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METODOLOGIJA

Realizacija: Prikupljanje podataka obavljeno tokom februara 2016 godine
Uzoracki okvir: Punoljetni gradani republike Crne Gore po popisu iz 2011. godine
Veli¢ina uzorka: 1005

Tip uzorka: Troetapni, stratifikovani, slu€ajni uzorak

Prva etapa: Region

Druga etapa: Domacinstvo prostim slu¢ajnim uzorkom (SRSWoR)

Treéa etapa: Clan domadinstva Kish tablica

Tip istrazivanja: CAPI prosje€ne duzine 40 minuta

17 opstina iz Crne Gore, gradske, prigradske i seoske Zivotne sredine.

Mesta istraZivanja: Alokacija po stratumima je proporcionalna veli€ini datih stratuma.

Poststratifikacija: Po polu, godinama i regionu




Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

UZORAK

Struktura uzorka

Opstina N %

Podgorica 295 29.40%
Niksi¢ 126 12.50%
Bijelo Polje 74 7.30%
Bar 65 6.50%
Berane 57 5.70%
Pljevlja 50 5.00%
Herceg Novi 49 4.80%
Rozaj 45 4.50%
Kotor 38 3.80%
Budva 34 3.40%
Ulcinj 34 3.30%
Danilovgrad 28 2.80%
Cetinje 28 2.80%
Tivat 27 2.70%
Plav 24 2.40%
Kolasin 18 1.80%
Mojkovac 13 1.30%

TOTAL 1005 100.00%
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Struktura uzorka

REGIONI

Sjewer 27,9%%

Centar 47.5%

Jug 24.6%

TIP NASELJA

64.4%

URBAN

35.6%

OTHER
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REZULTATI
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FIKSNA TELEFONIJA

Fiksnu telefonsku liniju ima 43,7% ispitanika. Trend pada u posjedovanju fiksne telefonske
linije u domacinstvima Crne Gore se nastavlja. Ispitanici kao razlog neposjedovanja fiksnog
telefona dominantno navode koris¢enje mobilnog telefona. Kao znacajan demotivisuéi faktori
za posjedovanije fiksne telefonske linije ispitanici istiCu cijene fiksne telefonije i nepostojanje
tehnickih moguénosti.

U domenu fiksne telefonije po broju korisnika dominira Crnogorski Telekom sa 94,5%. M-tel
biljezi blagi rast broja korisnika u odnosu na prethodna istrazivanja.

Stepen zadovoljstva uslugama fiksne telefonije je i dalje veoma visok (84%), ali je za 4,6%
nizi u odnosu na prethodno istrazivanje. Najvidi stepen zadovoljstva korisnika uslugama
fiksne telefonije vezan je za lokalne i medugradske pozive, preko 88%.

Nivo zadovoljstva korisnika usluga cijenama fiksne telefonije je na identi€nom nivou kao u
prethodnom istrazivanju i iznosi 66,1%. Najvisi stepen zadovoljstva cijenama usluga fiksne
telefonije vezan je za usluge lokalnih (80,2%) i medugradskih poziva (68%).

Procenat korisnika usluga fiksne telefonije koji su imali smetnje u koris¢enju ove usluge
iznosi 53,1%. Brzinom otklanjanja istih zadovoljno je 70% korisnika.

Vise od pola korisnika usluga fiksne telefonije (52,8%) je koristilo usluge podrske (call centra)
svog operatora. Najveci dio, skoro 79%, su zadovoljni uslugom koju su dobili i nivo
zadovoljstva biljezi blagi rast u odnosu na prethodno istrazivanje.

Da li u svom domacinstvu imate fiksnu telefonsku liniju?

Baza: Ukupna ciljna populacija

100,0 -+
80,0 -
62,0 59,9 563
60,0 - Q »
= \ 43,7 4
— \ 38,0 011
40,0 - = \ \Q
20,0 - — \ ———— \
0,0 = K : ————— N
DA NE
=2013 <2014 m2016

Trend pada broja fiksnih telefonskih linija u domacdinstvima Crne Gore se nastavlja i na
pocetku 2016. pokazuje jo§ intenzivniji trend.
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Koji 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)

Umjesto fiksnog koristim mobilni telefon

Previsoke su cijene poziva sa fiksnog telefona

Nepostojanje tehnickih moguénosti

Drugo

telefon

Imam pristup fiksnom telefonu van kuce (npr.
na poslu)

Nz/BO

Jos uvijek cekam da mi instaliraju fiksini I
Koristim VolP uslugu ‘

Mada i dalje kao razlog za neposjedovanje fiksnog telefona u domacinstvu dominira
dostupnost mobilne telefonije, 2016. se kao zna¢ajan demotiviSuci faktori istiCu i cijena fiksne
telefonije i tehnic¢ka ograni¢enja (nedostupnost).

Kojeg provajdera fiksne telefonije koristite?

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

100 ~ 94,5

AO\

i

3,5 2,4 3,4 2,1
| ARALALEE | : ,
Crnogorski telekom Mtel NZ/BO/Ostalo

2013 2014 m2016

U domenu fiksne telefonije po broju korisnika dominira Crnogorski Telekom sa 94,5%. M-tel
biljeZi blagi rast u odnosu na prethodna istrazivanja.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Da li ste ikada promijenili provajdera fiksne telefonije?

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

100 - 98,1 95,% 93,5
80 - — \\
60 - — \
40 - — x
20 - 58 ———— \
1,9 4,4 B —
0 = . T — K T 0’6 1
Da Ne NZ/BO
=2013 <2014 m2016

Procenat domacdinstava koja su promijenila svog provajdera usluga fiksne telefonije se i dalje
povecava, €ime se nastavlja uoCeni trend u prethodnim istrazivanjima. U ovom sluaéaju taj
rast iznosi 1,4 procentna poena.

Zbog Cega?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji su ikada promijenili provajdera fiksne telefonije (3% od ciljne populacije)

Razog 0 N
—

%
isam bio zadovoljan cijenama 10 38.3

9 341

6 220

4 161

4 146
rS— : . .

2.9

Novi provajder me je kontaktirao sa boljom ponudom

U strukturi motiva promjene provajdera fiksne telefonije 2016. godine dominira
nezadovoljstvo finansijskim aspektima usluge prethodnog provajdera, a odmah iza toga je
kvalitet ponude koju je ponudio novi pruzalac usluge.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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 - ~99,5 96,0 96,1
90 -
80 -
70 -
60 -
50 -
40 -
30
20 -
10 - 0.5 4,0 3

JIAMTATNIATAT

0,9

=2

o

13 22014 m2016

NZ/BO

Procenat domacinstava koja su koristila uslugu prenostivosti broja u fiksnoj telefoniji je 3% i

nesto je niZi u odnosu na istrazivanje iz 2014. godine..

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

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

Zadovoljstvo

Veoma zadovoljan 4

Uglavnom zadovoljan 8
Uglavnom nezadovoljan 1

Mada se radi o veoma malom % ukupne populacije, nivo zadovoljstva uslugom prenosivosti
broja u fiksnoj telefoniji je na ve¢em nivou nego u proslom istraZivanju i iznosi 93,1%.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Generalno govoredi, u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom usluga fiksne
telefonije?

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

70,0 ~
59,8
60,0 - 55,7 54,3
50,0 - = \\
40,0 4 35,0 34,2 = \
wo SN = §
200 | = § = §
— — 9,7
100 | = § __——\ 6,5 8{4 28 34 5 L3
0,0 = —& I=&\.,—c~m-, —
Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
=2013 N 2014 m2016

Stepen zadovoljstva uslugama fiksne telefonije je i dalje veoma visok (84%), ali se stepen
ukupnog zadovoljstva smanjuje u odnosu na prethodna istraZivanja i za 4,6 procentnih poena
je niziu odnosu na 2014. godinu.

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni pojedinim uslugama fiksne telefonije?

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

zadovoljan
Uglavhom
zadovoljan
Uglavhom
nezadovoljan
nezadovoljan

15.4 42.4 16.3 7.0 189 57.8 233
15.2 39.9 20.2 7.9 16.7 55.1 28.2

Sf_‘rvm sa dodatom‘ vrijednoscu (Hotline, 45 11.1 a1 6.1 743 155 101
Tip dana, Horoskop, itd)

NajviSi stepen zadovoljstva korisnika uslugama fiksne telefonije vezan je za lokalne i
medugradske pozive, preko 88%, a znatno nizi za medunarodne pozive i pozive prema
mobilnim mreZzama.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

U kojoj mjeri ste zadovoljni cijenom usluga fiksne telefonije?

