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Samenvatting

De markt op het gebied van telefonie is de afgelopen twaalf jaar veranderd, waar er earst
sprake was van een analoge kaoperlijn Chet PSTN netwerk) maakte in het begin van de Jaren
negentig de mobiela telefoon {GSM netwerly) zijn oprmars. De laatste jaren horen we steeds
meer gver Veice over Internet Protocol, het zogenoemde Vol P,

De ontwikkeling van valP neemt de afgelopen jaren enorm toe. De meeste mensen kennen
het als bellen via het internet met behulp van Skype en de laatste twee jaar is het
internetbellen bij een breedbandinternat ool enorm toegenomen, Yoor een paar euro extra
per maand kun je daarmee al goedkoop bellen binnen Nederland naar vaste nummers, Wat
veel mensen nog niet doorhebben is dat dit [aatste geen vorm meer is van analoge telefonie,
zoals vroeger de vaste telefoonlijn was maar dat dit ook een vorm van VolP is. Het gaat
imrmers via de internetaansluiting.

Het bedrijf Speakllp, waar dit bacheloronderzoek bij is gehouden, is een bedrijf dat als sinds
2003 VolIP producten aanbiedt voor het Midden en Klein Bedrijf, waar de vraag naar YalP
praducten hard aan het toenemen is, Dit is gekomen door de kostenbesparingen en de
technische mogelijfkheden van valP ten opzichte van een “ouderwetse™ telefooncentrale.
Daarbif is VoIP inmiddels “volgroeid” en betrouwbaar geblzken als vervanging van de PSTN
liinen/centrales,

Op de particulieren markt is de vraag naar V¥elP inmiddels ook aan het toenemen, dit
onderzoek is dan ook gericht op een deelgroep, te weten studenten. De keuze hiervoor is
vanuit Speaklp gemaakt doordat er contacten waren met een eventuele partner die
telefoondiensten aanbiedt onder deze groep, Om te weten te komen hoe hekend het begrip
van YolP en de mogelijkheden zijn aonder deze groep is er een survey gehouden ander
studenten. Daarkij is ook gevraagd naar het telefoniegedrag en wensen van deze groepering.
Dit om in een later stadium gerichter een product te ontwikkelan dat hierhij aansiuit, De
uitkomsten van deze survey ziin soms opmerkelijk, zo blijkt dat studenten het belangrijk
vinden om za goedkoop mogelifk te kunnen kellen. Op zich nigt verwanderlijk, echter er
wordt aangegeven dat ze niet goed op de hoogte ziin van de mogelifkheden om goedkaper
te bellen. Dit geeft aan dat er een duidelijke cormmunicatie moet zijn naar de doelsroep aver
de mogelijkheden van volIF en het daarbij behorende scedkoper bellen. Daarnaast is ook de
wens van meerdere soorten diensten behalve bellen/gebeld worden beperkt gebleken. Het
vertrouwen in en kennis van YolP, van de doelgroep s neg niet dermate hoog dat er gelijk
andere mogelijkheden dienen te warden aangeboden. Het vertrouwen in het product en de
ervaring van éen telefoonnummer dat overal te gehruiken is met het voordeel van de
gnedkope tarjeven, zal eerst moeten toenemen om vervolgens andere mogelijkheden aan te
hieden.

Een ander aspect dat is meegenomen in dit onderzoek is de ontwikkeling van YolP in de
markt en binnen SpeakUp. Dit om inzichtelijle te krijgen hoe 5SpeakUp zich verhoudt ten
opzichte van de ontwikkelingen in de YolF markt en hoe Speaklp hiermoe omegaat cn waar
SpeakUp rekening mee moet houden bif het ontwikkelen van een {nieuw) product. Als
laatste aspect is in dit onderzogk ook onderzocht waar rekening mee gehouden dient te
wordan hij het bepalen van welke diensten en via welke kanalen 5peakUp een {nieuw)
product kan vitrellen. Doordat SpeakUp al ruim zes jaar ervaring heeft met de ontwikkeling
van YolP en sinds vijf jaar met het aanbieden van VolF producten ziin ze inmiddels een
bekende en grote speler geworden op de MKB marki. Deze ervaring en de recente
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ontwikkelingen door het verkrijgen van een COIN registratie (directe koppeling aan het KFM-
netwerk) maakt SpeakUp tof een van de zes telecomaanbieders ap het gehied van ValP
binnen MNederland die een geheel product kunnen antwikkelen en uitrollen. Hierdoor is het
ool mogeliflt om met  parthers andere markten te gaan wvarkennen (Zoals de
studentendoslgroep) en hier eigen producten voor te ontwikkelen. Het risico schuilt daarin
dat binnen Speaklp de nadruk lag op de techniek en daarmees de commercigle kant
onderbelicht werd., Dit dient door een geschikte partner(s) te kiezen en “plug and play”
producten te ontwikkelen te worden verbeterd, wil SpeakUp een stap zetten richting de
particulieren markt in de vorm van studenten, Samenwerking tussen en met de partner dan
wel eindgebruikers is daarbij ook van groot belang,
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1.0 Inleiding

De markt van internettelefonie grocit sterk, zowel in het Midden en Klein Bedriif (MKB) als
op de particuliere markt. Deze bacheloropdracht wordt uitgevoerd ten hehoeve van een
bedriif dat wil inspelen op deze sterk groeiende particuliere markt, en wel door het
aanbieden van internettelefonie met de bijkomende technische mogelijkheden. Binnen dit
speelveld richt deze opdracht richt zich op het onderzoeken van de mogelijkheid om een
nieuw Yoice owvar Internet Protocol product onder studenten, in het hoger onderwis, op de
markt te brengen.

1.1 Aanleiding

De opkomst van Yoice over Internet Protocaol (hierna: YolP) is een belangrijke technologische
ontwikkeling binnen de telefoniewereld. De meeste mensen kennen ValP misschien van
bellen wia het internet {internettelefanie)] of *Skype’. Voor de meeste producten waarbij
internet wordt ge bruikt voar telefonie, wordt YalP veelal als marktnaam wordt gehruikt. Het
is zeer waarschijnlijk dat VuolP de opvalger wordt van het traditionele vaste net (PSTH).

Voor Vol P telefonie wordt gebruik gsemaakt van verschillende protocollen. Deze protocallen
ziin essentieel om verbindingen en diensten via het internet tot stand te laten kamen.

Het belangrijkste protocel dat wordt gebruilkt is het Sessian Initiation Pratocol [SIF). Dit is
een gesfondpardisecrd open protocol wat inhoudt dat het wrij uit te breiden en te
ontwikkelen is. Dit maakt dat dit protocal inmiddels wereldwijid door veel telefoniebedrijven
gebruikt wordt.

Het bedrijf waarvoor dit onderzoek gedaan wordt is SpeaklUp. Speaklp is een jong con
dynamisch telefonie bedrijf dat het 5IP protocol gebruikt voar haar YolP diensten, SpeakUp
is opgericht in 2003 en heeft zich in de afgelopen jaren ontwikkeld als een VolP-
dienstenaanbieder in het marktsegment van de Internet Service Providers (ISF) en het
Midden en Klein Bedriff (MKB). Speakllp is sinds 2005 hij OPTA geregistreerd als aanbieder
van telecom- en netwerkdiensten. Het is een snel grogiand badrijf @n wil hierbij meer inzicht
in de markthehoefte hebben. Door marktonderzoek uit te voeren hoopt Speaklp haar
diensten nog gerichter te kunnen aanbieden aan bestaande en nieuwe klanten. Speaklp
werkt daarnaast steeds vaker met partner: die de door SpeaklUp geboden diensten als
tussenparsoon verkopen aan grotere doelgroepen. Het verkoopsegment via partners [
tussenpersonen wil SpeakUp uitbreiden. Ook hiervoor is inzicht in de markt nodig, te
bezinnen hij de gekozen doglgroep van studenten.

Dat VoIF erg aan het groeien is, is te merken aan internet providers die in toenemende mate
adverteren met lagere kosten bij een telefonie abonnement met een internetaansluiting.
Yoorbeeld hiervan is het interneti{plus) bellen van KPM. Hierbij maakt KPN gebruik van het
SIF protocol, waarki) 2l de marketing met name richt op de lage (gesprek)kosten.
Marketingtechnisch biedt het SIP protocaol echter veel meer mosgelijkheden ten opzichte van
het traditionzle vaste net dan alleen de lage prijs. Speallp wil zich juist qua aanbeod, van
meerdere diensten, onderscheiden van andere aanhieders.
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Eén van de potentiéle partnars van SpeakUp is een bedriff dat een groot klantenbereik heeft
onder studenten van de hogere onderwijsinstellingen. Daarom wil SpealklUp meer inzicht
verkrijgen in de vraag welke VolP {lees 5IP)-diensten het beste aansluiten hij de wensen van
studenten. Door deze wensen duidelifk in kaart te brengen kan er vervolgens gelkelen
worden naar de te implementeren diensten op het gebied van volP en wel zodanig dat er
een op maat gemaakte dienst kan warden uitgerold voor deze doelgroep.

1.2 Doelstelling

SpeakUp heeft sinds haar registratie als geregistreerd telecom aanbieder een sterke groei
doorgemaakt, doar enerzijds in te spelen op de starl groeiende YolP-markt in Nederland en
anderzijds door het recent verkrijgen van een COIN registratie. Deze COIN registratie stelt
Speakllp in staat om met haar eigen netwerk direct verbindingen te leggen met andere
telecomaanbieders zander gebruik te moeten maken van de KPMN. Het woordeel hiervan is
dat Speaklp andere telecom bedrijven kan voorzien van telecamdiensten in de varm van
een eigen netwerk en daarmee meer aansluitingen kan beheren op het Speakllp netwerlk.
De strategie van SpeakUp is om met partners / tussenpersonen te gaan werken die via het
netwerk van Speaklp telefoondiensten gaan sanbieden aan particulieren enfef bedrijven.

