekip.me?

Baza: Oni koji su ¢uli za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost (41,4% od ciljne
populacije)

100 91.7
90 81.4

80
70
60
50
40
30
20
10 ’

’ = 2

Da Ne NZ/BO

16.6

N

m 2017 m2018

Velika vecina gradana Crne Gore nije posjetila stranicu zvani¢nog sajta Agencije za elektronske i
postanske komunikacije.

Da li se lako mogu naci Zeljene informacije na sajtu?

Baza: Oni koji su posjetili sajt Agencije za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost (3,4% od ciljne
populacije)

m Da
m Ne

18
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Za one gradjane, koji su posjetili sajt Agencije za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost,
moguénost dostupnosti informacijama sa ovog sajta je veoma velika (84%).

Kakvo je Vase miSljenje o sajtu u smislu pravovremene objave
informacija?
Baza: Oni koji su posjetili Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost (3,4% od ciljne
populacije)

Mislim da je sajt
azuriran

®m Mislimdajeu
pojedinim oblastima
azuriran

58.7
Mislim da sajt nije
azuriran

Najveci procenat gradjana (58,7%) koji su posjetili sajt Agencije smatra da se sajt pravovremno
azurira, a 1/3 ispitanika je miSljenja da je sajt samo u pojedinim oblastima azuriran. Najmanji
procenat gradjana (8,1%) ocjenjuje da se sajt Agencije za elektronske komunikacije i postansku
djelatnost pravovremeno ne azurira.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Da li znate da na sajtu agencije mozete da?

Baza: Ispitanici koji posjetili sajt Agencije za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost
(3,4% od ciljne populacije)

Nadete Uputsvo za korisnike elektronskih

komunikacija 63.9

Provjerite u kojoj mrezi je odredeni broj - 16.9

Da mozete da mjerite brzinu svog
e 3,0
prikljucka interneta

Da se mozete informisati o ponudama
operatora na osnovu vase potrosnje 16.1
preko aplikacije "Kalkulator"

Najveci broj (skoro 2/3) gradjana koji su posjetili sajt Agencije za elektronske komunikacije i
postansku djelatnost zna da se na tom sajtu mogu na¢i Upustvo za korisnike elektronskih
komunikacija, a priblizan procenat zna da na sajtu moze da provjeri u kojoj mreZi je odredjen broj
(16,9%), odnosno da moze da se informise preko aplikacije ,,Kalulator”.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Koliko je Agencija ucinila za razvoj trziSta elektronskih komunikacija?

Baza: Oni koji su ¢uli za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost i znaju ¢ime se bavi
(15,3% od ciljne populacije)

45 -
39.3
40 -

35 33.3
30.5

30 1 26.6
25 |

20 18.7 19.2

17.917.4 16.8

15 - 14.1 13.9

10 -

Veoma mnogo Mnogo Malo Veoma malo Ne znam/BO

m 2016 m2017 ™ 2018

U istrazivanju sprovedenom ove godine, broj gradana koji procjenjuje da je Agencija ucinila veoma
mnogo ili samo mnogo za razvoj trzista elektronskih komunikacija iznosi 50,7% i u odosu na
prethodno istrazivanje se Smanjio za 6,3 procentnih poena.

72



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

U kojoj mjeri ste upoznati sa pravima korisnika elektronskih komunikacionih

ZASTITA PRAVA | INTERESA KORISNIKA

usluga?

Baza: Ukupna ciljna populacija

MAJ 2018
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Upoznat samu  Uglavnom sam Uglavnom nijesam UopSte nijesam Nz/BO

velikoj mjeri upoznat

upoznat

#2016 m 2017

upoznat

2018

Dominantan dio crnogorske populacije nije upoznat sa pravima korisnika elektronskih
komunikacionih usluga. Procenat gradana Crne Gore koji je upoznat sa pravima korisnika elektronskih
komunikacionih usluga je 19,6% i u odnosu na prethodno istrazivanje je pao za 2,4 %.

U kojoj mjeri ste upoznati sa sljedeéim pravima:

Baza: Ukupna ciljna populacija

Pravo na pristup javnoj elektronskoj
komunikacionoj mrezi

Pravo na detaljan rasclanjen racun
Pravo na seobu i prenos broja

Pravo na zabranu odlaznih poziva
Pravo na ogranicenje potrosnje
Pravo na podnosenje
prigovora/Zalbe

Pravo na besplatna obavjestenja ako
dode do potrosnje koja je iznad
prosjeka potrosnje pretplatnika

Upoznat
samu
velikoj

mjeri

4,4

52
54
4,9
6,4

53

7,7

Uglavhom  Uglavnom

sam nijesam
upoznat upoznat
16,8 245
19,6 23,1
22,5 23,5
27,3 21,7
27,7 20,8
26,1 21,7
22,6 22,4

Uopste

nijesam NZ/BO

upoznat

42,8

40,0
37,6
35,2
34,0

35,7

34,8

11,4

12
11
10,9
11,2

11,1

12,6
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

2017 2018
Sum + Sum - Sum + Sum -

Pravo rra pr.lstuP ]avnvc.)j elektronskoj 26,8 68.4 212 673
komunikacionoj mrezi

Pravo na detaljan rasclanjen ra¢un 38,7 56,2 24,8 63,1
Pravo na seobu i prenos broja 422 52,6 27,9 61,1
Pravo na zabranu odlaznih poziva 43,1 51,8 32,2 56,9
Pravo na ograni¢enje potrosnje 49,7 45,9 34,1 54,8
Pravo na podnoSenje 446 50,2 314 57.4

prigovora/zalbe

Pravo na besplatna obavjestenja ako
dode do potrosnje koja je iznad 37,7 55,2 30,3 57,2
prosjeka potrosnje pretplatnika

MAJ 2018

Kao i u prethodom istrazivanju, najvisi nivo upoznatosti sa razli¢itim pravima korisnika elektronskih
komunikacija vezan je za pravo na ograni¢enje potrosnje, pravo na prigovor/zalbu i pravo na zabranu
odlaznih poziva.