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

70,0
60,0 - 56,7
S 53,5
50,0 1 44,2 \
DB
30,0 = \ 28,6
. = x =231225
20,0 - = \ =N 15,0
122 g9 126 = \ = \ —103 93
10,0—§§§. E\ E\ Ex
—— —— —— —— 2,1
o’o 1= \ . — ;\\ . — A\\ . — .\\ . T __\
Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
=2013 X~ 2014 m2016

Nivo zadovoljstva korisnika usluga cijenama fiksne telefonije je gotovo na identi€nom nivou
kao u prethodnom istraZivanju i iznosi 66,1%.

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama pojedinih usluga fiksne telefonije?

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

zadovoljan
Uglavhom
zadovoljan
Uglavhom
nezadovoljan
nezadovoljan

Lokalni pozivi

i 25.2
2.4

Servisi sa dodatom vrijednoscu (Hotline, Tip
dana, Horoskop, itd)

U ovogodisnjem istrazivanju najviSi stepen zadovoljstva cijenama usluga fiksne telefonije
vezan je za usluge lokalnih i medugradskih poziva, dok je stepen zadovoljstva cijenama
usluge medunarodnih poziva i poziva prema mobilnim mreZzama znatno nizi.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

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

70,0 - 65,2
60,7
60,0 + 53,1 — w
50,0 —— \ 45,3
40,0 —_—— \
30,0 = \
20,0 — \
10,0 —
¢ ———— 1,6
0,0 T & T !
Da Ne NZ/BO
=2013 x2014 m2016

Procenat korisnika usluga fiksne telefonije koji imaju odredene smetnje i prekide u koris¢enju
ove usluge iznosi 53,1% i porastao je za nesto viSe od 12 procentnih poena u odnosu na
prethodno istraZivanje.

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 (23% od ciljne

populacije)
70,0 -
60,4 59,1
60,0 - =
= 50,6
50,0 - = N
> B
S\
= 19,4 19,3
20,0 - 1% = § — 167 14,6
10,8 113 = \ = N\ 9,4 9,9
100 | E§ E\ =\ 2\
=N BN IEN BN o
0,0 +— R T — I I
Veoma Uglavhom Uglavhom Veoma NZ/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
=2013 X 2014 m2016

Najveci dio (70%) korisnika fiksne telefonije koji je imao smetnje i prekide u koriséenju ove
usluge zadovoljna je brzinom otklanjanja istih, i taj procenat je neznatno porastao u odnosu
na prethodnu godinu (za 1,8 procentna poena).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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)

70,0 -
60,0 - 52,8 55,6 56,8
50,0 1 44,4 43,2 —— \w 45,9
o=l = \
| = \ — \
= \ — \
= \ — \
S 1IEN —N\ 12
Da Ne NZ/BO
=2013 x2014 m?2016

U ovogodiSnjem istraZivanju po prvi put je procenat korisnika usluga fiksne telefonije koji su
koristili usluga podrske (call centra) veci od onih koji tu vrstu servisa nisu koristili. Pomak u
odnosu na prethodno istraZivanje je znacajan i iznosi skoro 10 procentnih poena.

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

Baza: Oni koji su ikada imali smetnju i/ili prekid prilikom kori§¢enja usluge fiksne telefonije (23% od ciljne

populacije)
70,0 -
59,8
60,0 - 56,5 N
oo % § 52,2
40,0 - % §
30,0 - 26,1 26,4 % §
200 1 = 1o = § 12,9 14,1 13,4 os
10,0 - §§ %\ EQ a5 '\: 7,8
00 =\H £ I%&.]s&.] 03
Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
=2013 xN 2014 m2016

Najveci dio (skoro 79%) 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 rast u odnosu na prethodno istraZivanje.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Ocijenite pojedine aspekte usluge podrSke za korisnike (Call centra)

Baza: Oni koji su ikada imali smetnju i/ili prekid prilikom kori§¢enja usluge fiksne telefonije (23% od ciljne
populacije)

zadovoljan
Uglavhom
zadovoljan
Uglavnom
nezadovoljan
nezadovoljan

Vrijeme ¢ekanja na odgovor 16.7 51.6 22.8

Kvalitet odgovora 32.0 52.4 11.5 34 0.7 844 149

Kultura ophodenja 46.9 47.9 02.6 2.4 03 947 5.0

Stepen zadovoljstva razli€itim aspektima usluge korisnickog servisa izabranog provajdera
fiksne telefonije je na visokom nivou, naroCito u domenu kulture ophodenja (94,7%) i kvaliteta
dobijenih odgovora (84,4%). U svim analiziranim kategorijama uocljiv je rast zadovoljstva
korisnika ovog servisa fiksne telefonije u odnosu na prethodna istrazivanja.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

MOBILNA TELEFONIJA

Ukupan broj ispitanika koji koriste usluge mobilne telefonije u Crnoj Gori se nije se znacajnije
promjenio u odnosu na prethodno mjerenje i iznosi 96,2%. Broj korisnika koji imaju viSe od
jednog broja je u blagom padu.

Broj korisnika mobilnih usluga koji imaju telefon putem kojeg mogu pristupiti internetu iznosi
58,8% i u blagom je porastu u odnosu na prethodno istrazivanje.

Broj vlasnika tzv. pametnih telefona u Crnoj Gori blago raste i u ovoj godini oko 57% gradana
Crne Gore Kkoristi tzv. pametni telefon. Android platforme nastavljaju trend rasta uceSca
(86,5%) u ukupnoj raspodieli operativnih sistema, dok Windows i BlackBerry biljeze i dalje
pad svog uceSc¢a. los/iPhone operativni sistem biljezi blagi pad, ali i dalje ima relativho
stabilno u¢esce (oko 10%).

Od ukupnog broja korisnika mobilnih usluga 99,3% koristi uslugu telefonskih poziva, 79,7
uslugu SMS poruka, a 45,5% uslugu pristupa internetu. U sluaju govorne poste, video
poziva i slanje i primanje MMS poruka vidljivo je da korisnici ne koristi ove vrste usluga u
vecem obimu.

Preko 56% korisnika mobilne telefonije koristi neku od internet aplikacija za komunikaciju
(govor, slika, poruka, video). Najkoriséeniji je Viber, koji koriste gotovo svi korisnici mobilne
telefonije koji imaju neku od ovakvih aplikacija. Facebook Messinger zauzima drugo mjesto,
a zatim slijede Skype i WhatsApp.

Generalni nivo zadovoljstva korisnika uslugama mobilne mreze biljezi umjereni rast u odnosu
na prethodno istraZivanje i iznosi 89,7%. NajviSi nivo zadovoljstva vezan je za usluge
telefonskih poziva (90,9% ) i SMS poruka (80,5% ). Nivo zadovoljstva vezan za uslugu
pristupa internetu je 43,8%, pri Cemu treba imati u vidu da ga koristi 45,5% ispitanika.

Korisnici usluga mobilne telefonije u Crnoj Gori, kada su u pitanju cijene ovih usluga, najveci
stepen zadovoljstva iskazuju cijenama SMS poruka (73,19%) i telefonskih poziva (63,9%).
Nivo zadovoljstva cijenama usluge pristupa internetu je nizi i iznosi 56,64 %.

Skoro pola korisnika (48,6%) mobilne telefonije je koristilo servise podrske za korisnike (call
centar). Ovom uslugom je zadovoljno 91% korisnika. Najveci stepen zadovoljsta je vezan za
kulturu ophodenja (94,9) te za kvalitet odgovora (90,3%), dok je najniZi stepen zadovoljstva
vezan za vrijeme €ekanja na odgovor (66,9%) Sto je u potpunoj saglasnosti i sa rezultatima
prethodnog istrazivanja.

Uslugu roaminga je prema istrazivanju koristilo 30% korisnika mobilne telefonije, Sto je za
4,7% procentnih poena manje korisnika nego 2014. godine. Od ispitanika koji su Koristili
uslugu roaminga 63% nije nikada koristilo pristup internetu u roamingu.

Korisnici u 80,2% sluCajeva smatraju da su cijene usluge mobilne telefonije u roamingu
previsoke i ovaj procenat je porastao u odnosu na prethodno istrazivanje za 6,4 procentna
poena.