Aangezien een potentiéle partner van SpeakUp al opereert in de studentenmarkt, vindt
SpeakUp het belangrijk de werschillende mogelilkheden van deze doelgroep te analyseren en
deze te combineren met de wensen van studenten,

De onderzoeksyraag van dit onderzoek is daaraom als valgt:

Welke VoIP diensten kan SpeaklUn aanbieden die ganstuiten bii de telefonie behoeften
van Mederlondse studenten en vio welke kanalen kon Speaklip die panbieden?

1.3 Deelvragen
Op basis van de andarzoeksvraag zijn de volgende deelvragen gefaormuleerd. De deelvragan
vormen een nadere concretisering van de onderzoeksvraag.

Wat is VolP [via 5IF) en wat zijn de (technische) mogelijkheden ervan?

Hoe ziet de VolP markt eruit an wat zijn de ontwikkelingen in deze markt?

Wat zijn de mogelijkheden en gevaren voor Speaklp in de particulieren markt?

Waar moet Speaklp rekening mee houden hij het positioncren van een nisevw VolP
product?

Wat zijn de telefonie behoeften onder de doslgroep (studenten aan het hoger
onderwijs)?

Foo o b

!..'I
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1.4 Onderzoeksmethodologie

Voor dit Bachelor onderzoek is een methode opgezet om de gencemde deelvragen bif 1.3 te
onderzoeken, daarnaast zal de behandelde thearie per hoofdstuk worden toegelicht,
Hieronder wordt uiteengezet op welke wijze de deelvragen beantwoord zullen worden, een
conclusie s per deelvraag te vinden in hoofdstuk zeven “conclusies en aanbevelingen™

1. De eerste deelyraag heeft een beschrijvend karakter waarbij de verschillende vormen
van telefonie en de ontwikkeling daarvan in hoofdstuk twee par paragraaf zal worden
toegelicht, it om inzichtelijk te maken wat de geschiedenis van telefonie is en welke
varmen van telefanie er inmiddels zijn. Het merendeel van deze heschrijving is tot
stand gekomen door gebruik te maken wvan desk resecrch en meerdere
internetbronnen op het gebied van telefonie ontwikkeling.

2. Door gebruik te maken van de meest recente onderzoeken van TelecomPaper en
Chanelweh' en daarnaast de Diffusion theorie van Rogers [1995] is het mogelijk om
te analyseren waar VolP in de particuliere markt staat [£3.1). Daarnaast zal door
participatic van de auteur binnen Speaklp de nodize informatie worden verschaft
om de ontwikkelingen op de particulieren marlkt te wvergeliken met de
ontwikkelingen op de MKB markt {§3.2).

3. In de derde deelvraas: “Wat zijn de moegelijkheden en gevaren voar Speaklp in de
particulieren markt? Zal ingegaan worden op de vraag of SpeakUp als bedrijf klaar is
om zich op de particuliere markt te begeven., Er zal allereerst een hepaling
plaatsvinden op welk niveau Speaklp geanalyseerd dient te warden; macra, meso of
micro [§4.1]. Wervolgens zal eerst een korte beschrijving van een SWOT analyse,
confrontatie matrix en het vijf krachten model van Porter worden gegeven (54.2) om
vervolgens te worden toegepast op SpeaklUp (54.2). Hierdoor zal inzicht worden
verschaft op de interne en externe mogelijkheden van en binnen Speaklp.

4. De vierde deelvraag behandelt in tegenstelling tot de voorgaande deelvragen het
inncvatic aspoct van VolP. De gebruikte theorie is in dit hoofdstuk veelal afkomstig
van Tidd et al. Allereerst zal een karakterisering worden gemaakt van VolP in het
alsemeen (§5.1] waarna er 2erst intern binnen SpeakUp wordt gekeken hoe er
omgegaan dient te worden met een innovatie (85,2}, Om vervalgens door middel van
ean combinatie van het model van Lauterborn en een typering van Tidd et al, te
komen tot een beschrijving waar Speaklp rekening mee dient 12 houden hij de
externe pesitionering van een nieuw product (£5.3).

Deze laatste deelvraag wordt beantwoord door middel van een survey die gsehouden

is ander ruim 200 studenten. Yoorafgaand hieraan is allereerst een kort kwalitatief

interview gehouden onder een groep van 20 studenten om een eerste indruk te
krijgen waar de nadrul zou liggen op het gebied van telefaniebehoeften, Caarbij is
door middel van participatie hinnen Speaklp en de theorie vorm gegeven aan de
vragen. In hoofdstuk zes wordt in drie verschillende paragrafen kort en met behulp
van grafieken een uiteenzetting gegeven van de bevindingen van de survey, De
complete vragenlijst en uitwerking zijn te vinden in bijlage 1 respectievelijk bijlage 2.

!..'I
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1.5 Afbakening

In dit onderzoek wordt kort ingegaan op de mogelijkheden van VolP. Dit anderzoek richt zich
echter in het hiizonder op het apen protocol 5IF en niet op “propnctary™ protocollen, zoals
bijveorbeeld Skype. Daarnaast worden  kostprijsaspecten niet behandeld omdat de
ontwikkelingen op het 5IF vlak, veelal gestandoardiseerd en open source zifn. Ook de kosten
van implementatie zullen in dit onderzoek buiten beschouwing gelaten worden omdat er
3an indirecte verkoop (via een partner of tussenpersoon distribueren) kan worden gedaan.
Daarnaast zal een eventuele uitgewerkte testfase an de uiteindelijke implementatie ander
de deelgroep nict worden meegenomen in oit verslag.

10
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2.0 Telefonie van vroeger tot heden

2.1 Geschiedenis telefonie

De eerste wvorm wan telefonie /s yitgevonden in 1854 door Antonio Meucci waarna het in
1875 gepatenteerd werd door Garaham Bell [wikipedial.

In eerste instantie werd er gebruikt gemaakt van een akoestisch signaal en later werd dit
signaal elektrisch versterkt waardoor de verstaanbaarheid werd verbeterd. In combinatie
met verbeterde kaheltechniek werd de reikwijdte van de telefonie vergroot,

De eerste Mederlandse telefoonmaatschappij werd in 1281 apgericht en bestond uit een
openhbaar telefoonnetwerk met 49 vaste aansuitingen van abonnees. In ruim honderd jaaris
dit uitgegroeid tot 7 miljoen vaste aansluitingen in het midden van de jaren negentig.

Dit aantal vaste aansluitingen neemt sindsdien af door de opkomst van de mobiele telefonie
en de ontwikkeling van WolF en Internethellen,.

In de jaren tachtig is het GSM-systeom ontwiklkeld, in 1991 resulterend in de eserste
commercigle G5, Het Nederlandse GSM-netwerk bestaat sinds 1994, Sinds 1938 kennen
we de (derde generatie) G5N's waarvoor opnicuw verschillende protocollen zijn ontwilkkeld.
De laatste ontwikkeling is de High-Speed Data Packet Access (HSDFPA) waarkij het onder
andere mogelijk is om VolIP te gebruiken over de mobiele telefoon.

2.2 Vaste telefonie

De traditionele vaste liin (of officieel Public Switched Tefephone Metwark — PSTN] die bijna
iedereen  kent, bestast ot een  keperlin tussen 2 telefoons  met  een
telefooncentralefschakelkast daartussen - zie fig. 1.1. Al dan niet handmatig dan wel
automatisch en tegenwoordig aok digitaal geregald.

Uit een jaarverslag van de OFTA [2006] |, blijkt dat in 2004 10,5% wan de MNederlandze
huishoudens de wvaste aansluiting bif de KPM (PSTN) had cpgezegd en 3,0% wan de
huishoudens een concurrerende vaste lijn had. In het derde kwartaal van 2006 was het
aantal huishoudens zonder vaste [PSTN] KPN lijn postegen tot 17,5% en het percentage met
een concurrerende vaste lijn gestegen naar 14%.

i O T
O o
B M= 2
& =

b= B

fig 2.1 telefon’e via een switchboard
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2.3 Mobiel

De mabiele telefoon is in de afgelopen tien jaar enorm snel opgekamen. Bt kwam mede
door de snelle antwikkeling van de technologie, de daarmee ontstane wens mobiel
bereikbaar te zijn en de gedaalde gebruikerskosten. In het enderzoek Conswirers in Europe,
Focts and figures on services of generai interest [Eurostat, 2007] zien we cen sprong bij de
mabiele telefonie van 7% in 1996 naar 91% in 2004,

In het Jaarverslag van de OFTA [2006] zien we dat er inmiddels meer mobiele telefonie
aansluitingan zijn dan dat er inwoners zijn, Deze aansluitingen zijn te verdelen in prepaid
en abonnement. n het derde kwartaal van 2006 zien we 9,9 miljoen prepaid aansluitingen
en 7,6 miljoen abonnementen,

2.4 VolP

Voice aver IP is (theoretisch) al moselijk sinds het eerste computernetwerk. In 1973 zijn de
eerste stempakketten verzonden over een netwerk maar deze technologie werd (voor de
consument/gehruikers) pas beschikhaar gesteld in 1980 Door de toenmalige beperkingen
van randapparatuur en technieken is deze technologie pas na 1998 dusdanig ontwikkeld dat
het sindsdien mogelijk s om wereldwijd te bellen over een netwerk. De gedachte achter
YolP is dat een telefoongesprek wordt omgevormd naar stempakketjes en via een [P adres
verzonden wordt over het internet [Brunner, 2004].

