KORISNICI USLUGE
PRISTUPA INTERNETA

Prosinac, 2020.

Narucitelj: Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti
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METODOLOGIJA

| UZORAK 1




METODOLOGIJA

CAWI

Metodologija: Online anketa, CAWI (Computer Assisted Web
Interview)
VeliCina uzorka N=1003

Prikupljanje podataka: Prosinac 2020.

Uzorak: Nacionalno reprezentativni uzorak online
populacije u dobi od 18-65
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STRUKTURA UZORKA
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KORISTENJE
USLUGE PRISTUPA
INTERNETU




KORISTENJE TELEKOMUNIKACIJSKIH USLUGA

Najcesée koristena telekomunikacijska usluga je govorna usluga u pokretnoj mrezi te usluga
pristupa internetu i govorna usluga u nepokretnoj mrezi. Vecina ispitanika koristi uslugu

pristupa internetu u sklopu paketa usluga.

KORISTENJE TK USLUGA

98%
81%
69%
52%
] .
govorna usluga u usluga pristupa mobilni internet za IPTV usluga govorna usluga u
nepokretnoj mrezi internetu u kuc¢anstvo (npr. pokretnoj mrezi
nepokretnoj mrezi Pokuéni, Flatbox,
Gigabox)

BAZA: ukupni uzorak, N=1003

USLUGA PRISTUPA INTERNETU

u paketu usluga

m samostalna
usluga

78% ne znate

86% korisnika paketa usluga
smatra da ima sve potrebne
usluge u paketu

Pitanje: Koje sve telekomunikacijske usluge koristite u vaSem kucanstvu? / Je li Internet koji koristite u kuéanstvu u sklopu paketa telekomunikacijskih usluga ili samostalna usluga? / Imate li u tom paketu sve

usluge koje su vam potrebne ili vam neke nedostaju?
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NACINI SPAJANJA

Mobilna mreza koristi se podjednako kao i ZziCana veza za spajanje na internet, dok je
dominantan nacin spajanja putem wifi-a.

NACINI SPAJANJA NA INTERNET U KUCANSTVU

putem Zice (kabela) na router - 52%

1%

putem WiFi-a (beZi¢na ku¢na
mreza)

putem mobilne mreze (3G,
4G, 5G)

ne znam

Mobilni internet za kucanstvo u vecoj mjeri koriste mlade osobe (30%) u odnosu na osobe starije od 50 godina (19%)

BAZA: ukupni uzorak, N=1003
Pitanje: Na koje se sve nacine spajate na internet u kuéanstvu?

8 — © Ipsos | HAKOM korisnici interneta 2020.




KORISNICI ADSL/VDSL ILI MOBILNOG INTERNETA ZA KUCANSTVO

Vise od polovice ispitanika smatra da su upoznati s ogranicenjima pristupa internetu putem
pokretnih mreza. Takoder, gotovo polovica ispitanika je sklona prelasku na svjetlovodni
prikljucak.

POTENCIJAL ZA PRELAZAK NA
SVJIETLOVODNI PRIKLJUCAK

Korisnici mobilnog interneta

Upoznat-a sam s ograni€enjima pristupa internetu 0
putem mobilnog interneta za kué¢anstvo 9% 27% 64%

m Ne slaze se Neutralni m SlaZu se

48%

ADSL/VDSL korisnika bi vjerojatno
preslo na svjetlovodni prikljucak kada
bi cijena bila 5-10% visa od cijene koju

sada placdaju

Osobe muskog spola, stanovnici Istre te osobe s visokim primanjima kucanstva u vecoj mjeri smatraju da poznaju ograni¢enja
pristupa internetu putem pokretnih mreza. To su ujedno i skupine koje su otvorenije za prijelaz na svjetlovodni prikljucak.

BAZA: korisnici ADSL/VDSL tehnologije N=384 / korisnici mobilnog interneta za ku¢anstvo N=261
Pitanje: U kojoj mjeri se slazete sa sljedecim tvrdnjama / Koliko je vjerojatno da biste zamijenili ADSL ili VDSL pristup internetu za pristup internetu putem svjetlovodnog priklju¢ka kada bi vam cijena pristupa

putem svjetlovoda bila 5-10% viSa no cijena koju trenutno placate?
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APARATI KOJE SPAJAJU NA INTERNET

Najveci udio ispitanika za spajanje na internet koristi mobilni telefon i laptop.
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003

Pitanje: Koje od navedenih aparata koristite za spajanje na Internet u ku¢anstvu?