Trend pada zadovoljstva uslugama mobilne telefonije u roamingu se nastavlja. U odnosu na
prethodno istraZivanje pad iznosi skoro 10 procentnih poena i zadovoljstvo ovim uslugama
iskazuje 51% korisnika ovih usluga. Kljuéni razlog nezadovoljstva korisnika usluga mobilne
telefonije u roamingu i dalje predstavljaju cijene tih usluga. Stav da su cijene roaminga
previsoke dominira medu nezadovoljnim korisnicima usluga mobilne telefonije u roamingu i
iskazuje ga preko 95% nijih.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Koliko imate aktivnih mobilnih brojeva?

Baza: Ukupna ciljna populacija
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Ukupan broj korisnika mobilne telefonije u Crnoj Gori se nije se znacajnije izmijenio u odnosu
na prethodno mjerenje (96.2%), mada se struktura, sa stanoviSta aktivnih brojeva mobilne
telefonije u izvesnoj mjeri promijenila. Broj korisnika viSe od jednog broja je u blagom padu.

Dali ste...?

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Dali ste...?

Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)
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U odnosu na prethodno istraZivanje Telenor biljezi blagi pad korisnika postpaid i prepaid
usluga. U slu€aju Crnogorskog Telekoma pad postpaid korisnika je veoma znacajan, a broj
prepaid korisnika relativno stabilan. M-tel ima uravnoteZen balans gubitka i dobitka.

Da li imate telefon putem kojeg mozete pristupiti internetu?

Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)
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Broj korisnika koji imaju telefon putem kojeg mogu pristupiti internetu u blagom je porastu.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Da li imate pametni (smart) telefon?

Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)
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Broj vlasnika tzv. pametnih telefona u Crnoj Gori, takode blago raste.

Koji operativni sistem Koristi vas pametni (smart) telefon?

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju pametni (smart) telefon (55% od ciljne populacije)
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Android platforme tzv. pametnih telefona nastavljaju trend rasta u¢eS¢a u ukupnoj raspodijeli
operativnih sistema, dok Windows i BlackBerry biljeZze i dalje pad svog uces$ca. los/iPhone
operativni sistem beleZi blagi pad ali i dalje ima relativho stabilno u€esce.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Koje usluge mobilne telefonije koristite?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)
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Medu korisnicima mobilne telefonije u Crnoj Gori i dalje dominira koriS¢enje usluge govora,
ali u protekom periodu (od prethodnog istrazivanja) znacajno je porasla i upotreba SMS,
prenost podataka (mobilni internet), video pozivi i prijem i slanje MMS-a. Ocigledno je da
korisnici postaju sve edukovaniji.

Koje od sledecih internet aplikacija koristite na svom mobilnom telefonu

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

Neku drugu aplikaciju za razgovor i slanje...

0

]

Viber
WhatsApp
Skype

FaceBook Messinger

Ni jednu

NZ/BO

Preko 56% korisnika mobilne telefonije koristi neku od internet aplikacija za komunikaciju
(govor, slika, poruka, video). Najrasprostranjenija aplikacija je Viber koju koriste gotovo svi
korisnici mobilne telefonije koji imaju neku od ovakvih aplikacija. Facebook Messinger
zauzima znacajno drugo mjesto, a Skype i WhatsApp su znatno manje zastupljeni.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Generalno govoredi, u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom usluga mobilne
telefonije?

Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)
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Generalni nivo zadovoljstva korisnika usluga mobilne biljeZi umjereni rast u odnosu na
prethodno istrazivanje (total 89,7%) pri ¢emu blago pada izraziti nivo zadovoljstva, a raste
umjereni nivo zadovoljstva.

Generalno govoredi, u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom usluga mobilne
telefonije — 20167

Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

PROVAJDER zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

Row N Row N Row N Row N| Row N | Row N Row N
% % % % % % %
111 26.29 262 61.72 39 9.28 11 2,70 88.01 11.99 424 100
Crnogorski

Telekom 124 30.04 261 63.21 22 5.38 4 1.06 93.25 6.44 411 100

86 26.67 200 62.35 25 769 10 3.03 89.02 1072 320 100
261 27.04 607 62.71 75 7.72 22 231 89.75 10.03 965 100

Analiza generalnog zadovoljstva uslugama mobilne telefonije po provajderima ove usluge
pokazuje da su razlike u visokom stepenu zadovoljstva veoma male, no svakako se €ini da je
nivo zadovoljstva najvis§i medu korisnicima usluga Crnogorskog telekoma, a zatim medu
korisnicima M-tela.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom pojedinih usluga:

Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

Veoma Uglavnom Uglavnom
zadovoljan | zadovoljan | nezadovoljan | nezadovoljan

NzZ/BO | Sum +

Govor (telefonski
40.6

50.4 07.1 01.9 00.1 90.9 09.0

38.1 42.4 03.4 02.1 14.0 80.5 05.4
Prenos podatka/pristup
. 16.0 27.9 09.1 03.1 44.0 43.8 12.2
internetu
Video pozivi 05.3 114 07.2 04.0 72.1 16.7 11.2
Govorna posta 04.6 12.5 04.4 02.1 76.4 17.1 06.5
03.4 08.2 03.3 03.2 81.9 11.6 06.5

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 u slu€aju govorne poste, video poziva i
slanje i primanje MMS prouka nivo zadovoljstva zanemarljiv sa obzirom da veliki broj
korisnika mobilne telefonije ne koristi ovu vrstu usluga

Ocijenite u kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama pojedinih usluga?

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (96% od ciline populacije)

Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma

zadovoljan | zadovoljan | nezadovoljan | nezadovoljan Sums Wi
Govor (telefonski
pozivi) 19.72 44.21 27.97 8.11 63.93 36.07 918
22.77 50.42 21.07 5.73 73.19 26.81 798
Prenos
podatka/pristup
internetu 16.17 40.47 30.05 13.30 56.64 43.36 508
Video pozivi 10.21 35.06 37.18 17.55 45.27 54.73 255
Govorna posta 14.62 40.59 29.91 14.87 55.22 44.78 235
8.54 25.39 41.24 24.83 33.93 66.07 191

Korisnici usluga mobilne telefonije u Crnoj Gori najveci stepen zadovoljstva iskazuju
cijenama govora (telefonskih poziva) i slanja i prijema SMS-a. Znatno nizZi nivo zadovoljstva
cijenama zatiCemo u kategoriji usluge prenosa podata-ka, odnosno pristupa internetu, dok
kod ostalih usluga nivo zadovoljstva treba posmatrati u kontekstu niske penetracije tih
usluga.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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 (3% od ciljne populacije)
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Nivo zadovoljstva ovom uslugom je i dalje veoma visok (oko 80%), mada se i dalje biljeZi
znacajan trend pada u odnosu na prethodna istraZivanja. Ipak treba imati u vidu da je %
korisnika ove usluge izrazito nizak te je i statisticko zaklju€ivanje na tako malom opsegu

korisnika relativno nepouzdano.

Da li ste ikada promijenili provajdera mobilne telefonije?
Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

§§
w o =
=101 .

U odnosu na 2014. godinu kada je skoro 4 korisnika mobilne telefonije promijenilo svog
provajdera, u 2016. godini njihov broj pada na ispod 74 $to korespondira podacima iz 2013.

godine.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Zbog €ega ste promijenili provajdera mobilne telefonije?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji su ikada promijenili provajdera mobilne telefonije (21% od cilijne populacije)

ponudom

Nisam bio zadovoljan cijenama

Novi provajder me je kontaktirao sa boljom

Losiji kvalitet usluge starog provajdera

Bolju uslugu korisnicima nudi novi provajder

Kvalitet poziva je bolji kod novog provajdera

Nz/BO
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Za razliku od prethodnih istrazivanja 2016. godine najveci broj korisnika mobilne telefonije
koji je promijenio provajdera imao je naglasen finansijski motiv (nezadovoljstvo cijenama
starog provajdera), kao i viSi kvalitet usluge koji je nudio novi provajder.

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

mobilne telefonije?

Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

N PR

40,0 - §§ %\\

30,0 - §§ §§

20,0 §§ §§

ol N B

U odnosu na prethodna istrazivanja procenat korisnika mobilne telefonije koji je koristio
je opao za 7,2 procentna poena.

service podrske za korisnike (call centar

~—
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

U kojoj mjeri ste zadovoljni podr§kom za korisnike (call centar) Vaseg mobilnog
operatora?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrsku za korisnike (call centar) svog provajdera mobilne telefonije (47% od
ciline populacije)

70.0 b4;:62,4
60,0 53.0 §
50,0 = \
=\
400 345 % §
30,0 - ; 53 ; §
20 %§ %§ 85 9,5
10.0 __§_§ E \ é S o 39 2,6 1,7
0,0 g& Ig& IE&IIE\\\;I O'GI
Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma NZ/BO
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
=2013 2014 m2016

PrimjeCuje se neznatan, ali blagi rast, ukupnog nivoa zadovoljstva korisnika mobilne
telefonije servisima koje nude call centri, odnosno, centri za podrsku korisnicima.