Door de opkomst van VoIP zien we dat de OPFTA hiernaar onderzoeken wverricht en dat de
regelgaving verandert. 7o heeft de OPTA sinds 2005 de waste telefoonnummers, die
geografisch gebonden waren, wrijgegevan voor tijdelijk nomadisch gebruile. Dit houdt in dat
iemand met hijynarbesld sen netnummer van 052 die zich tijdelijk niet meer in Enschede
bevindt gewoon dit netnummer kan blijven gebruiken. Daarnaast ziin er 085 netnummers
die een nomadisch karakter hebben die niet aan tijd gehonden zijn, Deze zijn altijd overal te
gebruiken. Deze ruimte wordt geboden door een telefoonnummer niet maer te koppelen
aan een naam maar aan het IP-adres van de gebruiker. Het telefoonnummer wordt dus een
“mobiel” telefoonnummer. Dit zal vervolgens wvia een computer/router lopen zoals
onderstaand figuur laat zien;

=y —| | —— wrerner ——— |/ | — 5]

Fig. 2. 1ValP [pZ2p)

Door dit nomadische karakter van een telefoonnummer wordt het dus mogelilk om 2en
telefoonnummer mee te nemen naar de plek waar ean persoon zelf fysiel aanwezig s
{wereldwijd), mits er terplekke een bekabeld en/of draadlcze breedkand verbinding
oanwwezig is.
Het bellen kan nog steeds op dezelfde (nummer intoetsen en verbinding maken] met het
versehil dat er of:

= een‘compatible’ telefoon wordt aangeschaft

s pen amzetter (ATA - Analog Telephone Adapter] tussen de (hestaande] telefoon en

computer/router wordt gezet (ze figuur 2.3 ATA)

12
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+ gaebruik wordt gemaakt van een “softphone”, dat is ean software pakket waarmes via de
camputer direct gebeld kan worden {evt. in gebruik met een koptelefoon/microfocn)

Internats

_—

S
= A

[la. 7.7 ATA

Het grote wvoordeel van het gebruik wvan een YolP dienst ten opzichte van PSTH, schuilt
duidelijk in de lagere [gebruikers)kosten. Reden hienvoor is dat er in plaats van “belminuten”
gebruik wordt gemaakt van stempakketjes die als data over het netwerk gaan. In plaats van
de klassieke belminuten is er nu sprake van "dataverkeer” uitgedruldt in KB's

Op dit moment zien we in Nederland cen greote tocname op het gebied van VolP, omdat
Mederland inmiddels {2008) behoort tot de landen met de hoogste breedbandpenetratie ter
wereld: 28,8  breedbandaansluitingen  per 100 inwoners,  De  voornaamste
breedbandaansluitingen zijn het koperen aansluitnetwerl (ADSL) en het kabelnetwerk van
de kabelmaatschappijen. Daarnaast zien we ook op kleinere schaal de mogelijkheden van
glasvezelnetwerken, draadloze netwerken en mobiele netwerken. Eind 2006 maakte in
Mederland 71% wvan de Nederlandse huishoudens gebruik van een van de bovenstaande
breedband mogelijkheden [Eurostat, 2007 en TelecomPaper, 2007].

Verschil in VoIP diensten

Via Skype experimenteren veel menzen met het begrip VoIP, Het gratis bellen naar iemand
via het internet is qua populariteit enorm aan het toenemen, voornamelijk bij internationaal
gebruik. Tot op heden is een groot nadeel de Qualify of Service (QoS): bif veel gebruikers zit
er vaak een echo enfof trillingen op de lijn. Ook 2en nadeel is dat het lastie is om te bellen
naar vaste telefoonnummers, inieder geval niet zonder extra bijkomende kosten, Dit laatste,
door een z2elf vast te stellen heltegoed vooruit te betalen aan Skype, is een steads meer
gebruikte mogelijfkheid: voor een vast laag tarief naar vaste nummers bellen in Nederland en
tegen ean gereduceerd tarief naar het buitanland. Een bekend voorbee d hiervan is ander
andere Skype-out. Een andere populaire mogelijkheid van telefanie tegen lage kosten is in-
bellen wvia een lokaal telefoonnummer waarmee poedkoop gebeld kan worden naar
telefoonnummers waar ook ter wereld , een voorbeeld hizrvan is Jajah.

Toch zijn bovenstaande vormen andere soorten van WolP dan in deze opdracht warden
onderzocht. In deze voorbeelden wordt gebruik gemaakt van zogenaamd “peer-to-peer”
(fie. 2.1, een directe verbinding van computer naar computer) of “walled garden”, (het
beschermen van een eigen protocal/dienst]. Het Skype voorbeeld hierboven maakt gebruik
van ccn cigen (gesloten) protocal waardoor ze zelf alle aanpassingen kunnen verrichten en
op die manier de antwikkelingen zelf kunnen sturen.
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Een ander voarbeeld van “walled garden™ is het internetbellen [via het eigen netwerk van de
provider), wat veelal wordt aangeboden bij een AD5L of Kabel aanbieding. In feite maken al
veel mensen gebruik van VolP zonder zich hizrvan bewust te zijn. De achterliggende techniek
is al VoIP maar omdat de aangeboden diensten (van een provider) beperkt zijn tot de
traditionele diensten die we kennen van PSTH lijnen merkt de gebruiker higr niets. Het onige
verschil tussen de VolP aansluiting en de PSTN lijn is dat voor de VolP aansluiting lagere
{zesprekikosten gelden [TelecomPaper].

Het werschil tussen Skype en Vol via ADSL/kabel ligt in de achterlipgende gebruikte
techniek, een YolP verbinding via ADSL kabel gebruikt geen gesloten protocaol, zoals Skype,
maar veelal het [open) SIP protocol,

2.5SIP

Deze open standaard wordt als de wereldstandaard gezien [Tech-invite, 2007] als het gaat
om WolP diensten. Het grote voardeel hiervan is dat het een open standaard betreft wat
inhoudt dat het steeds verbeterd kan worden en er nieuwe updates van wverschijnen
hierdoor kunnen er steeds meer {en ook snellere) diensten en mogelijkheden vaor
ontwikkeld kunnen worden, Waardoor er altijd gezocht wordt naar een "match” tussen de
zendende partij en de ontvangende partij.

Het woordesl wan SIP [Schulzrinne, 2000] is dat audiosignalen functioneren in een
netwerkomeeving waarvan het spraaksignaal zo rechistreeks mogelijk tot stand komt, in
plaats van via verschillende “knopen®. Dit resulteert in een betere kwaliteit. (zie fig, 2.3}

Remale

ﬁ Hetwork
‘\\ Y
. '"‘T‘ _/-‘ Aemote

Hetwork

“mmj
| T,//’ 'Q}..&fp
._:|~—' a:' -i __r‘__ @ Remole

Henwark

Fie. L3 SIP rie baeerk

Dit voordeel van een netwerk omgeving, zoals gebruikt wordt bij SIP, is dat het aanmerkelijk
meer mogelijkheden biedt ten op zicht te van de traditiongle telefoanlijn {PSTN). Een aantal
voordelen staan hierboven al vitgelegd, zoals de lagere kosten ervan en het feit dat een
vaste locatie niet meear nodig is.

14
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Andere voardelen zijn;

s gr nog maar één netwerk nodig is voor data en telefonie in plaats van twee gescheiden
netwerken

= hetvoeren van meerdera gesprekken tegelijkertijd, eventueea! inclusief videobegld

# het aansluiten van meerdere telefoons per internetaanshuiting  dit aantal is evenradig
met de bandbreedte

= de registratie van een telefoonnummer die nomadisch te gebruiken is via ENLUM
{Telephone Number Mapping), dit zorgt niet alleen voor de registratie maar kan ook woor
het zoeken naar de kartste en goedkoopste route aver een netwerk

Het is belangrijk voldoende bandbreedte te hebben in een netwerk om te zorsen dat 2en
stabiele verbinding ook constant blijft. Voor het gebruik van YolP netwerken wordt een
benodigde bandbreedte aangeraden van tenminste 100kb/s.

2.6 Huidige en toekomstige toepassingen van SIP

Zoals eerder aangegeven in bovenstaande paragrafen biedt het S5IF protocol wveel
verschillende mogalijkheden. Door het apen standaard karakter van het protocal is het voor
elke aankieder van telefonie mogelijk om ValP diensten te gebruiken enfof te entwikkelen.
Speaklp is een van deze aanbieders die al een tal van mogelijke diensten zelf aanhiedt,

De huidige mogelijkheden ziin een gigen telefoonnummer dat overal te gebruiken is (mits er
aen internetaansluiting aanwezig is) en dat dit telafoonnummer gebruikt kan worden via een
vaste telefoon, softphone enfof via een mobiele telefoon. Daarnaast zijn diensten zoals
registratic van een telefoonnummer bif ENUM, voicemail-to-mail, doorschakelen en extra
(voor andere doeleinden te gebruiken) dataverkeer tijdens telefonie reeds diensten die
aangeboden worden,

Door de snelle ontwikkelingen en integratic van verschillende media (pda’s, [P telefoons,
pe's en mobiele telefoons) is de verwachting dat er in de toekomst steeds meer diensten en
toepassing op het gebied van spraak, data en video mogelijk zullen zijn [isoc, 2007]. Een paar
voarbeelden hiervan zijn heldere beeldtelefonie en stereogeluid,

Yerder zijn er nog tal van zakelijke mogeliikheden die aangeboden kunnen worden zoals
complete telefooncentrales {in eigen beheer of "hasted™) waarbinnen opnieuw verschillende
toepassingen mogalifk ziin. Yoorbeelden daarvan zijn fax-to-email, email-to-fax, wachtrij-
functionaliteit. Deze mogelijkheden [van eigen telefooncentrales) zal voor de doeleroep
studenten niet van toepassing zijn en derhalve niet worden meegenomen in de enguéte.
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3.0 Ontwikkeling van de VolP markt

Zoals in hoofdstuk twee al is beschreven, was er de gfeelopen jaren een daling zichtbaar op
het aantalvaste telefonieaansluitingen. Dit werd veroorzaakt door de sterke opkomst van de
mabiele telefonie. Er is echter weer een toename in het aantal vaste aanshitingen door de
oplomst van breedband internet {zie paragraaf 2.4} sinds gind 2007, Voor een groot deel is
deze toename wan wvaste telefonie veroorzaakt door de combinatiepakketten wan
breedbandinternet en internettelefonie [lees VelP).

