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Obiettivi del progetto di ricerca

! La II¡ Wave di Telco-Next si •  prefissa di indagare la notoriet̂  e la rilevanza dei servizi in Voice Over IP
e in particolare:

Ð Che tipo di conoscenza hanno gli internauti di questi servizi, quali sono i brand pi•  noti e famosi?

Ð Likes e dislikes, vantaggi percepiti e limiti e driver di adozione (abbattimento costi su fisso,
mobile, comoditˆ , ecc.)

Ð Qual •  lÕimpiego e le dinamiche di utilizzazione di questo servizio (frequenza, contesto dÕuso
se in casa o in ufficio, se per chiamate personali vs di lavoro, se per chiamate nazionali vs
internazionali, tipo di impiego se da pc e pc se da pc a fisso, se da pc a cellulare, ecc.)

Ð Quale soddisfazione esprime il mercato pe ri servizi di VoIP impiegati

Ð Propensione a cambiare contratto ADSL per un bundle accesso + VoIp
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Metodologia e Periodo di rilevazione

! La metodologia di rilevazione: Auto-compilazione di un questionario strutturato Online da parte
di un campione selezionato dal Panel Nextplora.

! Tipo e oggetto del sondaggio: Indagine a questionario con struttura dinamica.

! Universo di riferimento: Utenti Internet (16-74 anni), pari a 15.280.060 individui

! Dimensione del campione: 2.034 casi convalidati (Totale campione)

! Metodo di raccolta delle informazioni: C.A.W.I (Computer Assisted Web Interviewing)

! Periodo di rilevazione: dal 12 al 16 ottobre 2006.

! Margine di errore statistico al livello fiduciario del 95%: massimo stimato +/- 2,2% per il totale
campione (2.034 casi)
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La notorietˆ del VoIP •  diffusa, con due terzi del campione che ne ha giˆ
sentito parlare

NOTORIETANOTORIETAÕÕ DEL  DEL ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈ 1/2È 1/2
Hai mai sentito parlare del ÒVoice Over IPÓ? (Singola)

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) (100% del campione - casi n. 2.034)

Domanda

Base

Non so proprio 

cosa sia

27%

Ne ho già sentito 

parlare

73%
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La conoscenza del VoIP •  piuttosto vaga e generica, lÕattenzione si focalizza
sul possibile risparmio che la tecnologia abilita

COMPRENSIONE DEL SERVIZIO COMPRENSIONE DEL SERVIZIO ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈ È  E DEL SUO FUNZIONAMENTO E DEL SUO FUNZIONAMENTO
Immagina di incontrare un amico che non ha mai sentito parlare di questo servizio
e dovergli spiegare cosa sia e come funziona. Come glielo descriveresti? (Aperta)

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno sentito parlare di VoIP (73% del campione - casi n. 1.479)

Domanda

Totale osservazioni

65%

25%

5%

1%

12%

3%

2%

2%

4%

12%

0% 25% 50% 75% 100%

E' un modo per telefonare via Internet

Tecnologia che permette di risparmiare

Per risparmiare su chiamate Internazionali

Per risparmiare su chiamate verso cellulari

Chiamate da pc a pc/con microfono, casse

Servizio utile, comodo

E' come una telefonata normale

Consente di effettuare Video-chiamate

Altro

Non saprei spiegarlo

Risposte Aperte
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Tra i punti di forza emerge in modo esclusivo lÕattesa di risparmio, mentre le
barriere alla diffusione del VoIP raccolgono pareri pi• frammentati

PUNTI DI FORZA E BARRIERE ALLA DIFFUSIONE DEL SERVIZIO PUNTI DI FORZA E BARRIERE ALLA DIFFUSIONE DEL SERVIZIO ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈÈ
In base a quello che sai, anche solo per averne sentito parlare, quali sono, se ce ne sono,

i punti di forza dei servizi di VoIp che potrebbero contribuire alla loro diffusione? E quali i punti di debolezza? (Aperta)

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno sentito parlare di VoIP (73% del campione - casi n. 1.479)