NAVIKE
KORISTENJA
INTERNETA




SVRHE KORSTENJA INTERNETA

Najcesci razlozi zbog kojih ispitanici koriste internet su drustvene mreze, Citanje portala,
razgovor, navigacija i javni servisi.

drustvene mreze

Citanje dnevnih novosti

chat aplikacije

navigacija

javni servisi

VolP i video telefonija

koristenje lokacijskih usluga

spremanje datoteka u oblaku

aplikacije za obrazovanje i usavrSavanje
internetske igrice

video streaming

prijenos video i TV sadrzaja s interneta pomocu P2P
preuzimanje i Citanje e-knjiga, e-Casopisa

mogucénost vracanja i snimanja televizijskog sadrzaja
igre na srecu, kladionice || IGNNNEEEEE 22
audio streaming | IEGNGNGEGEGEE 20
kupovina audio ili video sadrzaja | EGTERGEG 15%
poslovne aplikacije || GGG 12%
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003
Pitanje: U koje sve svrhe vi osobno koristite internet?




UCESTALOST KORSTENJA INTERNETA ZA POJEDINE SVRHE

Drustvene mreze i razgovori su svrhe u koje se internet upotrebljava gotovo svakodnevno.

1% 1%
drustvene mreze 5% [
chat aplikacije [ NI >0 2 1%
citanje dnevnih novosti | 14% 2%
internetske igrice 35% 11%
VolIP i video telefonija 33% 15%
video streaming 40% 14%
poslovne aplikacije 30% 16%
audio streaming 37% 17%
mogucénost vrac¢anja i snimanja tv sadrzaja 39% 16%
spremanje datoteka u oblaku 34% 27%
aplikacije za obrazovanje i usavrSavanje 32% 31%
prijenos video i TV sadrzaja 38% 24%
preuzimanje i ¢itanje e-knjiga 32% 41%
navigacija 48% 32%
igre na srecu, kladionice 41% 27%
koristenje usluga lokacije 40% 37%
kupovina audio ili video sadrzaja 18% 45% 27%
javni servisi 23% 51%

m svakodnevno barem jednom tjedno barem jednom mjese¢no  mvrlo rijetko
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003

Pitanje: Koliko ¢esto koristite Internet u navedene svrhe?




PREFERENCIJE BUDUCEG KORISTENJA INTERNETA

U buducnosti bi korisnici interneta htjeli u vecoj mjeri koristiti isti za rad na daljinu i
obrazovanje, za koristenje javnih servisa te pregledavanje videa ultra visoke razlucivosti i

reproduciranje sadrzaja izravno s interneta.

rad na daljinu

obrazovanje na daljinu

usluge javnih servisa

gledanje video sadrzaja ultra visoke razlucivosti
reproduciranje sadrzaja izravno s interneta

mogucénost snimanja TV sadrzaja i vremenski odgodene reprodukcije
usluge pametne kuce - ureda

videokonferencija s vise sudionika u visokoj razlucivosti
video usluge na zahtjev

telemedicina (lijecenje na daljinu)

usluge u oblaku

usluge virtualne - prosirene stvarnosti

niSta od navedenog

I 3%
I 7%
I,  27%
I 6%
I 3%
I 3%
I 3%
I 30%
I 26%
I 2%
I 2%

I 22

I 7

Osobe starije od 55 godina i one s primanjima kucanstva nizim od 6.500 kn su u manjoj mjeri zainteresirani za rad i obrazovanje na
daljinu, javne servise i ,smart home” rjeSenja.
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003
Pitanje: A koje od sljedecih usluga biste Zeljeli u buducnosti (intenzivnije) koristiti?




BRZINE
INTERNETA
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TRENUTNA BRZINA INTERNETA

Otprilike 60% ispitanika trenutno u kué¢anstvu ima brzinu interneta do 100 Mbit/s. Polovica
takvih korisnika ili nema potrebu za veé¢im brzinama ili nije spremna dodatno platiti za veée
brzine.

KORISNICI' S BRZINOM INTERNETA
MANJOM OD 100 MBIT/S

nemate potrebu za veéim

0,
brzinama od postojece 21%

htjeli bi imati vece brzine, ali

0,
niste spremni dodatno platiti 35%

spremni ste platiti do 10%
dodatno

30%

32%

Korisnika s brzinom interneta
manjom od 100 Mbit/s ne koristi
neke zahtjevnije multimedijske
usluge zbog premale brzine
pristupa interneta

spremni ste platiti do 20%

0,
dodatno 11%

3%

spremni ste platiti do 30%
dodatno

Znacajno veci udio Zena (40%) izjavio je kako ne zna brzinu interneta u kucanstvu.
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003 / korisnici interneta s brzinom manjom od 100 Mbit/s N=626
Pitanje: Postoje li neke zahtjevnije multimedijske usluge koje ne koristite zbog premale brzine interneta u vaSem ku¢anstvu?