De laatste gegevens van TelecomPaper [augustus 2008] laten zien dat er in het totaal 5,8
miljoen wvaste aansluitingen zijn. Het tweede kwartaal van 2008 liet een daling van 4,2
procent  PSTM-aansluitingen zien terwijl een stijging wvan 5,1 procent digitale/VolP-
aansluitingen werd wvastgesteld, Het totaal aantal WolP aansluitingen (na het tweede
kwartaal van 2002) bedraagt 2,9 miljoen waarbij de prognose is dat nog vdar het einde van
2008 dit aantal zal uitkomen op 3,25 miljeen aansluitingen [Eurostat, 2007 en TelecomPaper
, 2008].

3.1 Theorie

Een bruikbare theorie voor de bepaling van internettelefonie in de markt en welke
karalteristicken daar bij horen, is de Diffusion theorie van Rogers [1955]:

"Diffusion reseqrch cenfers on the conditions which increqse or decrease the likefihood that o
nel fdeq, product, or practice wifl be adopted by members of o given culture, Diffusion of
inmovation theary predicts thaf media as well as imterpersonal contacts provide information
ond fnffuence opinfon and judgment”.

Ok wel gencemd door {o.a.] Mahajan, V. en Peterson, RA [1985]: “het proces waorbi de
innovatie is gecommuniceerd vin verschiflende Ranafen binnen een tijdstermiin fussen de
verschiffende mensen in een sociale groep”. [Katz, 1963]

De diffusion of Innovation Theary, [Rogers, 1995] geeft een overzicht van de mogelijke stadia
waarin een innowvatie kan verkeren en hoe er met deze verschillende groepen omgegaan kan
wiorden am ean innovatief product succesvol te implementeren.

fanovators (2,5%] - Dit is de groap die als eerste het product wil hebben. Ze zijn op zoek
naar het nieuwste van het nieuwste.

Lary adopters (13,5%) - Evenals "de innovators® bestaat de sroep van early adopters uit
gebruikers die geinteresseerd zijn in nieuwe dingen. Deze fase wordt gekenmerkt door 2en
sterke groeiin de verkoop,

Eorly majority [34%) - Dit betreft de eerste grote groep die het product gaat kopen. Het
product wardt door de massa opgenemen en bereikt zijn valwassenheidsfase,

Late majority {34%) - Het product is volwassen, het overgrote deel van de marlt is bekend
met het product en koopt het. Het verkoop percentage zullen langzaam afnemen in deze
fase.
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Lagaards (16%) - De laatste fase van het product. Het product verdwijnt in feite langzaam
maar zeker wvan de markt en ean laatste groep consumenten koopt het product vanwege
(bijvoorbeeld) een goede aanbieding. In deze fase nemen de verkopen af.

Innovators | Zarly Adopters  Early Majority  Late Majorty | Laggards

-~
s
-

25% 135% 34% 34 % 16 %
Froduwct

Levens
Cyelas

Tijd

Fig. 3.1

Door gebruik te maken van het model {fiz. 3.1) zien we dat, met de huidige aantallen vaste
aansluitingen van internet telefonie (2,9 miljoen) ten opzichte van de traditionele PSTN lijn
{29 miljcen) internet telefonie te plaatsen is tussen de groep “early majority” en "late
majerity. Hierdoor is aan te nemen dat internet telefonie, onder de particuliere markt, als
begrip geaccapteard s,

Digitale telefonie en ValP [via SIF) is in wezen hetzelfde maar doordat veel bedrijven (zoals
KFM, Tele2] haar eigen internetielefonie afschermen (walled sarden) is de particulieren
markt minder transparant dan het lijkt. Er mag dan sprake zijn van veel VoIP gebruikers
achter de volledige mogelijkheden {zie 2.5 en 2.6) worden nog niet gebruilkt door de grota
internatproviders die ook internettelefuanie aanbieden,.

3.2 Verschil particulieren markt en MKB markt

Er zijn in Mederland enkele honderden YolP-bedrijven die zich richten op de basis VolP
mogelijkheden, maar slechts enkele tientallen VolP-hedrijven richten zich op complete YolP
oplossingen [aansluitingan, hardware, software) voor gebruikers, Deze laatste groep  richt
zich vooral pp het MEB omdat vanuit deze heek een toenemende vraag is naar ValP
megelijkheden zoals lagere vaste telefonielasten en de integratie van telefonie in applicaties
als Qutlook. Daarnaast is met VolP een specifieke [op maat gemaakte) oploszing per bedrijf
goed mogelijk vanwege de talrjke mogelijkheden die het 3IF pretocel hiedt. Een andere
reden van de toenamende viaag naar VoIF in het MKB is dat wveel bedrijven zien dat de early
adopters (de bedrijven die enkele jaren geleden al zijn begonnen met een YolP centrale in
plaats van een PSTH/ISON centrale] inmiddels een groot kestenvoordesl hebben. Dit heeft ar
toe geleid dat steeds meer bedrijven ook gaan investeren in de VolP mogelijkheden.
[channelweh, 2008)

Toch is deze ontwikkeling bij het MKB anders dan hij de particuliere markt andanks het feit
dat er inmiddels meer vaste VYolP gansluitingan ziin dan vaste PSTN aansluiten. De vraag naar
spacifielks mogelijlkheden en integratie met bestaande applicaties zorgt voor de toename
binnen het MKB, Daarentegen wordt bi] de particuliere markt het “goedkoper” bellen als
‘unigue selling point’ gehanteerd en niet zo zeer de mosgelijkheden. De prognose voloens
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verschillende telefonie analyse sites zoals TelecomPaper en Channelweb, is dat de komende
jaren ook op de particuliere markt de wvraag komt wverschillende mogelijlkheden zoals
intcgratic met applicaties en betere mobiliteit qua bereikbaarheid.

Door deze ontwilleeling is het essentieal om de marktontwikkelingen en behosaften vanuit de
markt nauwgezet in de gaten te houden en tegelijkertijd er woar te zargen dat de technische
{zowel hardware als software) mogelijkheden vanuit het MEKB toegepast kunnen worden op
de particuliere markt. Wanneer deze externe en interne omgeving {marktvraag en technisch
mogelijk) goed gemonitord wordt, kan er een stratagisch voordee| behaald worden zodra de
yraag naar meerdere mogelijkheden van VolP vanuit de particuliere markt toeneemt.
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4.0 Externe en Interne omgeving van SpeakUp

Een manier om de mogelijkhedan van, en gevaren voor, SpeakUp in de markt te analysersn
is am te kijken naar de externe en interne omgeving van SpeakUp. Door een verdeling te
maken in een Macro, Meso, Micro (hieronder ltort getypeerd) niveau is het mogelijk om
SpeakUp te positioncren binnen deze niveaus [Kotler, 2000].
= Macro: gericht op geaggregeerde grootheden waarbi individuele eigenschappen
buiten beschouwing worden gelatan,
= Meso: gericht op het functioneren en analyseren wvan de afzonderlijke
bedrijffsbranches.
+ Micro gericht op het bedrijf zelf,
Deze verschillende niveaus hebben elk een eigen benadering en handelswijze, door deze
bepaling is het mogelijlk am een geschikte methode toe te passen.

4.1 Niveau bepaling

Macro

Zoals al bespraken in hoofdstuk 2.4 is, bestaat er reeds een grote groep gebruikers van VolP
en is deze groep nog steads aan het groeien. Deze grosimarkt brengt met zich mee dat er
veel nieuwe mogelifkheden zijn voor aanbieders van VolP. Daarnaast is, mede door het
versoepelen van de regelgeving van de OFTA in 2005, het voar meer bedrijven mogelijk om
zich als een I15P [internet service provider) in de markt te zetten en zich als een VolP
aanhieder te profileren, Voar SpeakUp is het van belang om de tendensen op de algemene
markt in de gaten te houden. De huidige prognoses van telecom markionderzoeksbureauy
TelecomPaper’ bevesticen de duidelijk aanwezige groel in de YolP markt. Een toenemende
groep zal geinteresseerd raken, mede door de snellere internetverbindingen en de
mogelijkheid om goedkoper te bellen.