Domanda

Totale osservazioni

73%

3%

3%

1%

1%

5%

0,4%

15%

0,2%

0% 25% 50% 75% 100%

Risparmio in generale

Risparmio su lunghe distanza

Risparmio verso cellulari

Comodità , semplicità

Più funzionalità

Assenza di canone

Qualità della linea

Altro

Nessuno/Non saprei

Risposta Aperta

PUNTI DI FORZAPUNTI DI FORZA

Domanda

Totale osservazioni

15%

16%

14%

7%

6%

4%

4%

3%

8%

30%

0,9%

0% 25% 50% 75% 100%

Serve connessione BB

Aspetti tecnici (segnale, linea)

Difficile da usare

PC sempre accesso

Costi di dotazione/apparati

Sicurezza e la privacy

Poco diffuso/conosciuto

Scomodo

Interoperabilitˆ

Altro

Nessuno/Non saprei

Risposta Aperta

Domanda

Totale osservazioni

15%

16%

14%

7%

6%

4%

4%

3%

8%

30%

0,9%

0% 25% 50% 75% 100%

Serve

connessione BBAspetti tecnici

(segnale, linea)
Difficile da usare

PC sempre

accessoCosti di

dotazione/apparatiSicurezza e la

privacyPoco

diffuso/conosciuto
Scomodo

Interoperabilitˆ

Altro
Nessuno/Non

saprei

Risposta Aperta

PUNTI DI DEBOLEZZAPUNTI DI DEBOLEZZA
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Il 38% di chi dichiara di conoscere il VoIP ne fa uso ma non si riscontrano
variazioni significative rispetto alla dotazione di Telefono fisso

PROVA E UTILIZZAZIONE DEL SERVIZIO PROVA E UTILIZZAZIONE DEL SERVIZIO ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈ 2/2È 2/2
E tu personalmente hai mai provato a fare qualche telefonata con un servizio di Voice Over IP?

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno sentito parlare di VoIP (73% del campione - casi n. 1.479)

Domanda

Base

7%

55% 12%

26%

S“, spesso/regolarmente
S“, qualche volta
Non li uso pi•
Ne ho solo sentito parlare

Domanda

Base

12% 13%

26% 24%

7% 4%

56% 59%

0%

25%

50%

75%

100%

SI NO

Telefono Fisso

Ne ho solo sentito parlare
Non li uso pi•
S“, qualche volta
S“, spesso/regolarmente
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LÕimpiego del VoIP •  pi• diffuso tra gli uomini e tra chi risiede nelle regioni del
Centro e Sud e Isole

PROVA E UTILIZZAZIONE DEL SERVIZIO PROVA E UTILIZZAZIONE DEL SERVIZIO ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈ 1/2È 1/2
E tu personalmente hai mai provato a fare qualche telefonata con un servizio di Voice Over IP?

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno sentito parlare di VoIP (73% del campione - casi n. 1.479)

Domanda

Base

12% 13% 11% 11% 11% 13% 12%

26% 28%
22% 19% 26% 27%

7% 7%
6% 6%

7%
5% 8%

56% 53% 61% 63% 55% 51% 54%

31%

0%

25%

50%

75%

100%

Totale Uomini Donne Nord Ovest Nord Est Centro Sud e Isole

Genere Aree Geografiche

S“, spesso/regolarmente S“, qualche volta Non li uso pi• Ne ho solo sentito parlare

895 395 331

Tra coloro che conoscono il servizio

Casi n. 1.479 584 338 415
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Domanda

Base

48% 43% 42%
36%

43%

27% 30%

9%
16%

7% 6% 5%

62%

-2% -
0%

25%

50%

75%

100%

SI NO

Telefono Fisso

Curiosit /̂volevo capire come funzionavaAttesa di risparmio su lunghe distanze
Me ne hanno parlato amici/conoscenti Attesa di risparmio sui cellulari
Adottato sul posto di lavoro Sottoscritto in pacchetto con Broadband
Pubblicitˆ che mi ha colpito Altro

EÕ la curiositˆ il primo driver di adozione del servizio VoIP, in particolare tra chi
non dispone di un telefono fisso, seguita dallÕattesa di risparmio

DRIVER DI ADOZIONE DEL SERVIZIO DRIVER DI ADOZIONE DEL SERVIZIO ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈÈ
Che cosa ti ha spinto a provare i servizi di VoIp per telefonare