PROVJERAVANJE BRZINE INTERNETA

Manji udio ispitanika redovito provjerava brzinu interneta, vecina to ¢ini samo kad uoce promjenu u
brzini. Mali udio ispitanika je za provjeravanje brzine koristio HAKOM aplikacije za provjeru brzine.

NAVIKE PROVJERAVANJA BRZINE POZNAVANJE HAKOM APLIKACUA
INTERNETA

HAKOMetar 18%

HAKOMetarPlus 8%

da, redovito provjeravate

® da, povremeno provjeravate, kada uocite promjenu u brzini m Da, ali nisam koristila-koristio
m samo jednom ste provjerili
m nikada niste provjerili
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003

Pitanje: Jeste li ikada provjeravali brzinu interneta putem neke aplikacije/softwarea? / Jeste li upoznati s aplikacijama HAKOM-a za mjerenje brzine (HAKOMetar i HAKOMetarPlus)?

Da, koristila-koristio sam m Ne




KORISNICKO

ISKUSTVO 5




POTESKOCE U TELEKOMUNIKACIJSKIM USLUGAMA

Samo 10% ispitanika do sada nije imalo iskustva s poteskocama u telekomunikacijskim uslugama.
Najcesce poteskoce su prekid usluge pristupa internetu, niska brzina pristupa internetu te
problemi s wifi mrezom.

67%
prekid usluga pristupa internetu
28%

. . . 64%
niska brzina interneta
33%

55%

problem s WiFi mrezom

18% T
B primijetili opcenito

35%
problem s opremom (modem, router) najée$ée zamijeéena
7%

18%
prekid IPTV usluge
5%

10%

niti jedna
10%
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003
Pitanje: Koje od navedenih poteSkoca u telekomunikacijskim uslugama ste vi osobno primijetili? A koja od tih poteSko¢a vam je bila najce$c¢a, izazivala najviSe problema?




ZADOVOLJSTVO TELEKOMUNIKACIJSKIM USLUGAMA

Vecina ispitanika zadovoljna je uslugom pristupa internetu u nepokretnoj mrezi i pokretnoj
mrezi kao i uslugom IPTV-a. Nije uocCena znacajna razlika u razini zadovoljstva uslugom pristupa

interneta ovisno o operatoru.

USLUGA PRISTUPA INTERNETU U
NEPOKRETNOJ MREZI

= nezadovoljni neutralni = zadovoljni

20 - © Ipsos | HAKOM korisnici interneta 2020.

USLUGA PRISTUPA INTERNETU U
POKRETNOJ MREZI (ZA KUCANSTVO)

= nezadovoljni neutralni = zadovoljni

BAZA: korisnici fiksnog interneta, N=814 / korisnici mobilnog interneta za ku¢anstvo N=401 / korisnici IPTV-a N=522
Pitanje: U kojoj mjeri ste zadovoljni uslugom fiksnog interneta / uslugom mobilnog Interneta za kué¢anstvo / uslugom televizije koju pla¢ate nekom telekom operatoru (IPTV) koju trenutno koristite?

IPTV

= nezadovoljni

neutralni = zadovoljni




ELEMENTI VAZNI PRI ODABIRU DAVATELJA PRISTUPA INTERNETU ILI PAKETA USLUGA

Ispitanicima je prilikom odabira operatora najvaznija brzina pristupa internetu, cijena paketa te
kvalitetna korisnicka sluzba. VeliCina i inovativhost operatora su najmanje vazni elementi.

brzina interneta 81%

niska cijene paketa 73%

kvalitetna korisnicka sluzba, brzi otkloni kvarova 64%

43%

popusti (npr. 6 mjeseci besplatno)
kvaliteta pruzenih usluga (npr. IPTV) 40%

atraktivni TV programi 40%

dobra preporuka i iskustvo prijatelja 29%

posebna ponuda uredaja i obrocna kupnja 21%

uvijek prvi na trzistu koji nudi napredne usluge - 7%
davatelj usluga ima veliki broj korisnika - 6%

niSta od navedenog I 1%
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003
Pitanje: . Koji od navedenih elementa su vam vazni pri odabiru davatelja pristupa internetu ili paketa usluga (internet, TV, telefonija)?




RAZLOZI ZA PROMJENU OPERATORA

Ukupno 35% ispitanika do sada nije nikada mijenjalo operatora. Oni koji su ga mijenjali su
najcesce to radili radi nize cijene ili niske brzine pristupa internetu.