Meso

De =nelle opkomst van VolP zorgt ervoor dat veel telecombedrijven zich met deze
technologie bezighouden. Zoals gencemd in de aanleiding en doelstelling, is Speaklp 2én
van ¢de bedrijven die zich in Nederland bezighoudt met deze technelogie en bijdraagt aan de
verdere ontwikkeling van het 5IP protocol. Bovendien is SpeakUp sinds 2005 geregistreerd
bij de OPTA en sinds de zomer wvan 2008 ook in het bezit van ean eigen COIN registratie.
Yooral deze laatste registratie is van groot strategisch belang woor SpeaklUp omdat nog
slechts een relatief gering aantal telecombedrijven in Nederland in het bezit zijn van deze
registratic. Ter vergelijking, er zijn inmiddels enkele honderden bedrijven {lees ‘internet
service praviders”) die VolP aankieden, maar er zijn slechts enkele tientallen bedrijven die
ool aen COIN registratie hebben. Het hebben van deze registratie biedt SpeaklUp de
mogelijkheid om andere [5Fs te woorzien wvan telefoonnummers alsmede een extra
telefoonnetwerk hetgeen een kostenveordeel wvoor de 15F"s en extra inkomsten wvoor
speaklp met zich meebrengt. Dit is tevens een belangrijke reden wvaor Speaklp am meer
met partners / tussenpersenen te willen gaan samenwerken. Op die wijze kan SpeaklUp zich
meer richten op de achterliggende techniek en ontwikkelingen en kunnen de met Speaklp
samenwerkende [SF's op hun beurt de eindgebruikers benaderen om zo aen groter aantal
aansiuitingen op het netwerk van SpeakUp te verkrijsen.
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Micro

Speaklp haeft zich vanaf de start in 2002 geprofilesrd als een technisch innovatief baedrijf
waarbi] de kwaliteit wvan VolF erg belangrijk is. Door de aanwezigheid van enkele
programmeaurs veel kennis hebben van de technolegie&n en protocollen van deze vorm van
telefonie, heeft Speaklp de belangrijke technische kennis in huis o mee te werken aan
verdere ontwikkeling van het SIP protocol. Daarnaast is door het beschikken over een eigen
telefoniznetwerk veel ontwikkeling mogelijk op het gebied van aan te bieden diensten.
Binnen het bedrijf is behalve de technische ontwikleling sinds kart meer aandacht paricht
op samemyerking met andere 15P's met als doel samenwerking op technisch gebied maar
met narme op marketing en sales gebied.

Yoor dit Bacheloronderzaek is het meso-niveau het meest van toepassing. Op macro-niveau
{zowel voor de MKB- als de particuliere markt] is de komende Jaren nog con ruime groei
voor YolP qua kostenvoordee| te hbahalen.

Qp micro niveau is het duidelijk dat Speaklp reeds begonnen is met het aanspreken en
sangaan van partner { tussenpersoon contracten.

Kortom, binnen dit onderzoek zal op meso-niveau worden ingegaan vanwege de
ontwikkelingen binnen de telefoniebranche en de positie van SpeakUp daarbinnen.

4.2 Theorie

4.2.1 SWOT Analyse

Een SWOT analyse is wolgens Daft [2000] een inventarizatie wan de strengths omnd
Wenoknesses (sterktes en zwaktes) en Opportunities and Threats (kansen en bedreigingen]
die de prestaties van een bedrijf beinvloeden,

Sterktes en zwaltas zijn intern gericht en hsbben positieve respectievelijk negatieve
karakteristicken die de prestaties [strategische doelen] van een bedrijf respectievelijk
kunnen bevarderen of hinderen.

Kansen en bedreigingen zijn extern gericht en hebben positieve respectievelijk negatisve
karakteristieken die een bedrijf kunnen bevorderen doelen te yerwezenlijken respectievelijk
ta hinderen.

Bij het opstellan van een 3WOT analyse worden een aantal stappen doorlopen waarhij, daar
het ih kaart brengen van én de interne sterktes en zwaktes én de kansen en bedreigingen in
de omgeving, 2en heeld sekregen kan worden van de richting{strategisch) cn positic van con
bedriff. Een SWOT analyse is te gebruiken voor het dagelijkse handelen maar ook bi het
bepalen van een strategie,
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4.2.2 Five forces model
Vanwege het Meso-niveau is het Five forces model van Porter [Daft, 2000] goed te

gebruiken om de concurrentiekracht en concurrentieomgeving {de externe factoren) van
een bedrijf te analyseren. Door het in kaart brengen van de onderstaande wijf krachten
ontstaat een volledig overzicht van de concurrentieamgeving waar door het bedrijf goed
opgelet dient te worden:

Interne concurrentiz op de markt
{gelkenmerlt door het onderlinge "gevecht’ wan bedrijvan om klanten en
marktaandesal)

Toetredingsmaogelijkheden van bedrijven
(geeft de mogeliikheden en moeilijkheden [risice’s) weer die nieuwe
toetreders ap de markt kunnen verwachten. Aspecten hiervan zijn financiéle
barrieres, regelgeving en technologische kennis)

Mate van substituten en complementaire goederen die verkrijgbaar zijn
{dit kan de pasitie van een bedrijf aantasten. Klanten zullen mindar loyaal zijn
richting een bedrijf, wanneer er sprake is van kostenverandering en specifieke
trends)

MWacht van [toelleveranciers
{tle mate van beschikbaarheid en hoeveelheid tosleveranciers is van belang
voor de macht van een leverancier aver een bedriif. De afhankelijkheid van
een leverancier kan de positie van een leverancier varsterken, aangezien een
bedrijff kan hesluiten de leverancier te verlaten vanwege de keuze uit
alternatieve leveranciers)

hlacht van afnemers
(in hoeverre heeft cen afnemer macht over een bedrijff? Heeft de afnemer de
magelifkheid om te onderhandelen over de afname? Of zijn de afhemers op
de hoogte van de prijzen zoals die bij concurrenten gelden?)

Door de gegevens die Uit het Five forces model te combineren met de SWOT analyse, is goed
aan te merken waar een bedrijf sterk in is en waar een bedrijf extra aandacht aan zal moeten

Eeven,
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4.2.3 Confrontatie matrix
Maast een SWOT analyse en het gebruik van het Five forces model is het gebruik van een
canfrontatie matrix volgans het Marketing Planning Centre Nederland [1998] ean goede
manier om de verkregen gegevens te kristalliseren en uit te werken tot strategische vragen.
Uit de SWOT analyse (met gebruik van het Five forces model] zullen veelal veel gegevens
naar varen kaomen opdat er vaak met meerdere personen gespraken wordt. Door gebruik te
maken van criteria worden de belangrijkste gegevens bepaald en vervolgens opgesteld in
een [canfrontatie) matrix. Hierdoar is het meogelijk om een viertal strategieén op te stellen,
namelijk: offensief, dafensief, schoon schip en overleven [Mandeur, 2005/2006):
- Offensiefis een combinatie van kans en sterkte;
kansen en sterktes vithuiten
- [Defensief is een combinatie van bedreiging en sterkte;
sterktes benadrukken en concurrentie in de gaten houden
- Schoon schip is een combinatie van kans en zwakte;
fwaktes moeten worden aangepaki en verbeterd
- Owverleven is aen combinatie van bedreiging en zwakte;
Confrontaties zullen moeten worden aangegaan om ean conflict te voorkomen

Stratepiavrage

Sterktes

Iwaktes

Fiz, 4.1 Canfrankatiamatriz meadel

kansen
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Schoon schip
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bedreigingen
Defensief
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4.3 Theorie toegepast op SpeakUp

Om een duidelijk beeld te krijgen van de interne en externe positie van SpeakUp zal een
SWOT analyse met sebruikmaking van het five forces model’ worden opgesteld. Gezien de
tijdspad en de tweetal personen {exclusief de auteur) waarmae gesprolen is hinnen
SpeaklUp, is de thecrie als leidraad genomen en niet heel diepgaand toegepast. Het geeft
echter wel een beeld van de situatie hinnen SpeakUp. Daarbi] meegenomen dat door de
COIN registratie SpeaklUp binnen de “five forces” verschillende rallen speelt. Zo is Speaklp
tegelijk toelevarancier maar ool afnamer van haar eigen netwerl,

kKort samengevat bevat de theorie een aantal te doorlopen stappen welke zullen leiden tot
strategische vragen die bij de conclusies & aanbevelingen zullen worden verwerkt,

Compleet stappenplan SWOT ({inclusief five forces model], confrontatie matriv en
strategieén:
1. Strengths and Weaknesses (sterktes en zwalktes)
De sterke en zwakke punten ziin de kenmerken van de organisatie en/of het product,
Het betreft hier expliciet de interne elementen.
2. Qpportunities and Threats (kansen en bedreigingen)
De kansen en hedreigingen zijn de ontwikkelingen, geheurtenissen en invioeden
waaraan de organisatie of het product onderhevig is. Hier betreft het expliciet
externe elementen.
3. Confrontatiematrix
In de confrontatiematrix staat een selectie van de belangrijkste interne en externe
elementen tegenaver elkaar
4. Strategicén
Het doel hiervan is het omzetten wan bewvindingen naar strategische vragen die
maeten leiden tot een goede strategie,

De volgende subparagraaf zal de uitwerking bevatten van een aantal gesprekken en eigen
observaties hinnen Speakllp waarna de confrontatie matrix met bijbehorende strategische
vragen zal worden apgesteld.