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che usano i servizi di VoIP (27% del campione - casi n. 554)
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MODALITË E CONTESTI DI IMPIEGO
DEI SERVIZI ÇVOICE OVER IPÈ
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La notorietˆ del VoIP •  diffusa, con due terzi del campione che ne ha giˆ
sentito parlare

NOTORIETANOTORIETAÕÕ E USO DEL  E USO DEL ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈÈ
Quali dei seguenti servizi di VoIp conosci anche solo per averli sentito nominare? (Multipla)

E quale tra questi servizi di VoIp •  quello che usi abitualmente? (Singola)

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) (100% del campione - casi n. 2.034)

Servizio usato prevalentementeNotorietˆ

Domanda

Totale osservazioni

72%
29%

21%
19%
18%
18%

14%
9%
7%
6%
6%
5%
5%

19%
12%

0% 25% 50% 75% 100%

Skype
VoIP di Msn Messenger

Alice Voce Telecom Italia
VoIP di Yahoo!

Google Talk
Tiscali Voce

Parla It
Euteliavol@ - Eutelia

Skypho
Adslive

Cheapnet
Woow

Voip Stunt
Altro

Non Ricordo

% - Risposte Multiple

Domanda

Totale osservazioni

70%

6%

3%

2%

1%

3%

1%

1%

2%

4%

8%

2%

-

-

-

0% 25% 50% 75% 100%

Skype

VoIP di Msn Messenger

Alice Voce Telecom Italia

VoIP di Yahoo!

Google Talk

Tiscali Voce

Parla It

Euteliavol@ - Eutelia

Skypho

Adslive

Cheapnet

Woow

Voip Stunt

Altro

Non Ricordo

% - Risposte Singola
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LÕincidenza delle chiamate effettuate in VoIP negli ultimi 3 mesi rimane
residuale rispetto al traffico telefonico complessivo

QUOTA DELLE TELEFONATE FATTE IN QUOTA DELLE TELEFONATE FATTE IN ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈÈ
E sempre pensando alle conversazioni telefoniche che hai avuto negli ultimi 3 mesi (90 giorni),

quelle che hai fatto con i servizi VoIpÉDomanda

Base

7% 7% 8% 3%

12% 11%
15%

12%
12%

82% 81% 85% 80% 85%

0%

25%

50%

75%

100%

Totale SI NO Broadband Narrowband

Possesso telefono

fisso

Telefono Fisso Connessione Internet

Maggior parte Circa la metà Minima parte

Tra coloro che usano il servizio

Casi n. 433 341479 46 138

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno usato i servizi di VoIP negli ultimi 3 mesi (24% del campione - casi n. 479)
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La gran parte del campione ricorre ancora ad apparati diversi dallÕapparecchio
telefonico

DOTAZIONE UTILIZZATE PER EFFETTUARE TELEFONATE IN DOTAZIONE UTILIZZATE PER EFFETTUARE TELEFONATE IN ÇÇ  VOICE OVER IPVOICE OVER IPÈÈ
E quale apparato usi abitualmente per le tue telefonate in VoIp con?

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno usato i servizi di VoIP negli ultimi 3 mesi (24% del campione - casi n. 479)

Domanda

Totale osservazioni

82%

7%

6%

5%

1%

0% 25% 50% 75% 100%

Cuffie e microfono

Telefono normale (di casa/ufficio)

Telefono USB

Telefono cordless Wi-Fi

Altro

% - Risposte Singole
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Domanda

Base

18%

82%
Cuffie e microfono
Altro

Circa un 40% di chi oggi usa cuffie e microfono mostra un certo orientamento a
dotarsi di un apparato dedicato, che potrebbe incentivare il ricorso al VoIP

INTENZIONE DI DOTARSI DI UN APPARATO DEDICATO PER EFFETTUARE TELEFONATE IN INTENZIONE DI DOTARSI DI UN APPARATO DEDICATO PER EFFETTUARE TELEFONATE IN ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈÈ
Nei prossimi 3 mesi pensi di acquistare un apparecchio telefonico per effettuare le tue chiamate in VoIp?

