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 naszym codziennym życiu z coraz większą ostrością uświadamiamy sobie fakt, iż
funkcjonujemy w ramach bardzo złożonych struktur, wysoce wyspecjalizowanych i zarazem
silnie wewnętrznie ze sobą powiązanych. Determinuje to konieczność wielu interakcji

możliwych dzięki różnorodnym formom komunikacji wzajemnej. To samo dotyczy przedsiębiorstw
stanowiących specyficzną formę naszej zorganizowanej działalności. Komunikacja w
przedsiębiorstwach, niezależnie od tego czy zajmują się one wytwarzaniem czy dostarczaniem na rynek
produktów bądź usług, dotyczy zarówno sfery wewnętrznej � działań wynikających z podziału pracy,
jak i sfery zewnętrznej związanej z wymianą informacji z otoczeniem. Rozwój cywilizacyjny, rozwój
techniki i technologii doprowadziły do gwałtownych przemian w zastosowaniu różnych form
komunikacji. Wymiana informacji dźwiękowej, wizualnej i tekstowej niezależna od odległości i
praktycznie natychmiastowa stanowiąca domenę telekomunikacji stała się istotnym bodźcem rozwoju,
elementem niezbędnym do funkcjonowania firm i instytucji. W prezentowanym Raporcie
Monograficznym ITTI pt. �Telekomunikacja w przedsiębiorstwie� autorzy odpowiadają na pytanie
w jaki sposób przedsiębiorstwa w Polsce korzystają z dobrodziejstw telekomunikacji, jakie usługi
telekomunikacyjne są przez nie wykorzystywane i jak wygląda przyszłość tych usług. Przy okazji
analizują szereg problemów, z których najistotniejszy wynika z zacierania się granic (wręcz
przenikania) pomiędzy tym co dotychczas nazywano mianem telekomunikacja a tym co określano
mianem informatyka. Jeżeli spojrzymy na problem w kontekście elektronicznej wymiany informacji to
możemy wręcz odnieść wrażenie o przenikaniu się tych dziedzin.
Aby odpowiedzieć na postawione pytania przeprowadzono pogłębioną analizę wykorzystywania usług
telekomunikacyjnych przez przedsiębiorstwa, czerpiąc wiedzę z doświadczeń krajowych jak
i europejskich. W rozdziale drugim zostały zaprezentowane wyniki przeglądu rynku usług
telekomunikacyjnych w wybranych krajach europejskich. Analizą objęto następujące kraje:
• Danię,
• Francję,
• Hiszpanię,
• Niemcy,
• Szwecję,
• Wielką Brytanię,
• Węgry.

W odniesieniu do rynków w poszczególnych krajach przedstawiono ich charakterystykę ogólną w
postaci struktury podmiotowej oraz wartościowej, a także szczegółowo zaprezentowano rynki
następujących kategorii usług:
• telefonicznych

- w telefonii stacjonarnej,
- w telefonii ruchomej,

• internetowych,
• transmisji danych.

W
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Osobna część rozdziału została poświęcona podstawowym trendom cenowym usług
telekomunikacyjnych świadczonych klientom biznesowym w najbardziej rozwiniętych spośród
przedstawionych wcześniej krajów, do których zaliczono Francję, Niemcy, Szwecję i Wielką Brytanię.
Analiza trendów cenowych została przeprowadzona dla koszyków usług telefonii stacjonarnej, telefonii
ruchomej oraz dostępu do Internetu.
Trzeci rozdział niniejszego raportu prezentuje charakterystykę przedsiębiorstw funkcjonujących
w Polsce w trzech podstawowych aspektach. Pierwszy dotyczy ogólnej charakterystyki
makroekonomicznej polskich przedsiębiorstw. Obejmuje ona analizę danych publikowanych przez
różne podmioty zajmujące się gromadzeniem i przetwarzaniem danych o sektorze polskich firm (miedzy
innymi GUS, PARP). Dotyczą one zarówno struktury przedsiębiorstw pod względem branży
działalności czy wielkości zatrudnienia jak i ich wyników finansowych. Ogólna charakterystyka dotyczy
także rynku usług telekomunikacyjnych wykorzystywanych na potrzeby przedsiębiorstw. Przedstawiona
została analiza sektora telefonii stacjonarnej, komórkowej oraz dostępu do Internetu,
Kolejnym elementem przedstawionym w tym rozdziale jest segmentacja klienta biznesowego.
Pokazane zostały różne spojrzenia na ten problem, w zależności od wybranych czynników
segmentacyjnych. W odniesieniu do klientów biznesowych mogą być mogą być nimi następujące cechy
lub grupy cech:
• wielkościowe (wielkość przedsiębiorstwa, określona np. liczbą zatrudnionych, liczbą oddziałów

własnych przedsiębiorstwa, liczbą lokalizacji stałych kooperantów),
• branżowe (sektor lub branża, w której dane przedsiębiorstwo prowadzi działalność),
• dochodowe (rozumiane jako poziom generowania przychodów dla dostawcy, wyrażane przez

wielkość rachunków za usługi telekomunikacyjne),
• charakter produktów (stopień zmaterializowania czynników produkcji oraz produktów finalnych),
• behawioralne:

- kultura komunikacyjna organizacji (poziom wykorzystania komunikacji wewnętrznej oraz
zewnętrznej, czyli intensywność potrzeby komunikacyjnych),

- stosunek do innowacji,
- stosunek do komunikacji elektronicznej (aktualne oraz planowane wykorzystanie technologii

elektronicznego biznesu do realizacji określonych procesów biznesowych, takich jak
prezentowanie oferty, zamawianie produktu lub obsługa posprzedażna).