4.3.1 Uitwerking stappenplan
Strengths (intarne sterktas)
- De aanwezige (technische] kennis op het gehied van VolP is groot
- Innovatief product
- Al sinds 2003 bezig met VolP
- Relatief weinig vergelijkbare bedrijven met een COIN registratie in Nederland
- Goede samenwerking met partners

Weaknesses {interne 2waktes)

Technische kennis beperkt tot enkele personen

Vooralsnog weinig marleating en commerciéle expertise

- Twee kanten; techniek versus cammercieel en hardware versus telecomdiensten
Weinig naamsbekendheid
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Cppartunities (kansen in de omgeving)

Vanwege de COIN  registratie s woor SpeakUp het hele traject, wan
registratie/ portering tot aansluiten van een telefaonnummer, mogelijk. Er zijn maar &
vergelifkbare bedrijven in Nederland die dat ook kunnen aanhieden.

Kostenvoordeel door gebruik van eigen netwerkomgeving

Aandacht voor YolP neemt tog

Mogelijkheid om YolP ook op de meobiele/dect telefoon te zebruiken maakt het
gebruiksyriendealijlker {geen gebruik van pc meer nodig)

SpeakUp Ioopt voorop in de ontwikkeling van Yol via 5P evenals in de ontwikkeling
van de hardware/netwerk omgeving

Threats {bedreigingen in de omgeving)

Concurrentie zal snel kunnen toenemen als meer bedrijven en COIN registratie
krijgen

Bedrijven kunnen door fusies enfof via investeerders meer geld investeren voor
marketingdoeleinden en zodoende meer aansluitingen genereren.

Mogelifke daling van winstpercentages door toenarne van concurrentie of stijgende
prilzen van hardware
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Confrontatiematrix

Door overleg binnen 5SpeakUp en de arvaring van de auteur als wearknemer, zijn de
belangrijkste drie punten per kans, bedreiging, sterkies en zwakies bepaald om dooar middel
van de confrontatiematrix de strategiovragen op te kunnen stellen,

kansen bedraigingen

i GSrotera
Stratzgievragen Aandackt Speakll Winst e
; ¢ el nlg e PEER | concurrentie marketing Instpercentagas

concunrentie cvstgelifiiaila i rmagel ]k wah andere

VolP nemen toe | wentrap komen
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kennls Floes riakers e Flees prizakeers e
ek wern qebnuk v
Aterihe ¥ sterkte ¥
Sterktes i
Innavatief product LR IR orn Bedvaigiog v
o ks, @ e waren?
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samemierking met
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Twee kanten
Hae versterken Hae versterken
W skl & W skl &
Gebrek aan
marketing f
camimercl2le
Fwaktes eXpe rtlse aer i Le gt aen Bl clglog p
o ks, @ e waren?
Welnlg

naamshekend held

liz. 3.2 Cnnfrantatiamateis ingreuld

Strategievragen

Door gebruik te maken van de matrix zoals hierboven opgesteld kan er een aantal
stratagische vragen gesteld worden die kunnen helpen bij hat bepalen van de positie van
speaklp en waar rekening mee gehouden dient te warden,

Offensief: Hoe kon Speaklin de samenwerking met goede parfners benutten om in te spefen
op de agondacht en mogeliikheden die VolP tegenwoordig heeft?

Defensiefl: Hoe kan Speaklfp de {technische) kennis benutten am eventuele concurrenten af
fe weren?

Schoon schip: Hoe kon Speaklp de noamsbekendheid vergroten zodof 2e kunnen inspelen op
de gondacht en mogelijkheden van VoiPre

Owverleven: Hoe kan SpeakUn het gebrek aon marketing verbeteren om 2o de commiuthicatie
preblemen te voorkomen ovndat Speaklin twee kanfen heefi?

Concluderend, een SWOT analyse kan Speaklp uitsluitsel geven over de te volgen strategie
bij de toekomstige bedriffsvoering.
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5.0 Positionering van een nieuw product door SpeakUp

VoIP wordt eerst gekarakteriseerd om aen duidelijke positionering te kunnen gaven, Daarna
zal de interne ontwikkeling binnen Speaklp en de kijbehorende fase omschreven worden
om vervolgens de externe positionering van een nieuw product door SpeakUp te bepalen,

5.1 Karakterisering VolIP
Om VolP te karakteriseren wordt er eerst gekeken naar ‘wat is innovatie’. De meest
gehantearde zienswijze om innovatie te beschrijven is: het invoeren van nieuwe ideeén,
praducten, diensten en processen. Het praces van innovatie is: het succesvol benutten van
niewwe {of verbeterde) idee&n en om deze in de praktijk te brengen. Dit kan zowel een
radicale of incrementele innovatie zijn. Hieronder wordt verstaan of een innavatie uniek en
op zichzelf staand is, of con tocpassing is op een al bestaand product.
Innovatie is een wveel gebruikt middel door entrepreneurs om een (bestaand verbeterd)
product op de markt te (herjintroduceren. Het begrip innovatie wordt volzens Tidd et. Al
[2005] onderverdeeld in een viertal categoricdn;

#  Product innovatie

* Proces innovatie

= Positie innovatie

+ Paradigma innovatis

VoIP valt in twee van de vier categorigén van innovatie. Het betreft een product innovatie
(veranderingen in de wijzc waarop een product wordt aangeboden] vanwege het felt dat er
sprake is wvan een nieuw varm van telefonie waarbij sebeld wordt over 2en digitale lijn in
plaats van een analoge lijn. Bovendien is WolP een wvoorbeeld van proces innovatie
(veranderingen waarbij de manier van ontwikkeling en gebruik kenmerkend zijn voor de
innovatie) omdat de verschillende mogelijkheden van VolP worden gekarakteriseerd door de
verschillende protocollen en technologiegn (zie hoofdstuk 2).

De overige twee categorieén; pasitie innovatie (verandering wan de cantext van het product
bij de introductie} en paradigma innovatie [verandering van de bedrijffsstructuur om
daarmee een ander soort markt aan te spreken) zijn heide dermate wvan een andere
categonc dat ze hier moeilijk te karakteriseren zijn op het gehied van VolF.

VoIP is ten op zichtte van de PSTN telefonie te karakteriseran als een product innovatie, VolF
via 5IF is te karakteriseren als proces innovatie.

De hierop volgende paragraven Zullen ingaan op hoe Speaklp met deze proces innovatie
dient om te gaan bij de positionering van een vernieuwd product,
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5.2 Theorie interne innovatie proces SpeakUp

5.2.1 innovatie proces volgens Tidd et. al

Het is lastig om innovatie in een model of theorie te typeren, de kracht van innovatie is dat
het niet direct in ¢én model of theorie te plaatsen is omdat dat als een belemmering van het
innovatie proces kan worden gezien. In deze bacheloropdracht is gekozan voar een redelijk
algemeen model van Tidd et al [2005] omdat deze in een goed te gebruiken (helderimodal
een stappenplan weergeeft hoe een bedriff om kan gaan met innovatie,

De kern van het innovatie proces wordt door Tidd et. al [200%] gekenmerkt doar het model
van dria stappen: search, sefect, implement. Met andere woorden:

Search het aftasten wvan de linterne en externe] markt naar signalen wan
veranderingsgezindhaid
Selecting Afhankelijk van de gekozen strategie van het bedrijf, selecteren op welke

signalen ze willen/kunnen reageren
Implementing vertalen van de signalen naar een nieuw product en dit te lanceren op een
interne of externe markt. Deze implementatie verst meerdere fasen:
Acquining het verkrijgen van kennis om ean innovatie mogelijk te maken {bv. via
RE&D, markt anderzoek, samenwerking met andere bedrijven)
Executing de markt aftasten ten einde het product naar de marlt te begeleiden
(vergt veel project begeleiding)
Lounching het begeleiden van de introductie van het product op de markt
Sustaining onderhouden van de acceptatie op de markt en het gebruik van de
innovatie op lange termiin cg. aanpassing van de innovatie meestal via
incrementele stappen.
Maast deze drie stappen uit het innovatie proces model is er nog volgens Tidd et Al ook een
vierde stap te benoemen namelijk de fegrning fase, Bedrijven kunnen (maar doen dit niet
altijd) vooruitgang hoeken door te leren van het innovatieproces. Door dit leren kan een
bedrijf de apgedane kennis gebruiken bij het (volgende) innovatieproject. Zie ook figuur 5.1

Search Select Implement

[Acquire/Execute/Launch/Susiain]

Learn

TIME

Fiz. 5.1 innovatic preccswzlgons Tidd ot al.

Een badrijf dat zich bezighoudt op het gebied van innovatie moet zich rekenschap geven van
het feit dat dit proces niet alleen een kwestie van goede ideeén is, maar een combinatie van
goede ideeén, gemotiveerd personeel en bewust zijn van hetgeen een klant wenst.
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5.2.2 Toepassing theorie op SpeakUp

Speakllp is in 2003 opgestart vanuit een technische achtergrond om een bedrijf op te zetten.
Hierbij is gekozan om de nadrul te leggen op hoge kwaliteit en functionaliteit. SpealkUp
heeft aanvankelijk gekozen voar het MEB omdat deze zich toen der tijd kenmerkte door de
afwezigheid van concurrentiz op het gebied van ¥olP-telefonie.

In de afgelopen jaren heeft SpeakUp zich kunnen positioneren als een bedrijf waar de
kwraliteit van VolP telefoniz als uitgangspunt wordt gebruikt bij het ontwikkelen van nieuwe
praducten. Hierkij worden de ontwikkelingen in de markt nauwlettend in het cog gehouden.
Doar het gabruik van een open standacrd protocol (SIP) en hat op peil houden van de
technologische kennis, heeft Speaklp de technaologische basis kunnen bereiken waarmee ze
de mogelijkheid hebben snel in te spelen op de wensen vanuit de markt,

Speaklp heeft inmiddels in het MKB veel ervaring npgedaan met de behoeften van zakelijke
klanten. Hierdoor hebben ze hun portfolio goed up to date gehouden, Deze opgedane kennis
wordt vervolgens gebruikt bif het zoeken naar nieuwe antwikkelingen op het gekied van aan
te bieden diensten. Het is de wens van Speaklp om in de nabije toekomst een universeel
product te ontwikkelen dat zeer eenvoudig op maat te maken is. Dit product moet kunnen
valdoen aan verschillende behoeften van diverse markten (bijvoorbeeld particulieren, zie
hoofdstuk 2).