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che effettuano chiamate in VoIP mesi con Cuffie e Microfono (19% del campione - casi n. 392)

Domanda

Totale osservazioni

10%

30%

35%

26%

0% 25% 50% 75% 100%

Molto probabilmente si

Probabilmente si

Probabilmente no

Molto probabilmente no
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Comunicazione voce PC su PC e lo scambio di file sono le funzionalitˆ pi•
diffuse tra chi ricorre ad una applicazione VoIP Pc Client

MODALITAMODALITAÕÕ DI IMPIEGO DEI SERVIZI  DI IMPIEGO DEI SERVIZI ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈ 1/2È 1/2
Come descriveresti il tipo dÕuso che ti capita di fare del programma di VoIp che usi abitualmente?

Indica le funzionalitˆ  e le modalitˆ  di impiego a cui ricorri abitualmente. (Multipla)

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno usato i servizi di VoIP negli ultimi 3 mesi (24% del campione - casi n. 479)

PC CLIENTPC CLIENT APPARATO TELEFONICOAPPARATO TELEFONICO
Domanda

Totale osservazioni

80%

47%

38%

35%

23%

20%

1%

0% 25% 50% 75% 100%

Comunicazione voce PC 2 PC

Chat/Instant Messaging

Invio/ricezione file PC 2 PC

Chiamate da PC a N¡ fissa

Comunicazione audio-video

Chiamate da PC a N¡ cellulare

Altro

% - Risposte Multiple

Domanda

Totale osservazioni

80%

47%

38%

35%

23%

20%

1%

0% 25% 50% 75% 100%

Comunicazione

voce PC 2 PC
Chat/Instant

Messaging
Invio/ricezione

file PC 2 PC
Chiamate da

PC a N¡ fissa
Comunicazione

audio-video
Chiamate da

PC a N¡

Altro

% - Risposte Multiple

Domanda

Totale osservazioni

65%

18%

27%

8%

-

-

-

0% 25% 50% 75% 100%

Comunicazione

voce PC 2 PC
Chat/Instant

Messaging
Invio/ricezione

file PC 2 PC
Chiamate da

PC a N¡ fissa
Comunicazione

audio-video
Chiamate da

PC a N¡

Altro

% - Risposte Multiple

Domanda

Totale osservazioni

80%

47%

38%

35%

23%

20%

1%

0% 25% 50% 75% 100%

Comunicazione voce PC 2 PC

Chat/Instant Messaging

Invio/ricezione file PC 2 PC

Chiamate da PC a N¡ fissa

Comunicazione audio-video

Chiamate da PC a N¡ cellulare

Altro

% - Risposte Multiple
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Chi non ha il telefono fisso in casa tende ad usare i servizi di VoIP per fare
chiamate internazionali e ad usare il VoIP dallÕufficio

TIPOLOGIA DI CONVERSAZIONI TELEFONICHE EFFETTUATE IN TIPOLOGIA DI CONVERSAZIONI TELEFONICHE EFFETTUATE IN ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈÈ
E sempre pensando agli ultimi 3 mesi (90 giorni), che tipo di chiamate ti •  capitato di fare con i

servizi/programmi di Voice Over Ip? Indica tutte le situazioni in cui ti riconosci (Multipla)

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno usato i servizi di VoIP negli ultimi 3 mesi (24% del campione - casi n. 479)

Domanda

Base

43% 39%
45% 46%

41%39% 38%

49%

32% 32%
37%

16% 15%

27%

3% 3%
10%

44%

0%

25%

50%

75%

100%

Totale SI NO

Telefono Fisso

Urbane Interurbane Internazionali Da casa Dall'ufficio Da luoghi pubblici
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La soddisfazione complessiva per il servizio • molto estesa, pi• accentuata tra
chi • dotato di una connessione Broadband

SODDISFAZIONE COMPLESSIVA PER IL SERVIZIO SODDISFAZIONE COMPLESSIVA PER IL SERVIZIO ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈÈ USATO USATO
Personalmente, quanto ti ritieni soddisfatto del servizio di VoIp che usi abitualmente? (Singola)

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno usato i servizi di VoIP negli ultimi 3 mesi (24% del campione - casi n. 479)