RANIA ISKUSTVA PROMJENE RAZLOZI ZA PROMIJENE OPERATORA
OPERATORA

niza cijena konkurencije 60%

niZza brzina interneta od ugovorene _ 45%
akcijska ponuda konkurencije _ 34%
problemi s opremom (modem, router...) _ 29%
bolji izbor dodatnih usluga konkurentskog
davatelja usluga
bolja tehnologija prikljuc¢ka (npr. optika) - 18%
posebna ponuda nekog uredaja (telefon, racunala
ili televizora)
utjecaj vremenskih pojava na rad usluge (npr.
B
televizija)

da, samo jednom ® da, viSe puta mne

prekidi u radu IPTV-a - 9%

ponuda netelekomunikacijskih usluga (npr.
o .. I 2%
elektri¢na energija)
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003 / ispitanici koji imaju iskustvo promjene operatora N=655
Pitanje: Jeste li ikad promijenili pruzatelja internetske usluge/paketa usluga u ku¢anstvu u kojem zivite?




VIJEROJATNOST PROMJENE OPERATORA

Ponuda konkurencije ima manji uc¢inak na odluku korisnika o promjeni operatora — minimalna

promjena cijene trenutnog operatora (od 10%) je vjerojatnije da ¢e ih potaknuti na promjenu.

VJEROJATNOST ZA PROMIJENU
TRENUTNOG OPERATORA U

v 7 O 7
SLUCAJU POVECANIJA CIJENE ZA 10% 76 NIZA CENA KOJU KONKURENT

TREBA PONUDITI KAKO BI
PRIVUKAO KORISNIKA

do 10% 15%

od 10-20%

L : . vise od 20% 45%
uopce nije vjerojatno da biste promijenili

® malo je vjerojatno da biste promijenili
niste sigurni

m vjerojatno biste promijenili

® sigurno biste promijenili

40%

BAZA: ukupni uzorak, N=1003

23 - ©/lpsos | HAKOM korisnici interneta 2020.  pijtanje: Zamislite sada situaciju da va$ trenutni pruzatelj interneta ili paketa usluga poveéa mjese&nu pretplatu za 10%. Koliko je vjerojatno da biste promijenili
pruzatelja usluga?/ A zamislite sada da konkurentski pruZatelj usluga ponudi cijenu koja je niZa od cijene koju trenutno placate za istu uslugu. Koliko bi cijena
konkurenta trebala biti manja (u postotku) da vas motivira na prelazak kod njega?




SIGURNOST NA
INTERNETU




NACINI BRIGE O SIGURNOSTI NA INTERNETU

Korisnici interneta naj¢esce izbjegavaju preuzimanje aplikacija iz nepoznatih izvora, sStite osobne
podatke i ne stupaju u kontakt s nepoznatim osobama s ciljem brige o sigurnosti na internetu.

Izbjegavate preuzimanje neobicnih aplikacija i aplikacija iz nepoznatih izvora 72%

Stitite osjetljive i osobne podatke, ne objavljujete nidta na mreZi $to ne Zelite da drugi vide 66%

Ne stupate u kontakt s neznancima na mrezi 66%

Redovito aZurirate svoje postavke privatnosti i antivirusno rjesenje

53%

Koristite PIN-lozinku-uzorak-biometrijsku metodu za otklju¢avanje ekrana mobilnog uredaja

50%

Koristite sloZzene i jedinstvene lozinke za razne racune usluga kojima pristupate putem Interneta

46%

Uvijek koristite sigurnu vezu, ne spajate se preko otvorene javne mreze 43%

Za otklju¢avanje racunala koristite sloZzenu i jedinstvenu lozinku 37%

Nista od navedenog 2%
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BAZA: ukupni uzorak, N=1003
Pitanje: . Na koji nacin se brinete o sigurnom pristupu internetu?




ISKUSTVA KIBERNETICKOG NAPADA | MALTRETIRANJA

14% ispitanika iskusilo je kiberneticke napade ili maltretiranje na internetu. Takvi napadi,
odnosno nasilje se rijetko prijavljuju (najcesée policiji ili facebooku).

~ ~ ~N

14% 14% 21%

korisnika su bili Zrtve korisnika su bili zrtve korisnika s iskustvom napada ili
kiberneti¢kog napada maltretiranja (cyber bullyinga) maltretiranja je prijavila
nasilje/napad

Korisnici u dobi do 34 godine u vecoj mjeri su iskusili internetsko maltretiranje (20%) u odnosu na korisnike koji su
stariji od 50 godina (8%).

26 - © Ipsos | HAKOM korisnici interneta 2020. BAZA: ukupni uzorak, N=1003 / korisnici s iskustvom napada ili maltretiranja N=228 M
Pitanje: Jeste li ste ikad bili Zrtva kibernetickog napada (npr. krada podataka, blokiranje usluge/racunala)? /Jeste li ikada bili Zrtva internetskog maltretiranja /
cyber bullyinga (poruka mrznje, prijetnje, uvreda) / Jeste li ikada prijavili nasilje na mrezi / mrezne prijevare nadleznoj instituciji?




GAME CHANGERS