U kojoj mjeri ste zadovoljni podrSkom za korisnike (call centar) VaSeg mobilnog
operatora - 20167

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrsku za korisnike (call centar) svog provajdera mobilne telefonije (47% od
ciline populacije)

U kojoj mjeri ste zadovoljni podrskom za korisnike (call centar) Vaseg mobilnog

operatora?
MObI.Im . Uglavnc:om Uglavnor.n . |[NZ/BO| Sum + Total
provajder zadovoljan | zadovoljan | nezadovoljan | nezadovoljan
57 121 14 2 3 198

N
Telenor N 90.5% 7.9%

% 29.1% 61.4% 6.9% 1.0% 1.5% 99.9%
Crnogorski \ 59 138 15 4 1 218
90.6% 8.7%
Telekom [74 27.0% 63.6% 6.7% 2.0% 0.6% 99.9%
N 47 110 11 3 0 172
92.1% 8.0%
% 27.8% 64.2% 6.5% 1.5% 0.0% 100.0%
N 134 293 31 8 3 470
Total 91.0% 8.4%
% 28.6% 62.4% 6.7% 1.7% 0.6% 100.0%

Nivo zadovoljstva uslugama korisnickog servisa je vrlo ujednacen medu korisnicima mobilne
telefonije razli€itih provajdera i razlike se svode na minimalne procentualne nijanse.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Koliko ste zadovoljni pojedinim aspektima podrSke za korisnike (call centar)
Vaseg mobilnog operatora?

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrsku za korisnike (call centar) svog provajdera mobilne telefonije (47% od
ciline populacije)

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

Vrijeme
cekanja na . 47.4
odgovor

37.4 52.9 6.8 1.9 09 903 8.7
odgovora

49.1 454 3.5 1.2 0.9 945 4.6

7.3 0.4 66.9 32.7

Kvalitet
ophodenja

U pogledu sadrzaja usluge centra za podrSku korisnika mobilne telefonije, najveci stepen
zadovoljsta je vezan za kvalitet ophodenja te za kvalitet odgovora, dok je najniZi stepen
zadovoljstva vezan za vrijeme Cekanja na odgovor $to je u potpunoj saglasnosti i sa
rezultatima istrazivanja iz 2014.

Da li koristite usluge roaminga (koris¢enje mobilnog telefona u inostranstvu)?
Baza: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

:Z 678 g1
. =\
o =\
400 1 35, 34,91 30,2 % \
30,0 - % \\ % \
SEN BN
o:o = & | = Q | 0,2 |
Da Ne NZ/BO
=2013 ~ 2014 m 2016

Uslugu roaminga je u istrazivanju 2016. godine Koristilo neSto manje korisnika mobilne
telefonije (4.7 procentnih poena) nego 2014. godine.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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) (29% od ciline

populacije)
80,0 - 75,6
70,0 - % 592 63,2
60,0 - % Y
50,0 - E \
40,0 - % §
30,0 - 25 254 = §
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Sta mislite o cijenama roaminga?

Baza: Oni koji su koristili uslugu roaminga (koriS¢enje mobilnog telefona u inostranstvu) (29% od ciline

populacije)
90,0 802
80,0 7 71,77:"'\§3 ’
70,0 1 =
600 1 = §
500 1 = \
N
40,0 1 = \
30,0 - E §
= 17,9
200 _ § 165’5 N - 112 5,
wIENE SN ososoe =52
Previsoke su Uredusuu Niske su Ne mogu da Nz/BO
odnosu na ostale procijenim
cijene poziva u
zemlji
=2013 =~ 2014 m 2016

Medu korisnicima mobilne telefonije i usluge pristupa internetu u roamingu i dalje dominira
ocjena da je cijena ove usluge previsoka i procenat takvih ocjena se znac¢ajno povecava.

Ocijenite cijene pojedinih usluga u roamingu

Oni koji su koristili uslugu roaminga (koriS¢enje mobilnog telefona u inostranstvu) (29% od ciljne populacije)

Uredusuu
Previsoke odnosu
su na ostale cijene
poziva u zemlji

Ne mogu
da Nz/BO

procjenim

25.4 2.2 7.8 0.7

Dolazni pozivi 63.9

Odlazni pozivi 78.3 15.7 1.4 4.4 0.3
A EREEE [ EE g 4 7.8 1.1 31.8 10.0
internetu
55.1 21.8 0.7 16.2 6.1
24.0 4.0 0.4 48.9 22.8

Za vecinu usluga mobilne telefonije u roamingu korisnici smatraju da su previsoke. Taj stav je
narocito istaknut kada su u pitanju usluge odlaznih i dolaznih poziva.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Baza: Oni koji su koristili uslugu roaminga (koriS¢enje mobilnog telefona u inostranstvu) (29% od ciline

Da li ste zadovoljni uslugama roaminga vaseg operatora?
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x2014 w2016
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Veoma zadovoljan Uglavnom Uglavnom Veoma Nz/BO
zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

Trend pada zadovoljstva uslugama mobilne telefonije u roamingu se nastavlja. U odnosu na
prethodno istrazivanje pad iznosi skoro 10 procentnih poena i stav zadovoljstva ovim
uslugama iskazuje tek 51% korisnika ovih usluga.

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji nisu zadovoljni uslugama roaminga svog operatora (14% od ciljne

Ukoliko niste zadovoljni §ta je razlog?

=2013 ~ 2014 w2016
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Kljuéni 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 95%.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

1180 UNIVERZALNI TELEFONSKI IMENIK

Broj gradana koji je upoznat sa servisom 1180 - univerzalnom sluzbom informacija
(univerzalnim telefonskim imenikom pretplatnika fiksne i mobilne telefonije) je na nivou
ispitanika i u odnosu na prethodno istraZivanje je zna€ajno opao.

Od ukupnog broja gradana koji su €uli za broj 1180, preko 50% ih je koristilo ovu uslugu i
procenat korisnika ovog servisa je u blagom padu.

Dominantan broj korisnika ovog servisa (98%) iskazuje zadovoljstvo kvalitetom ovog servisa
i njihov broj je u blagom porastu u odnosu na prethodno istrazivanje.

Da li ste Culi za broj 11807

Baza: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)
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U odnosu na prethodno istrazivanje broj gradana koji je upoznat sa servisom 1180 -
univerzalnim telefonskim imenikom pretplatnika fiksne i mobilne telefonije je znaCajno opao i
ponovo se (kao 2013. godine) krece na nivou Vs stanovnika Crne Gore.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Oni koji su Culi za broj 1180 (31% od ciline populacije)
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800 1 734
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77,1

27,9

17,7 20,4

U slu€aju poznavanja sadrzaja servisa 1180 (univerzalnog telefonskog imenika) primjetan je
blagi pad informisanosti gradana Crne Gore.

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 (24% od ciljne populacije)

60,0 ~
49,0 49,1

50,0 - 46,1
40,0 - 38,6

33,2
30,0

25,5 23,3
20,0 17,9 15,4
10,0 -
2

0,0 T T T 1

Fiksne telefonije Mobilne telefonije Mobilne i fiksne NZ/BO

telefonije
2013 2014 2016

U ovogodiSnjem istrazivanju % ispitanika koji tacno zna sadrzaj servisa 1180 (univerzalnog
imenika) je ispod 50% onih koji izjavljuju da im je poznat sadrzaj tog servisa.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Da li ste ikada pozvali broj 11807?

Baza: Oni koji znaju koje se informacije mogu dobiti pozivom na broj 1180 (24% od ciljne populacije)
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Od ukupnog broja gradana koji su Culi za servis 1180 univerzalnog telefonskog imenika, njih
preko 50% je i koristilo ovu uslugu, ali % korisnika ovog servisa blago pada iz istrazivanja u

istrazivanje.

U kojoj mjeri ste zadovoljni uslugom koju ste dobili pozivanjem broja 11807?