Domanda

Base

24% 25%
12%

25% 21%

49% 47%
62%

50%
45%

21% 21% 21% 20%
26%

5% 5% 4% 4% 8%

0%

25%

50%

75%

100%

Totale SI NO Broadband Narrowband

Telefono Fisso Connessione Internet

Molto soddisfatto Abbastanza soddisfattoSoddisfatto cos“ cosi Poco soddisfatto Per nulla soddisfatto

Tra coloro che usano il servizio

Casi n. 502 406554 51 148
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Il giudizio relativo alla qualitˆ del segnale • migliore tra chi si connette ad
Internet con una linea Broadband

GIUDIZIO ANALITICO SUL SERVIZIO GIUDIZIO ANALITICO SUL SERVIZIO ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈ USATOÈ USATO
Per capire meglio cosa pensi dei servizi VoIp, ti chiediamo di indicare quanto ti ritieni dÕaccordo con le seguenti affermazioni.

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno usato i servizi di VoIP negli ultimi 3 mesi (24% del campione - casi n. 479)

Domanda

Base

3,6
3,8

3,3

4,2 4,3
4,14,18 4,2

4,1
4,2 4,3

4,1
4,0 4,0 4,0

3,0

3,5

4,0

4,5

5,0

Totale Broadband Narrowband

Connessione Internet

Qualitˆ del segnale buona/adeguata Ho risparmiato sui costi telefonici
Procedure di attivazione immediate Facile ed intuitivo da usare
Comodo/pratico

Nota. I valori indicati fanno riferimento allÕindice composto ricavato attribuendo un peso alle singole risposte registrate nellÕambito di una scala da 1 a 5
indicante il giudizio espresso dagli intervistati rispetto alle dimensioni di indagine proposte.
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Il ricorso ai servizi di VoIP a pagamento • ancora contenuto, sebbene
leggermente pi• accentuato tra chi non dispone di un telefono fisso

RICORSO A SERVIZI RICORSO A SERVIZI ÇÇ VOICE OVER IP VOICE OVER IPÈ A PAGAMENTOÈ A PAGAMENTO
Parliamo ora della tariffazione applicata alle chiamate in VoIp. Innanzitutto, le tue chiamate in VoIp sonoÉ  (Singola)

BASE: Utenti Internet  (+16 anni) che hanno usato i servizi di VoIP negli ultimi 3 mesi (24% del campione - casi n. 479)

Domanda

Base

64% 64% 61% 60%
74%

30% 29% 31% 34%
18%

7% 6% 8% 6% 8%

0%

25%

50%

75%

100%

Totale SI NO Broadband Narrowband

Telefono Fisso Connessione Internet

Sempre o quasi gratuite In parte gratuite, in parte a pagamentoSempre o quasi a pagamento
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Considerazioni finali

! Il ÇVoIPÈ •  unÕapplicazione di cui si •  molto sentito parlare ma di cui certamente non si sa molto.
Nel vissuto di questa applicazione ancora pesano le modalitˆ  di comunicazione voce della prima
generazione di Internet, quelle PC based mentre poco •  stato fatto dagli operatori per
posizionare il servizio in modo chiaro e intuitivo, come Òun modo pi•  economico per telefonareÓ.

! Sebbene lÕofferta di servizi VoIP sia molto estesa e frammentata tra operatori che rivestono ruoli
diversi nella catena del valore di questo mercato (provider, operatori di telecomunicazione,
portali di accesso, motori di ricerca, ecc.), sembra che pochi brand siano riusciti a catalizzare
lÕattenzione del mercato, e tra questi Skype vanta un primato indiscutibile.

! I servizio di VoIP necessitˆ  di trovare una USP distintiva e diversa dalla promessa di risparmio,
per emergere in un  contesto di mercato in fase di ÇcommoditizzazioneÈ.

! I servizi di VoIP esprimono tutti i connotati di unÕapplicazione nativa di Internet e di conseguenza
i servizi peer-to-peer abilitati accanto alle chiamate voce hanno un riscontro esteso.

! Il VoIP risulta allÕaltezza delle attese, assicurando risparmio e risultando immediato e facile da
usare.

! Il VoIP •  oggi una direttrici di business abbastanza contenuta, ma la sua valenza di volano alla
sottoscrizione di unÕofferta integrata di servizi voce, dati e contenuti Tv •  molto accentuata.
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