U kojoj mjeri ste upoznati sa procedurom zastite svojih prava i interesa
(mogucnost podnosenja prigovora operatoru i/ili Zalbe Agenciji)?

Baza: Ukupna ciljna populacija
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MAJ 2018

Procenat gradana Crne Gore koji je upoznat sa procedurom zaStite svojih prava je u odnosu na
prethodno istrazivanje porastao za 3,9% i sada iznosi 28,0%. Medjutim, generalno posmatrajuci
upoznatost sa procedurama je na relativno niskom nivou kao i prethodnih godina.

U kojoj mjeri ste upoznati sa uslovima iz ugovora o:

Baza: Ukupna ciljna populacija
Upoznat sam | Uglavhom

u velikoj sam
mjeri upoznat
Minimalnom trajanju ugovora 8,7 28,7
Raskidu ugovora i uslovima pod 8.1 9.2
kojim se moZe raskinuti ugovor ' '
Kvalitetu usluge 6,6 30,2
Nacinu refundacije 4,3 23,9
Fer politici koris¢enja usluga 4,0 23,8
2017
Sum + Sum -
Minimalnom trajanju ugovora 48,4 47,9
Kol sa mte rakinutt ugovor
Kvalitetu usluge 35,5 58,5
Nacinu refundacije 16,9 75,1
Fer politici koris¢enja usluga 20,3 71,5

Uglavhom
nijesam
upoznat

19,5

21,8

211
23,4
23,9

Sum +

37,4
37,3

36,8
28,2
27,8

Uopste

nijesam | NZ/BO

upoznat
27,5

26,1

26,0
30,3
28,7

2018
Sum -
47
47,9

47,1
53,7
52,6

15,7
14,8

16
18,2
19,5

Kao i u prethodnom istrazivanju, najvisi nivo upoznatosti sa sadrzajem ugovora medu gradanima Crne
Gore vezan je za minimalno trajanje ugovora, uslove raskida ugovora i kvalitet usluge.

Da li ste nekada podnijeli prigovor/zalbu operatoru ili Agenciji?

Baza: Ukupna ciljna populacija

100 - 93.1 94.6
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Broj gradana koji se obratio operatoru ili Agenciji sa prigovorom ili Zalbom je u porastu u odnosu na
rezultate istrazivanja iz prethodnih godina, ali je i dalje na relativno niskom nivou.

U kojoj mjeri ste zadovoljni njihovom azurnoScu?

Baza: Oni koji su ikada podnijeli prigovor/zalbu operatoru ili Agenciji (9,5% od ciljne populacije)

70 + 66.3

60 -

50 - 46.4

40 -
33.9

30 - 25.5

20.8 21.8 21.7
20 - 19.5 17.9

14.3

Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

W 2016 2017 ™ 2018

Mada je ukupan procenat gradana koji su iskoristili svoje pravo da upute zalbu ili prigovor Agenciji
ili operatoru relativno mali, procenat onih koji su zadovoljni azurno$¢u odgovora na iste je relativno
visok (60,7%), ali je u znacajnom padu u odnosu na istrazivanje iz 2017. godine (73%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Da li ste upoznati sa tim da na sajtu Agencije mozete postavljati pitanja u vezi
sa zastitom prava i interesa korisnika ?

Baza: Ukupna ciljna populacija
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Najveéi dio gradana Crne Gore (80,6%) i dalje nije upoznat sa ¢injenicom da na sajtu Agencije moze
postavljati pitanja u vezi sa razliCitim aspektima zaStite svojih prava u domenu elektronskih
komunikacija i posStanskih usluga, ali u odnosu na istrazivanje iz 2017. godine porastao je broj onih
koji su upoznati da se na sajtu Agencije mogu postavljati ova pitanja. Taj rast je 6%.

Da li ste nekada primili telefonski poziv radi direktnog marketinga ili reklamnu
poruku preko SMS, Vibera i drugih servisa?

Baza: Ukupna ciljna populacija

27,0

D

Q

Ne

73,0
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori MAJ 2018

Najveci procenat anketiranih gradana (73,0%) nekada je primio telefonski poziv radi direktnog
marketinga ili reklamnu poruku preko SMS, Vibera ili drugih servisa.

Da li Vam smetaju aktivnosti navedene u prethodnom pitanju?
Baza: 73,0% od ciljne populacije

44.9

m Da

Ne

Gradanima koji su nekada primili telefonski poziv radi direktnog marketinga ili reklamnu poruku
preko SMS, Vibera ili drugih servisa, u ve¢em procentu (55,1%) smetaju navedene aktivnosti.
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