Dit toskomstplan is mede geinitieerd door de plannen van Speaklp om meer te willen
samenwerken met resallers en vanwege ean potentiéle partner die pen groat klantenbereik
heeft, ook op de particuliere markt. Voor SpeaklUp betekent dit dat ze hun diensten hreed en
flexibel meeten kunnen aanbieden wanneer ze op zowel de zakelijke als particuliere markt
willen opereren,

Samengevat leidt een universeel product tot een proces inngvatie van VolP. Speakl)p beoogt
hiermee een vergroting van het marktaandeg| te realiseren.

om tot een universeel product te komen moeten de behoeften aop de markt anderzocht
worden, Deze hehoeften kunnen direct afkamstig zifn vanuit de markt of via de resellers,

SpeakUp is van plan om met een eventuele reseller, die opereert in de studentenmarkt, te
gaan samenwerken. Woor deze mogelijke samenwerking moet de studentenmarkt
onderzocht worden. Dit Bacheloronderzosk is als zodanig een onderdeegl van de strategie
van 3peaklp. Vanwege de wvele mogelikheden die binnen SpeaklUp mogelifk ziin op
technisch gehied is het van belang om te weten welke technische VolP diensten er
samengevoegd moeten worden am een (vernieuwd] product te antwikkelen dat past bij de
behoeften in de studentenmarkt. De benodigde stappen om het product te tasten en
veryolgens [wanneer soed bevonden) te implementeren zal in een later stadium genamen
worden, eventueel in samenwerking met de reseller,

Concluderend kan gesteld worden dat SpeakUp organisatorisch en markitechnisch een
strategische nieuwe weg inslaat om een vernieuwd product op de markt te2 brengen om zo
de mogelijkheden van YolP [via 5IP) onder de aandacht van de particulieren te brengen.
Yolgens het innovatieprocesmodel van Tidd et al. valt deze vernieuwende strategie, wat
betreft een vernieuwd VolP product, in de implementeer fase. Dit Bacheloronderzoek
bevindt zich in de acguiring Tase van de implementatie.

28



£
speak Y
..-_...._-’ Universiteit Ttrrehnre

A parersemenst soveersifed

5.3 Theorie externe positionering van SpeakUp

5.3.1 Marketing mix

Bij de hedendaagse marketing van een product ligt de focus op de wensen van de klant, dit
integenstelling tot een generatie geleden waar de focus van marketing lag bij de producent.,
Derhalve begint de huidige marketing hij een analyse van de behosften waarbij de
producent gericht waarde kan toevoegen aan zijn huidige producten enfof diensten. 2o
kunnen zelfs de verwachtingen wan de klant overtroffen worden. Een weel gebruikte
methode om een innowvatie op de markt te introduceren is door gebruikmaking van de
marlketing mix zoals opgesteld door McCarthy [1960]. Dit is een set van vier variabelen die
doar een bedrijf op eigen wijze to prioriteren is. Hierdoor kan binnen een bedrijf tot een
positionering van een innovatief product gekamen worden bepaald doar de priaritering.

Deze marketing mix bectaat uit vier P's, te weten:
s product: het aan te bieden product of dienst
= prijs: de prijs van het product of dienst
= nplaats: waar is het product of dienst te verkrijgen

= promctie; welke varm van promotie is het beste om een product of dienst aan te
bieden

Deze vier P's zijn opgesteld in de jaren 60 om marketeers te helpen bij het bepalen van een
marketing strategie. De ontwilklelingen waren toen 2o dat er, behalve de standaard van
verkaopen, marketing en distributie, geen model was dat sturing gaf aan enige vorm van
marketingstratesie. Echter, de ontwikkeling op het gehied van marketing {en ook de markt
waarin geopereerd wordt door marketeers) is door de jaren heen veranderd. Een van deze
ontwikkelingen heeft er toe geleid dat de markt tegenwoardig meer nadruk legt op de
cansument en zZijn hehoeften. Dt is een verandering ten opzichte van het model van
MWeCarthy hetgeen juist primair gericht is op de producent. Door de jaren heen zijn er
verschillende veranderingen en interpretaties geweest, 2o zijn de vier P's uitgebreid met een
aantal extra P’'s {zoals onder andere partners, personeel, proces) en zijn er zelfs aangepaste
madellen ontstaan naar aanleiding van de vier P's wvan McCarthy. Yudelson [1999] beschrijft
een aantal van deze antwikkelingen en madellen waarkij de P's voor onder andere; hepaling
van een product door ean bedrijf zelf, te bieden service vanuit een bedrijf of wat voor een
concept moet er ontwikkeld worden., Een wvan deze aanpassingen die voor deze
bacheloropdracht het beste te gebruiken is, is het model van Lauternbarn [1880]. Hierin
worden de vier P's wederom gebruikt maar worden ze meer gespitst op de behoeften /f
mening van de consument en de dienstverlening van een aanhizder.

De vier P's worden daarom ook wel eens de vier C's genoemd [Lauterborn, "90):

= product naar consumentenoplossing Customer sofution

= prijs naar kasten voor de consument Cast fo the cusfamer
»  plaats naar gemak {germak van de klant)  Convenience

* promotie naar communicatie Commrunication
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Het idee hierachter is dat de vier 'F's beschouwd worden vanuit bedriffsoptiek en dat de *4-
C benadering” de nadruk legt ap de optiek hezien vanuit de consument, zie fig, 5.2

Fiz, 5.7 marketing mis velgons MeCarthy (4 p's1oq velgens lauterhesn 04 ofs)

De marketing mix volgens Lauterborn (fig. 5.2 rachts) geeft een beeld hoe de behoeften van
potentiéle klanten kunnen worden vervuld,

5.3.3 Typering positionering
Daarnaast moet vaor het bepalen van de positionering van een nieow product er gekeken
worden naar de nieuwigheid van de technologie en de nieuwigheid van de markt. De
positionering kan volgens Tidd et. al [2005] onderverdeeld worden in een viertal aspecten:

Gedifferentieerd

Architectonisch

Technologisch

Complex

lage nieuwigheid van de technolagie en markt

Hier is sprake van wanneer de markt en techniek volwassen zijn en er
alleen sprake wvan differentieerbaarheid is op het pebied wvan
verpalking, prijs en ondersteuning

lage nieuwigheid van de technologie en hoge nieuwigheid van
de markt

Bestaande techniek wordt gebruikt om nisuwe producten te
ontwikkelen. Dnderscheid door nichewerking, nauwe relatie met
klanten. Innovatie kenmerkt zich door ontwikkeling met / door
klanten.

hoga niguwigheid van technologie en lage nieuwigheid van da
markt

Mieuwe producten worden ontwikkeld voor hestaande behoeften.
Onderscheid door prestatie in plaats van prijs, kwaliteit, Innowvatie
kenmmerkt zich door ontwikkeling door ontwikkelaars

hoge nicuwigheid van technologie en markt

Technologie en markt zijn beide nieuw en de ontwiklkeling gaat gelijk
op. samenwerking tussen ontwikkelaars en lead users” voor nisuwe
applicaties,
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5.3.3 Toepassing Marketing mix en typering

Bij toepassing van de invulling van Lauterborn legt Speaklp de nadruk op het onderzoeken
van de behoeften in de markt en de technische mogaelijkhedan van VolP. Via deza weg kan
speaklp achterhalen waar een nieuw product aan moet voldoen. Hierhij moet ook gekeken
worden hoe de markt zich gedraagt en waar, cg. hij welke doelgroep, het nieuwe product op
de marlkt gepositioneerd kan worden [zie ook hoofdstule 2).

Bij het bepalen door middel van de nieuwigheid van de technologie en de markt kunnen we
stellen dat elk van deze 4 aspecten een eigen handelswijze heeft van ontwikkeling en
marketing strategie. Het is achter lastig om VoIF in daze strategie concraet te categoriseran,
Er kan namelijk geredeneerd worden dat YelIP in het algemeen al enkele jaren door een
grate groop als telefonie wordt gebruile (zie hoofdstuk 3). Dit kan impliceren dat VolP geen
niewwe technologie betreft.

Kijken we naar Vol via SIP, dan kan geredeneerd worden dat er wel sprake is van een
nieuwe technologie met een nisuwe markt. Binnen Speakllp is deze SIP-technologie al
aanwezig. Omdat dit enderzozk zich richt op de studentengroepering is er sprake van een
nieuwe marlkt voor SpeaklUp, Hierdoor valt het nisuwe (ValP via SIP) product in de categorie
‘architectonisch aspect’. Het kenmerk van dit aspect is dat er bestaande technieken warden
toopepast enfof gecombinesard worden om tot een nieuw product enfof dienst te kamen.
foals al vermeld bif het architectonisch aspect, ontstaat de ontwikkeling van gen {innovatie)
product vaak bij of samen met potentigle gebruikers. Concurrentiz is gebasserd op het
inspelen ap een specifieke deelgroep (niche) en op een hechte relatie met de gebruikers in
de doelgroep.