Baza: Oni koji su ikada pozvali broj 1180 (12% od ciljne populacije)
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Dominantan broj korisnika ovog servisa (njih 98%) iskazuje zadovoljstvo kvalitetom ovog

servisa i njihov broj je u blagom porastu u odnosu na prethodno istrazivanje.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Ocijenite pojedine aspekte usluge
Baza: Oni koji su ikada pozvali broj 1180 (12% od ciljne populacije)

Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma
: : : : Nz/BO
zadovoljan | zadovoljan | nezadovoljan | nezadovoljan

24.6 07.7
Vrijeme

cekanja  na 29.5 51.4 15.2 00.9 029 809 16.2
odgovor

45.6 48.9 02.6 01.6 014 945 04.2
odgovora

R 57.7 36.9 02.1 01.9 01.4 945 04.1
ophodenja

Vecina korisnika ovog univerzalnog servisa (1180) iskazuje visok stepen zadovoljstva
razliCitim aspektima te usluge a najvisSi nivo je u ovom istrazivanju zabiljeZen na kriterijumima:
kulture ophodenja i kvaliteta odgovora.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

JEDNISTVENI EVROPSKI BROJ ZA HITNE
SLUCAJEVE 112

Za jedinstveni evropski broj za hitne slu¢ajeve112 Culo je 3 populacije.

Sa namjenom jedinstvenog evropskog broja za hitne slu€ajeve 112 upoznato je tek nesto
viSe od 15% ukupne poupulacije.

Da li ste Culi za telefonski broj 1127

Baza: Oni koji imaju aktivhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

70 ~ 65,7
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50 - W 2016

40 -+ 33,3

20 A
10 -

Da

Nz/BO

Za jedinstveni evropski broj 112 za hitne sluajeve zna Vs populacije.

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: Oni koji imaju aktivne mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

0 10 20 30 40 50 60 70 80

9,9

Policija/MUP

Hitni pozivi / SOS

Informacije

Vatrogasci

Provera racuna / dopuna / mobilni operater
m 2016

Gorska sluzba spasavanja

Drugo

NZ/BO 70

Stvarni sadrzaj usluge jedinstvenog telefonskog broja 112 za hitne sluCajeve poznaje tek
nesto vise od 15% ukupne poupulacije.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

BROJEVI HITNIH SLUZBI

Najveci broj gradana Crne Gore prepoznaje pozivni broj za policiju 122 (skoro 74%). Nesto
viSe od polovine (54%) prepoznaje pozivni broj za hithu medicinsku pomo¢ 124. Manje od
50% ispitanika prepoznaje pozivni broj za vatrogasnu sluzbu 123.

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: Oni koji imaju aktivnhe mobilne brojeve (96% od ciljne populacije)

lllzﬁ l123 IIE4E
SR— ‘wd o

Informacijpe K| w2 0.1

po— T A

Prowvers rafuna f depuna / mobdlni

mr b o1
Dperater |

Orugas 1 &1 o1

oo |08 - o

Najveci broj gradana Crne Gore prepoznaje pozivni broj za policiju (skoro 74%), dok tek
polovina njih prepoznaje pozivni broj za hitnu medicinsku pomo¢. Ispod 50% ispitanika
prepoznaje pozivni broj za vatrogasnu sluzbu.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

TELEVIZIJA

Kao i u prethodnom istrazivanju skoro 73% gradana Crne Gore prati TV programe preko
nekog od sistema za distribuciju TV signala. Po broju korisnika su dominantni Crnogorski
Telekom (Extra TV) i Total TV Montenegro sa po 36,5% ukupnog broja korisnika. Nesto
manje od %4 korisnika prati TV programe putem radio difuznog terestrialnog signala.

Nivo zadovoljstva kvalitetom slike gradana koji koriste usluge provajdera TV programa je i
dalje veoma visok (93,7%) i gotovo je identi€an nivou zabiljeZzenom 2014. godine.

Nivo zadovoljstva kvalitetom ponude programa provajdera TV programa je i dalje veoma
visok (88,4%) i u blagom je porastu u odnosu na stanje zabiljeZzeno 2014. godine.

Zadovoljstvo cijenama usluga provajdera TV programa je na visokom nivou (74,3%) i u
blagom je rastu u odnosu na prethodna istrazivanja.

Broj gradana koji je, koristeéi usluge provajdera TV programa, konstatovao smetnje ili
prekide u prijemu signala je 58,1% i blago se smanjuje. Brzinom otklanjanja smetnje
(prekida) zadovoljno je 75,9% ispitanika.

Oko polovine korisnika usluga provajdera TV programa kontaktiralo je centar za podrSku
korisnika (call centar) i u odnosu na proslo istrazivanje biljezi se blagi rast. Dominira stav
zadovoljstva korisnika provajdera TV programa u odnosu na kvalitet servisa za podrSku
korisnika koji iskazuje njih skoro 83, Sto je neznatno viSe u odnosu na istrazivanje iz 2014.
godine. Zadovoljstvo razliitim aspektima podr8ke korisni€¢kog servisa provajdera TV
programa je na vrlo visokom nivou, a naroc€ito je istkanuto u domenu kulture ophodenja
prema korisnicima (92,1%) i kvaliteta odgovora (83,9%).

Najveci broj gradana Crne Gore ocjenjuje da je proces digitalizacije donio zna€ajne koristi za

njih, a prvenstveno u boljem kvalitetu slike i zvuka (preko 85%), te u ve€¢em izboru programa
(kanala) — 65% i boljem prijemu signala (64,9%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Ukupna ciljna populacija
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Kao i u prethodnom istraZivanju nesto viSe od 74 gradana Crne Gore prati TV program putem
terestrialnog signala, dok skoro 73% njih ima svog provajdera TV programa.

Moj provajder je

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (73% od ciljne populacije)
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U odnosu na prethodni istrazivacki snimak Telemach/BBM je izgubio najznacajniji dio svog
auditorijuma (skoro 50%), dok i dalje vode¢e mjesto zauzima Crnogorski Telekom sa blagim
padom. M-tel biljezi znacajan procentualni rast kao i TotalTV Montenegro..
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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 (73% od ciljne populacije)
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Procenat gradana Crne Gore koji TV program prate preko provajdera, a koji su tokom
prethodnog perioda promijenili svog provajdera, je nesto nizi nego u prethodnom istrazivanju
i kre¢e se na nivou od 13% korisniCke populacije.

Sta je razlog za promjenu?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji su mijenjali provajdera TV programa (9% od ciljne populacije)

Bolje cijene novog provajdera

~
-

Veci broj dodatnih usluga (internet na primjer) 31

Iskustvo prijatelja i porodice sa novim
provajderom

21,9
Bolja usluga novog provajdera (bolja ponuda
kanala)

Veda pouzdanost i kvalitet signala novog
provajdera

Novi provajder ima bolju reputaciju

Posebne promotivne ponude novog provajdera 19,1

Nz/Bo | 0,7

Tek negde oko 13% gradana Crne Gore koji koriste usluge provajdera TV progama je
promijenilo svog provajdera, a najznacajnjiji razlogi za promjenu su bolji finansijski uslovi i
usluge koje nudi drugi provajder.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Sta je razlog za promjenu?

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji su mijenjali provajdera TV programa (9% od ciljne populacije)

| 19,2
Bolje cijene novog provajdera k s 28,2
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(NN 8.6
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Bolja usluga novog provajdera
(bolja ponuda kanala) R

Veca pouzdanost i kvalitet
sighala novog provajdera

Novi provajder ima bolju
reputaciju

Posebne promotivne ponude

novog provajdera
19,1

[ll 3.8
1,7

Drugi razlog

NZ/BO
0,7

U ovogodiSnjem istrazivanju naglo je porastao finansijski faktor kao motiv promjene
provajdera, a znacCajan rast je zabiljeZen i na kriterijumima: viSeg kvaliteta usluge (broj
kanala) kao i kvalitet signala (ve¢a pouzdanost).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Ukoliko NIJESTE mijenjali provajdera Sta je razlog?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji nisu mijenjali provajdera TV programa (64 % od ciljne populacije)
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9,8
0,7
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]
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] 1,2

Zadovoljstvo trenutnim provajderom je i dalje dominantan razlog (skoro 76%) 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

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

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (73% od ciljne populacije)
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Nivo zadovoljstva kvalitetom slike gradana Crne Gore koje koriste usluge provajdera TV
programa je i dalje veoma visok (93,7%) i gotovo identi€an nivou zabiljeZzenom 2014. godine.

U kojoj mjeri ste zadovoljni ponudom programa svog provajdera?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (73% od ciljne populacije)
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Nivo zadovoljstva kvalitetom ponude programa gradana Crne Gore koje koriste usluge
provajdera TV programa je i dalje veoma visok (88,4%) i u blagom je porastu u odnosu na
stanje zabiljezeno 2014. godine.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

U kojoj mjeri ste zadovoljni ponudom programa svog provajdera?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (73% od ciljne populacije)

U kojoj mjeri ste zadovoljni ponudom programa svog provajdera?