Dokonanie podziału przedsiębiorstw z uwzględnieniem jednej z wymienionych cech w praktyce okazuje
się niewystarczające. Przykładowo: grupa mikroprzedsiębiorstw w Polsce jest bardzo liczna i obejmuje
jednocześnie przedsiębiorstwa działające w tak różnych obszarach, że nie jest możliwe określenie ich
wspólnych potrzeb telekomunikacyjnych.. Dlatego na potrzeby klasyfikacji klientów biznesowych
najczęściej wykorzystuje się wybrane zbiory kilku omawianych w powyższym podpunkcie kryteriów
segmentacji. W rozdziale zaprezentowano dwie przykładowe, możliwe do utworzenia w taki sposób,
segmenty klienta biznesowego. Pierwsza uwzględnia poziom wydatków ponoszonych na usług
telekomunikacyjne, druga potrzeby zgłaszane przez przedsiębiorstwa uzależnione od charakteru ich
działalności.
Rozdział trzeci prezentuje równie charakterystykę przedsiębiorstw z punktu widzenia zgłaszanego
zapotrzebowania na usługi komunikacji. W celu uzyskania informacji na temat potrzeb
telekomunikacyjnych przedsiębiorstw, należy w pierwszej kolejności przyjrzeć się ich działalności
z punktu widzenia przekazywanej informacji. Można wyróżnić siedem podstawowych elementów
systemu komunikacji, który obejmuje wszystkie procesy związane z wymianą informacji
w przedsiębiorstwie. Są to mianowicie:
• przedsiębiorstwo � komunikacja wewnętrzna,
• dostawcy � kooperacja,
• odbiorcy � realizacja transakcji,
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• banki � realizacja transakcji płatniczych,
• instytucje publiczne � komunikacja,
• potencjalni klienci � komunikacja, marketing,
• zewnętrzne źródła informacji � komunikacja.

Przedstawiona została również analiza potrzeb komunikacji w zależności od funkcji realizowanych
przez przedsiębiorstwo, a także przedstawione zostały kierunki ewolucji potrzeb w zakresie
komunikacji.
Czwarty rozdział poświęcony został usługom telekomunikacyjnym wykorzystywanym przez klienta
biznesowego. Przedstawione została segmentacja usług z punktu widzenia funkcjonalności jakie
spełniają. Wyróżnione zostały trzy rozdzielne grupy:
• usługi przenoszenia � charakteryzują sposób i parametry transmisji sygnałów podczas komunikacji,
• usługi podstawowe � określają sposób komunikacji,
• usługi aplikacji � uzupełniają usługi podstawowe o dodatkowe funkcjonalności.

W dalszej części rozdziału przedstawiona została charakterystyka najważniejszych, zdaniem autorów
niniejszego raportu, usług należących do wyróżnionych kategorii. Łącząc informacje o usługach
zebrane w tym rozdziale z analizą potrzeb przedsiębiorstw w zakresie komunikacji zaprezentowaną
w poprzednim rozdziale przedstawione zostały zestawy usług pozwalające na zaspokojenie tychże
potrzeb. Usługi te zostały uszeregowane od pozwalających na zaspokojenie podstawowych potrzeb do
usług, których zadaniem jest zaspokajanie potrzeb najbardziej wymagających klientów.
W zależności od potrzeb poszczególnych przedsiębiorstw oraz od intensywności korzystania
z poszczególnych rodzajów usług, zaspokajanie potrzeb przedsiębiorstw może być realizowane przy
wykorzystaniu różnych usług przenoszenia, stanowiących rozwiązania bazowe do realizacji usług
komunikacyjnych. Przedstawiona została ewolucja usług bazowych w zakresie:
• usługi realizujących transmisję głosu,
• usługi transmisji danych.

Na podstawie przeprowadzonej analizy potrzeb przedsiębiorstw w zakresie komunikacji elektronicznej
oraz usług, które jej zaspokajają zaproponowane zostały przykładowe koszyki usług dla klientów
biznesowych. Podstawowym warunkiem jaki spełniać może dany koszyk jest zaspokajanie potrzeb
przynajmniej jednej grupy przedsiębiorstw. Jako klasyfikację firm przyjęto podział zaproponowany w
rozdziale 3 uwzględniający ich wielkość (mikro, małe, średnie, duże) oraz branżę (usługi, handel,
produkcja, instytucje publiczne). Stworzonych zostało 6 grup koszyków, do których przypisane zostały
typowe usługi bazowe jak i usługi dodatkowe. Poszczególne koszyki przyporządkowane zostały do
poszczególnych grup przedsiębiorstw.
W kolejnym, piątym rozdziale zaprezentowano informacje dotyczące zakresu i intensywności
rzeczywistego wykorzystywania usług telekomunikacyjnych i internetowych w Polsce. Informacje
te zostały przygotowane w oparciu o wyniki badań ankietowych przeprowadzonych na potrzeby
niniejszego raportu przez ITTI wśród klientów biznesowych.
Przeprowadzone badania miały na celu określenie bieżącego stopnia korzystania z usług
telekomunikacyjnych i internetowych przez podmioty gospodarcze w Polsce, a także potencjalnych
zmian w wykorzystaniu tych usług w przyszłości. W badaniach uczestniczyła wybrana grupa
przedstawicieli podmiotów gospodarczych na terenie kraju.
Kwestionariusz badania klienta biznesowego zawierał trzynaście pytań. Pytania te zostały opracowane
tak, aby umożliwiły określenie:
• podstawowych informacji charakteryzujących firmę: liczby linii PSTN, liczby numerów

wewnętrznych, liczby aktywnych kart SIM, a także rodzaju dostępu do Internetu; liczby
komputerów z dostępem do Internetu oraz liczby komputerów w sieci;
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• sposobu korzystania z usług telefonii oraz transmisji danych oraz intensywności zaspokajania
potrzeb firm odpowiednimi usługami;

• planów inwestycyjnych w zakresie rozszerzenie wachlarza usług, z których firma korzysta; zmian
w zakresie telefonii oraz dostępu do Internetu.

W rozdziale szóstym przedstawione zostały modele biznesowe korzystania z usług
telekomunikacyjnych przez przedsiębiorstwa. Wyróżnione zostało 5 podstawowych modeli:
• Model I � �konserwatywny�,
• Model II � �dostarczanie usług zintegrowanych�,
• Model III � �outsourcing�,
• Model IV � �usługi zarządzane�,
• Model V � �własna sieć�.

Wszystkie te modele zostały szczegółowo scharakteryzowane. Wyróżnione modele można
sklasyfikować pod względem kilku kryteriów. Autorzy niniejszego raportu przedstawili klasyfikację
według  następujących:
• liczby dostawców,
• właściciela infrastruktury teleinformatycznej,
• lokalizacji infrastruktury teleinformatycznej.

Są one istotne nie tylko z punktu widzenia klienta, ale przede wszystkim � z punktu widzenia strategii
rynkowej i planów rozwojowych dostawcy usług. Przedstawiona została również analiza SWOT
wszystkich modeli. W podsumowaniu rozdziału znalazły się ponadto opinie autorów dotyczące
kierunków ewolucji modeli wykorzystania usług przez różne podmioty.
Rozdział siódmy stanowi podsumowanie niniejszego raportu. Jego zadaniem jest określenie stanu
rynku usług telekomunikacyjnych dla przedsiębiorstw w najbliższych latach. Pierwsza część rozdziału
została poświęcona najważniejszym tendencjom zmian na opisywanym rynku. Wyznaczone zostały
kierunki tych zmian oraz czynniki kształtujące ich przebieg. Opisano charakter zmian przewidywanych
w zakresie dwóch podstawowych kategorii usług: transmisji danych oraz transmisji głosu, a także
najważniejsze tendencje odnoszące się do całego rynku. W drugiej części rozdziału zaprezentowano
prognozy wielkości najważniejszych wskaźników opisujących rynek usług telekomunikacyjnych dla
przedsiębiorstw. Zostały one przygotowane z uwzględnieniem podziału na usługi obejmujące:
• transmisję danych

- w sieciach publicznych,
- w sieciach prywatnych,

• transmisję głosu
- w telefonii stacjonarnej,
- w telefonii ruchomej,
- w telefonii IP.

Prezentowane prognozy zostały sporządzone z wykorzystaniem analogowo-eksperckiej metodyki
opracowanej przez ITTI. Wykorzystuje ona zarówno wiedzę o innych rynkach (europejskich), jak i
wiedzę o uwarunkowaniach lokalnych, które mogą w istotny sposób wpływać na rozwój
poszczególnych segmentów rynku. Prognozowane wielkości prezentują z jednej strony aspekty
związane z rozwojem ilościowym (np. liczba linii, abonentów, użytkowników), z drugiej natomiast
uwzględniają czynniki wartościowe (przychody generowane w związku z wykorzystaniem danej
usługi). Na tej podstawie wyznaczana jest całkowita wartość rynku określonych usług. W wybranych
przypadkach wyznaczane są także wzajemne relacje poszczególnych segmentów rynku, co pozwala na
określenie struktury rynku (udział wybranego segmentu w rynku odpowiednio zagregowanym).
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