Veoma Uglavnom Uglavnom Veoma
Moj provajder je Total
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

Telemach (ex

092.20% 7.70%
BBM) % 35.80% 56.40% 7.70% 0.00% 99.90%
Mtel (ex Cabling, |N| 18 17 2 1 38
Eltamont, 93.20% 6.80%
. 2 48.80% 44.40% 5.30% 1.50% 100.00%
MediaNet)
Crnogorski  |N 91 138 25 13 267
Telekom - Extra a 85.60%14.10%
TV % 34.10% 51.50% 9.30% 4.80% 99.70%
N 36 46 11 4 97
84.60%15.40%
37.30% 47.30% 11.50% 3.90% 100.00%
114 129 18 6 267
Totalv N 91.00% 9.00%
Montenegro 42.50% 48.50% 6.60% 2.40% 100.00%
N 282 366 61 23 732
Total 88.40%11.50%
38.50% 49.90% 8.30% 3.20% 99.90%

Najveci dio gradana Crne Gore koji koriste provajdera TV programa je zadovoljan ponudom
programa svog provajdera (88,4%), a najviSi stepen tog zadovoljstva manifestiju korisnici
usluga M-tela, Telemacha te Total TV Montenegro.

U kojoj mjeri ste zadovoljni cijenama TV programa svog provajdera?

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (73% od ciljne populacije)
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Zadovoljstvo cijenama usluga sopstvenog provajdera TV programa je na veoma zavidnom
nivou (74,3%) i u blagom je rastu u odnosu na prethodna istrazivanja.

46



Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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 (73% od ciljne populacije)
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Broj gradana koji, koristeci usluge provajdera TV programa, konstatuje smetnje ili prekide u
prijemu signala se blago smanjuje i u skladu je sa trendom rezultata od 2013. godine.

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 (42% od ciljne populacije)
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Mada je procenat gradana koji su, koristeCi usluge provajdera TV programa, konstatovali
odredene smetnje i prekide u signalu svog provajdera, veoma zadovoljan brzinom otklanjanja
smetnje (prekida) — 75,9%, primjecuje se blagi pad u nivou njihovog zadovoljstva u odnosu
na 2014.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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 (73% od ciljne populacije)

Da li ste ikada imali smetnju i/ili prekid u koriSéenju

Moj provajder je ove usluge?

| | Dpa | Ne | Total
21 63

s | N | 42
Telemach (blvsS1 5BM) 66.10% 32.40% 98.50%
Mtel (bivsSi Cabling, EItamont, 12 25 37
MediaNet) 32.90% 67.10% 100.00%
[ N 171 94 265
Crnogorski Telekom -ExtraTV| % [T 35.30% 99.30%
N | 57 40 97
59.00% 41.00% 100.00%
| N 143 122 265
o bonien=gie 53.50% 45.80% 99.30%
Total N | 425 302 727
58.10% 41.30% 99.40%

Najveci broj korisnika usluga provajdera TV programa, koji konstatuju smetnje ili prekide u
prijemu signala, je medu korisnicima usluga Telemcha (66%), Crnogorskog Telekoma (64 %),
a zatim M-Kabla i TotalTV Montenegro, a najmanji medu korisnicima Mtela 32,9%.

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 (42% od ciljne populacije)

U kojoj mjeri ste zadovoljni vremenom otklanjanja smetnje i/ili prekida?
Moi der i
oj provajder je Veom? Uglavnc'>m Uglavnor:n Veoma. Sum+ Total
zadovoljanjzadovoljan|nezadovoljanjnezadovoljan
m 13 21 4 ! 85.30%11.00% a1
I GG IS 34.60%  50.70% 8.60% 240% 07 96.30%
i 2 7 1 3 13
Mtel (ex Cabl.mg, m 72.90%27.10%
FiE] M EGIETS MY 14.00%  58.90% 4.70% 22.40% 100.00%

i - 35 88 34 14 171
Crnogorski Telekom m 72.10%27.80%
Extra TV 20.70%  51.40% 19.80% 8.00% 99.90%
N 6 29 13 7 55
61.60% 35.40%
11.30% 50.30% 23.00% 12.40% 97.00%

TotalTV Montenegro m 29 90 17 6 83.80%16.20% 142
8 20.40%  63.40% 12.00% 420% T "100.00%
N Y 236 68 31 422

Total 75.90%23.30%
20.50%  55.40% 16.10% 7.20% 99.20%

Brzinom otklanjanja prekida i smetnji u signalu TV programa najzadovoljniji su korisnici
usluga Telemacha (83,5%), a najmanje Kkorisnici usluga M-Kabla (61,6%). Generalno
govoreci, najvedi dio korisnika je u zna€ajnoj mjeri zadovoljan ovim aspektom usluge svog
provajdera (75,9%) .
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Oni koji prate TV program u svojoj kuci preko provajdera TV programa (73% od ciljne populacije)
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U istrazivanju sprovedenom 2016. godine tek negdje oko polovine korisnika usluga
provajdera TV programa kontaktira centar za podr8ku korisnika (call centar) i u odnosu na
proSlo istrazivanje biljezi se blagi rast ovih korisnika.

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

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrsku za korisnike (call centar) svog provajdera (36% od ciljne populacije)
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| u ovogodisnjem istraZivanju dominira stav zadovoljstva korisnika provajdera TV programa u
odnosu na kvalitet servisa za podrsku korisnika koji iskazuje njih skoro 83% $to je neznatno
viSe u odnosu na istrazivanje iz 2014. godine
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Oni koji su ikada kontaktirali podrsku za korisnike (call centar) svog provajdera (36% od ciljne populacije)

Moj provajder je Veoma | Uglavhom Uglavnom Veoma
Total
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan
Telemach (ex 90.00% 10.00%
BBM) % 43.20% 46.80% 6.80% 3.20% 100.00%

Mtel (ex Cabling, 7 5 0 16
Eltamont, 68.60%31.40%

(Y GIELVCE Y 27.00% 41.60% 31.40% 0.00% 100.00%

Crnogorski | NV 90 18 6 156
TeIekom Extra 83.70%15.70%

4 26.80% 56.90% 11.60% 4.10% 99.40%

% 10. 50% 60.70% 21.70% 7.20% 100.10%

TotalTV 61 10 5 112
86.80% 13.20%

32.50% 54.30% 8.60% 4.60% j °100.00%

Total N 10 201 2 16 g2 go%16.90% 2O

27.80% 55.00% 12.50% 4.40% T 99.70%

NajviSi stepen zadovoljstva servisom podrSke korisnika provajdera TV programa iskazuju
korisnici usluga Telemach-a (90%), a zatim TotalTV Montenegro i Crnogorskog Telekoma.

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 (36% od ciljne populacije)

Veoma Uglavhom Uglavhom Veoma Sum
. . . . Nz/BO
zadovoljan | zadovoljan nezadovoljan | nezadovoljan +

Vrijeme
cekanja na . 54.2
odgovor

32.8 51.1 11.6 4.0 0.5 839 156
odgovora
Kultura 43.7 48.3 6.2 0.8 0.9 921 7.0
ophodenja

Zadovoljstvo razli€itim aspektima podrSke korisni¢kog servisa provajdera TV programa je na
vrlo visokom nivou, a narocito je istaknuto u domenu kulture ophodenja (92.1%) i kvaliteta
odgovora (83,9%).

6.1 0.3 74.0 25.8
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Da li smatrate da je prelazak na digitalno emitovanje TV signala donio
prednosti, i koje?
Baza: Oni koji imaju TV (98% od ciljne populacije)

NE IIP DA

Daito...

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji smatraju da je prelazak na digitalno emitovanje TV signala donio
prednosti (69% od ciljne populacije)

Bolji kvalitet slike i zvuka

Veél iZbor PresEm “

Bolji prijem signala, nema potrebe za
usmjeravanjem antene

Drugo

NZ/BO

Najveci broj gradana Crne Gore ocjenjuje da je proces digitalizacije donio znacajne koristi za
njih, a prvenstveno u boljem kvalitetu slike i zvuka (preko 85%), te u ve¢em izboru programa
(kanala) — 65% i boljem prijemu signala (64,9%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

INTERNET

Skoro 60% gradana Crne Gore ima moguc¢nost da koristi internet kod kuce.

Najveci broj korisnika internet koristi za potrebe informisanja o aktuelnim deSavanjima i
socijalne komunikacije. Zabava i razonoda predstavljaju treCu najzastupljeniju kategoriju
internet koriScenja.

Vecernji i no¢ni ¢asovi predstavljaju omiljeno vrijeme ,za internet®. Broj korisnika interneta je
najveci u periodu od 18 i 22 Casa, kada se ,na internetu“ moze zateéi skoro 50% ,interent
populacije®.

Generalni nivo zadovoljstva kvalitetom internet servisa medu korisnicima interneta u Crnoj
Gori iznosi 76,5%, $to je za 12 procentnih poena manje nego 2014. godine.

Generalni nivo zadovoljstva cijenom internet servisa medu korisnicima interneta u Crnoj Gori
iznosi 59,4%, Sto je za 11 procentnih poena manje nego 2014. godine.

Za razliku od istrazivanja iz 2014. godine, raste procenat korisnika interneta koji uocava
probleme u funkcionisanju udredenih servisa i aplikacija Viber, Skype i sl. (22,3%), dok je
procenat onih koji ne uoc¢avaju takve probleme gotovo na istom nivou kao i u prethodnom
istrazivanju.

Medu crnogorskim korisnicima interneta preoviaduje ocjena da je korisno da na trzistu postoji
jo$ internet provajdera, ali je uocljiv pad sa 75,3 na 70,3%, Broj onih koji ne dijele ovo
uvjerenje uvecao se sa 7,6 na 19,3% u odnosu na prethodno istrazivanje.

Broj korisnika interneta koji je primijetio odredene smetnje i prekide u koriS¢enju interneta je
58,5% i blago je porastao. Broj onih koji nisu imali takva iskustva je opao sa 42,1 na 33,9%.
Najveci procenat korisnika interneta je zadovoljan brzinom otklanjanja smetnji i prekida
(74%).

Procenat korisnika interneta koji je koristilo uslugu podrske korisni¢kog servisa iznosi 44,6%.
Korisnici interneta koji su se obratili call centru svog internet provajdera za podr8ku su
generalno zadovoljni dobijenom uslugom (81,2%), a njihov broj je u blagom padu u odnosu
na prethodno istrazivanje. Nivo zadovoljstva razli¢itim aspektima servisa podrske korisnicima
je medu korisnicima interneta u Crnoj Gori na visokom nivou, a najvisi stepen zadovoljstva se
vezuje za kultura ophodenja prema korisnicima (92,6) i kvalitet odgovora (81,9%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Ukupna ciljna populacija

EZ: %ngﬂ

:Z: §§ %%39’6

20 - %\ %\
EEl .

Broj gradana Crne Gore koji imaju moguénost da u domacinstvu koriste internet je, u odnosu
na prethodno istrazivanja u blagom padu, ali i dalje skoro 60% populacije ima takvu
mogucnost.

Molim vas da mi kazete za sto sve koristite internet?

ViSestruki odgovori; Baza: Oni koji imaju mogucnost koriScenja Interneta kod kuce (60% od ciljne populacije)

Informisanje o aktuelnim dogadajima

Komunikacija (Facebooka, Gtalka, Skype i sl.)

Trazenje korisnih informacija (prognoza, zdravlje)

Citanje internet stranica dnevnih novina i magazina
Posedivanje drustvenih mreza poput Facebook-a...
Gledanje video isje¢aka na video portalimai...

Slusanje i preuzimanje muzike, filmova..

Slanje/primanje e- mail

Edukacija

Poslovne svrhe

Igranje on-line igara

Nz/BO

DruZenje (forum, chat, IM)

On-line kupovina

Trazenje zaposlenja

Slusanje on - line radija

Internet bankarstvo

Pisanje vlastitog bloga

Najveci broj korisnika interneta koristi ovaj kanal komuniciranja za potrebe li¢nog informisanja
o aktuelnim deSavanjima i socijalnih komunikacija. Zabava i razonoda predstavljaju trecu
najzastupljeniju kategoriju internet potreba.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

U koje doba dana najcesce koristite internet?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koridcenja Interneta kod kuce (60% od ciljne populacije)
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Broj korisnika interneta je najveci uperiodu od 18 i 22 Casova, kada se ,na internetu” moze
zateCi skoro 50% ,interent populacije“. Cini se da ve€ernji i nocni Casovi predstavljaju
omiljeno vrijeme ,za internet”.

U kojoj mjeri ste zadovoljni kvalitetom internet usluga?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koriscenja Interneta kod kuce (60% od ciljne populacije)
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Generalni nivo zadovoljstva kvalitetom internet servisa medu korisnicima interneta u Crnoj
Gori iznosi 76,5% $to je za 12 procentnih poena manje nego 2014. godine.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

U kojoj mjeri ste zadovoljni cijenom internet servisa?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koridcenja Interneta kod kuce (60% od ciljne populacije)
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Generalni nivo zadovoljstva cijenom internet servisa medu korisnicima interneta u Crnoj Gori
iznosi 59,4% Sto je za 11 procentnih poena manje nego 2014. godine.

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

Baza: Oni koji imaju mogucnost koriscenja Interneta kod kuce (60% od ciljne populacije)

70,00 -+ 62,0 62,6
60,00 n 57,14 §
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Za razliku od istrazivanja iz 2014. godine, raste procenat Kkorisnika interneta koji uoCava
probleme u funkcionisanju udredenih servisa i aplikacija (22,3%), dok je procenat onih koji
ne uoCavaju takve probleme gotovo na istom nivou kao i u prethodnom istraZivanju.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Da li smatrate da bi bilo korisno da ima jo$ internet provajdera?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koridcenja Interneta kod kuce (60% od ciljne populacije)
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| dalje preovladuje ocjena medu crnogorskim korisnicima interneta da je korisno da na trzistu
postoji jos internet provajdera (70%), mada se broj onih koji ne dijele ovo uvjerenje znacajno
uvecao u odnosu na prethodno istraZivanje (19%).

Da li ste mijenjali internet provajdera?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koriscenja Interneta kod kuce (60% od ciljne populacije)
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U odnosu na prethodno istrazivanje broj korisnika interneta koji je promijenio svog provajdera
se neznatno uvecao, za oko 0,7 procentna poena, to je i dalje veoma niska stopa promjene.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Da li ste ikada imali smetnju i/ili prekid u koriséenju usluge pristupa Internetu?

Baza: Oni koji imaju mogucnost koridcenja Interneta kod kuce (60% od ciljne populacije)
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U odnosu na pretehodno istrazivanje broj korisnika interneta koji je primijetio odredene
smetnje i prekide u prijemu internet signala je blago porastao na 58,5 %, ali je zna€ajno i
opao broj onih koji nisu imali takva iskustva. ZnacCajan procenat korisnika interneta nije u
stanju da da bilo kakvu procjenu tim povodom.

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 (35% od ciljne populacije)
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Najveci procenat korisnika interneta je zadovoljan brzinom otklanjanja smetnji i prekida u
signalu (74%) ali je njihov broj u blagom padu u odnosu na prethodno istraZivanje.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

provajdera?
Baza: Oni koji imaju mogucnost koridéenja Interneta kod kuce (60% od ciline populacije)
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so0 | 7% 43,8 44,6 E \\ o
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Kao i u prethodnim istrazivanja, ispod 50% korisnika interneta koristi uslugu podrske

korisniCkog servisa.

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 (27% od ciljne

populacije)
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Korisnici interneta koji su se obratili call centru svog internet provajdera za podrSku su
generalno zadovoljni dobijenom uslugom, a njihov broj je u blagom padu u odnosu na
prethodno istrazivanje (81,2%) .
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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 (27% od ciljne
populacije)

Veoma Uglavhom Uglavhom Veoma
zadovoljan zadovoljan nezadovoljan nezadovoljan

Vrijeme cekanja 16.4 52.8 91 69.3 30.7
na odgovor
28.6 53.3 14.7 3.4 81.9 18.1
odgovora
Kultura 42.6 50.0 5.3 2.1 92.6 07.4
ophodenja

Nivo zadovoljstva razliCitim aspektima servisa podrSke korisnicima je medu korisnicima
interneta u Crnoj Gori na visokom nivou, a najvisi stepen zadovoljstva se vezuje za kulturu
ophodenja prema korisnicima i kvalitet odgovora.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

AGENCIJA ZA ELEKTRONSKE KOMUNIKACIJE |
POSTANSKU DJELATNOST

Procenat gradana Crne Gore koji je Cuo za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku
djelatnost je 33% i znatno je nizi nego u prethodnim istraZivanjima. Procenat onih koji znaju i
predmetnu djelatnost Agencije je 10,9 i zna€ajno niZi nego u prethodnim godinama.

Od onih ispitanika koji su €uli za Agenciju i znaju ¢ime se bavi, 44,6% procjenjuje da je
Agencija u€inila mnogo za razvoj trziSta elektronskih komunikacija. Ovaj procenat se
povecao za 15 procentnih poena. Procenat onih koji nije u moguénosti da da takvu procjenu
se znacajno smanjio (sa 43,2 na 19%).

Kada je u pitanju izvor informacija o Agenciji i dalje televizija predstavlja dominantan izvor za
veéinu gradana Crne Gore (59,7%). Ovoga puta, sa obzirom da je kao kanal informisanja
zasebno biljezen, internet dobija znacajnije mjesto u sistemu informisanja gradana o Agenciji
(19,3%).

Vecéina gradana Crne Gore nije upoznata sa internet adresom zvani¢nog sajta Agencije za
elektronske i poStanske komunikacije. Od onih ispitanika koji su €uli za Agenciju 91% nije
upoznata sa internet adresom sajta Agencije i samo je njih 4,3% ,,posjetilo" sajt Agencije
www.ekip.me.

Da li ste ¢uli za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost?

Baza: Ukupna ciljna populacija
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U ovogodiSnjem istrazivanju procenat gradana Crne Gore koji poznaje Agenciju je znatno nizi
nego u prethodnim istrazivanjima (33%), a procenat onih koji znaju i predmetnu djelatnost
Agencije je znatajno nizi nego u prethodnim godinama.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

Koliko je Agencija u€inila za razvoj trzista elektronskih komunikacija?

Baza: Oni koji su Culi za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost i znaju ¢ime se bavi(11%
od ciljne populacije)
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U istrazivanju sprovedenom 2016. broj gradana koji procjenjuje da je Agencija ucinila mnogo
za razvoj trzista elektronskih komunikacija zna€ajno se povecao (na 44,6), a procenat onih
koji nije u mogucnosti da da takvu procjenu se znacajno smanijio (na 19%).

Preko koga ste Culi za Agenciju?

Visestruki odgovori; Baza: Oni koji su ¢uli za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost (33%
od ciline populacije)

70 -+ 328 |\\
60 | = &
50 { =N
=\
40 - §§
30 - g% o0 E
= § S n & ) g S«
20 1 = § =n= ~NSe |
= § = - o : -~ -
|EXH ExB 22 =X\ o
*1EX X0 =N} N s 3
O E § T E & T E & T T E & T T
TV Novine  Ostali mediji  Internet Culiste od  Operatora Nz/BO
- radio, nekog -
internet prijatelji,
kolege
=2013 ~2014 w2016

Kada je u pitanju izvor informisanja o Agenciji, i dalje televizija predstavlja dominantan izvor
za vecinu gradana Crne Gore. Ovoga puta, sa obzirom da je kao kanal informisanja zasebno
biljeZzen, internet dobija znacajnije mjesto u sistemu informisanja gradana o Agenciji, kao i
WOM.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Oni koji su Culi za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost (33% od ciljne

NZ/BO
1%

Da
8%

Ne
91%

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

Baza: Oni koji su €uli za Agenciju za elektronske komunikacije i poStansku djelatnost (33% od ciljne populacije)

Da I 4,3

Nz/BO I 1,5

Vecina gradana Crne Gore nije upoznata sa internet adresom zvani¢nog sajta Agencije za
elektronske i posStanske komunikacije.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

ZASTITA PRAVA | INTERESA KORISNIKA

Procenat gradana Crne Gore Kkoji nije upoznat sa pravima korisnika elektronskih
komunikacionih usluga iznosi 82,4%, Sto je za skoro 9 procentnih poena vise nego u
prethodnom istrazivanju. NajviSi nivo upoznatosti sa razli€itim pravima korisnika elektronskih
komunikacija vezan je za pravo na ograniCenje potroSnje (46,9%) i pravo na zabranu
odlaznih poziva (46,1%). NajniZi stepen informisanosti vezan je za pravo na pristup javnoj
elektronskoj komunikacionoj mrezi (22,1%).

Procenat gradana Crne Gore koji je upoznat sa procedurom zastite svojih prava je 23,5%,
generalno je na niskom nivou i niZi je nego prethodnih godina.

Najvisi nivo upoznatosti u vezi sa sadrZzajem ugovora odnosi se na minimalno trajanje
ugovora (44,8%), dok se najnizi odnosi na nacin refundacije 16,6%.

Procenat gradana koji se obratio Agenciji ili operatoru sa Zzalbom ili prigovorom je 6,4% i bitno
ne odstupa od rezultata istraZivanja iz prethodnih godina. 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 azurnoS¢u odgovora na iste iznosi 54,7% i u blagom je
porastu u odnosu na prethodno istrazivanje..

Najveci dio gradana Crne Gore (91%) nije upoznat da na sajtu Agencije moze postavljati
pitanja u vezi sa razliCitim aspektima zastite svojih prava i interesa.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

U kojoj mjeri ste upoznati sa pravima korisnika elektronskih komunikacionih
usluga?

Baza: Ukupna ciljna populacija
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Procenat gradana Crne Gore koji nije upoznat sa pravima Kkorisnika elektronskih
komunikacionih usluga je u odnosu na prethodno istrazivanje zna¢ajno porastao i sada iznosi
82,4% Sto je za skoro 9 procentnih poena viSe nego u proslom istraZivanju.

U kojoj mjeri ste upoznati sa sljedecim pravima
Baza: Ukupna ciljna populacija
Upoznat

sam
u velikoj

mjeri

Uglavnom | Uglavhom | Uopste
sam nijesam | nijesam | NZ/BO
upoznat | upoznat |upoznat

Sum

Pravo na pristup javnoj elektronskoj

o .. 2.8
komunikacionoj mrezi

19.2 31.6 37.3

Pravo na detaljan rasclanjen racun 5.3 26.9 24.6 333 9.9 32.2 58.0

Pravo na seobu i prenos broja 08.9 27.4 25.0 29.6 9.1 36.3 54.7

Pravno na zabranu odlaznih poziva 11.4 34.7 17.6 27.6 8.7 46.1 45.2

Pravo na ogranicenje potrosnje 11.6 35.4 18.0 26.3 8.7 46.9 44.4

Pravo na podnosenje prigovora/zalbe 9.1 313 21.5 29.4 8.8 404 50.8

Pravo na besplatna obavjestenja ako dode
do potrosnje

koja je iznad prosjeka potrosnje
pretplatnika

7.1 26.7 26.7 29.1 103 33.8 55.9

NajviSi nivo upoznatosti sa razli¢itim pravima korisnika elektronskih komunikacija vezan je za
pravo na ograniCenje potroSnje i pravo na zabranu odlaznih poziva. Najnizi stepen
informisanosti vezan je za pravo na pristup javnoj elektronskoj komunikacionoj mreZzi.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Ukupna ciljna populacija
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Procenat gradana Crne Gore koji je upoznat sa procedurom zastite svojih prava je u odnosu
na prethodno istrazZivanje nesto maniji (23,5 %), i generalno je na relativho niskom nivou kao i
prethodnih godina.

U kojoj mjeri ste upoznati sa uslovima iz ugovora o

Baza: Ukupna ciljna populacija

Upoznat
sam

u velikoj
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ugovor

Kvalitetu usluge

Nacinu refundacije

Fer politici koriScenja
usluga

NajviSi nivo upoznatosti sa sadrZzajem ugovora medu gradanima Crne Gore vezan je za
minimalno trajanje ugovora, uslove raskida ugovora i kvalitet usluge.
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Ukupna ciljna populacija
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| dalje je broj gradana koji se obratio operatoru ili Agenciji sa prigovorom ili Zzalbom na
veoma niskom nivou i bitno ne odstupa od rezultata istraziva iz prethodnih godina.

U kojoj mjeri ste zadovoljni njihovom aZzurno$cu?

Baza: Oni koji su ikada podnijeli prigovor/zalbu operatoru ili Agenciji (6% od ciline populacije)
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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 u blagom je porastu (54,7%).
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Stepen zadovoljstva korisnika elektronskih komunikacionih usluga u Crnoj Gori

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

Baza: Ukupna ciljna populacija

Nz/BO
1%

4

Da
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Najveci dio gradana Crne Gore (91%) nije upoznat sa €injenicom da na sajtu Agencije moze
postavljati pitanja u vezi sa razliitim aspektima zastite prava i interesa korisnika.
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