Concluderend kan gesteld worden dat bij een nievw {(VolP via SIP) product van SpeakUp,
vaor de studentenmarkt, er vanuit de vier C's getoetst kan worden wat de hehoeften zijn.
Daarnaast is er sprake van architectonische aspecten omdat er hestaande technieken /
diensten gecombineerd worden. Hiervoaor is een goede samenwerking met en kennis van de
behoeften van de potentigle gebruiker essentieel voor het succes van een nieuw fvernieuwd
uitte rollen (WolIP via SIP) product,
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6.0 Telefonie behoeften van studenten

Door gebruik te maken van marktonderzoek kunnan, op overzichtelijke wijze, behoeftan van
de doelgroep in kaart gebracht worden. Door dit onderzoek gua vragen degelifk te
onderbouwen, kan het verkregen an geanalyseerda rasultaat gebruikt worden om tot een
gedegen beeld te komen over het soort 5IP diensten waaraan behoefte bestaat en
vervolgens welke diensten aangeboden moeten worden om in deze behoefte te voorzien,
Deze opdracht is afgebakend door zich witsluitend te richten op studenten. Voorafgaand aan
het opstellen van de enguéte zijn een twintigtal interviews afgenomen onder verschillanda
studenten om de kennis op het gebied wan YolF te peilen. Hierdoor werd er al enige inzicht
verschaft over de kennis van VolP, beleedragingen en eventuele wensen/functionaliteit van
(YolPitelefanie. Hierdoor konden gerichter wvragen worden opstelt voor de enguéte.
Daarnaast is er belang gehecht aan het feit dat een zo heterggeen mogelijke groep ander de
studenten wordt aangesproken. Om het markionderzoek compleet te maken dienen de drie
onderstaande principes er in verwerk! te zijn [Babbie, 2007]:

» hestudeer alle mogelijke aspecten van een doelstelling

= vyerzamel alle data en analyseer deze ap de marketing van het product

+ verzamel alle data en analysear deze ap de magelijkheden van verlioop en distributie
Deze drie principes maken het mogelifk om te kijken naar welke en op welke manier
marketing instrumenten (van de marketing mix) benadrukt dienen te worden hij het
uitredlen van een product [Groenowegen, 1996]

De online enguéte (zie hijlage 1) is opgozet om de behoeften ander de doelgroep in kaart te
brengen en is door ruim 200 studenten ingevuld. Doaor wan te voren bewust te bepalen welke
groepering geéngudteerd zou worden, is gezocht naar studenten met een zo breed
megelijke achtergrond qua studie. Op deze wijze wordt een breder inzicht gekregen in de
behoeften dan wanneer studenten van dezelfde studierichting warden ondervraagd.

De enguéta bij deze opdracht is opgebouwd vanuit een drietal verschillende aspecten,
Te weten:

= welke vorm van telefonie en wat voor type abonnement wordt gebruikt

+ welke soorten dignsten gebruik je nu en walke zijn gawenst

= ken je het begrip Vol en gebruik je het
Deze drie verschillende gspecten worden hieronder afzonderlijk uitgewerkt en geven inzicht
in de behoeften onder deze doelgroep. Een aantal aspecten van de gestelde yragen van de
engquéte is niet van direct belang wvoor de uitkomst van dit onderzoek. Toch zijn deze
aspecten zinvel en andersteunend goweeost bij het ophouwen van de essentigle yragen.
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6.1 Welke vorm van telefonie en wat voor type abonnement wordt gebruikt?

Ma beschouwing wvan de vragen over de varmen van telefanie die worden gebruikt, zien we
dat een zeer grote meerderheid van 95,65 helt met een mobiele telefoon. Respectievelijk
24, 7% en 20,9% bellen ook via een vaste analoge en/of digitale lijn.

Uit de antwoorden op de vragen naar het type ahonnement blifkt dat 97,1% een
abonnement {kelbundel] heeft in plaats van prepaid. De reden hiervoor wordt aangegeven
in onderstaand figuur 6.1, terwiil figuur 6.2, aangeeft hoe vaak een gebruiker zijn/haar
belbunde| qua kosten averschrijdt,

Figuur 6.1 laat zien dat het gemak van een vaste belbundel [en de hieraan gekoppelde lagere
gesprekskosten] de belangrijkste reden is om een abonnement af te sluiten, QOpvallend zijn
dan de gegevens zoals gebundeld in figuur 6.2. Hieruit valt op te maken dat 44,2% van deze
gebruikers aangeeft ten minsta vier keer per jaar over de belbundel heen to gaan. Dit is
opmerkelijk omdat 75,2% yoorkeur geeft aan een abonnement inclusief gesprekskosten
togongovor de 15,2% die een abonnement exclusief gesprekskosten prefereert. Tot slot is er
dan nog een groep wvan 7,6% die gangeeft een prepaid zansluiting te wensen onder
voorbehoud dat er de mogelijkheid bestaat hun prepaid bundel, eventueel wia internet, te
kunnen opwaarderen,

Wat is vaor jou de belangrijliste reden om te kiczen voar cen
abonnement in plaats van prepaid?

3.5 B v zkkelijk, geen rekening
Favden met belteaned 4524

Beter of mooer toestel b
abarnemant 708

W Lagere pesprekskosten 43 2%

mArders 3 5%

S
fizi.1
hoe vaak ga je aver je belbundel heen?
181 a1
S B Moot dl.1%
1-3 keer ger jgar 34,/ %
W A-akeer ger jaar 12 1%
B 7-11 keer per jaar 9.0%
191 A LG, 1%
fz.6.?
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6.2 Welke soorten diensten worden gebruikt en zijn gewenst?

Universiteit Twente
de

Kijken we naar de uikomst van verschillende diensten die er momenteel mogelijk zijin hij
{mobiele) telefunie, dan blijkt dat voicemail en sms/mms de twee meest gebruilds dienstan
Zijn, zie figuur 6.3, Dit zijn tevens de twee diensten waarvan de ruime meerderheid van de
gegnguéteerden verwacht dat deze bij een basis abannement zitten, zie figuur 6.4.

Welke diensten gebruik je nu bij [mobkiele] telefonie? {meerdere
megelijkhaden magelijkl
25C
200 W Yoicerrail 77.2%
W Emsfmms 98.0%
15C
B Mobiel internet 23.6'%
100 W Messenger 6.9%
W Mavigatie 23.8%
50 Crail 21.2'%
W Andears 4.9%
0 I
Stel je hebt een abonnement van bijv 3 euro/ maand, wat voor een
diensten/services verwacht jij fnaar alle redelijkheid) kij een dergelijk
ahonnement? [meerdere mogelijkhedan mogelijk)
1&C
1EC
14C
130 W Geen 9.9%
10c Voicerrail 67005
& ® Sns/mms 82.7%
B0
40 B helpdesk 35.6%
27 W Andersnl. &.3%
a

fig. A3

fig. 6.4
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100

=20

el

Welke Diensten denk je te willen gebruiken [eventusel) tegen betaling?
{meerdere mogelijkheden mogelijk)

B Voicernsil ta mail 15.2%

W Peeldbellen 15.2%

B Helpd=sk 11.0%

B Spraakberichten verzenden
B.9%

N Graepen instellen 5.9%
Koopeling mat messeng=sr 13.6%

W Geen 57.6%

Anders 5.8%

fig. B4

Als we de standaard [voicemail en sms/mms) diensten buiten beschouwing laten en
ondarzoeken welke diensten men tegen betaling zouw wensen (zie figuur 6.5 zien we dat een
ruime meerderheid te kennen geeft aan extra diensten geen behoefte te hebben. Wanneer
een extra dienst toch gewenst is, gaat de voarkeur uit naar bijvoorbegld: ‘beeld bellen’,
‘voicemall to mail’ of ‘een koppeling met messenger/outlock’. De gemiddelde prijs diz men
wvoar &én extra dienst per maand over heeft iz £€2,31

Mate van belangrijkheid

rmerehoud
[E7.7%)
T

5

bereiklaarkeic
{16,5%)

wermal [33,8%)

W Zeer belzngrilk
W Gelangrijx
smsfmimsl50,5%) W Neutras
Onbelamgrk

B Peer onbelzngsd s

fig. h.iv

In de enguéte worden de vier diensten uit figuur 6.6 onderzocht op mate van belangrijkheid.
Ce hierhij gestelde vraag was op basis van prioritering. Uit dit figuur Bijkt overduidelijk dat
het behoud wan ket bestaande telefoonnummer als het belangrijkste aspect wardt
beschouwd (67,7%), pevoled door het kelang dat wordt toegekend aan de dienst smsfmms
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(50,5%), De bereikbaarheid wordt door minder dan de helft van de ondervraagden als
belangrijlk gezien [46,5%) en dlechts een derde van de geénguétaerdan hecht waarde aan

voicemail (33,8%],

6.3 Is het begrip VolP bekend en wordt het gebruikt?

Kenje VolP Gebruil je VolP

M Ja
345 Ei5% Mee
Mes NEE @,
HMepg

fig. E. !

Het begrip VoIP blilkt onder &6% van de ondervraasde studenten bekend te zijn. Wan deze
669 zoot 24% Yo P ook daadwerkelijk te zebruiken {dit zijn toevallig dezelfde percentages).

"gebruik" van valP

154

W Pooit (565
Dagelijkz173%)
W Wekelljks [17%)

B Faar kees per jaar (15%)

fg 0%
Bovenstaand figuur 5.8 {een verdieping van de rechter afbeelding uit figuur 6.7) geeft aan
dat VolP door 65% nooit wardt gehruikt. De achterlizgende redenen hiervoor zijin dat volP

s niet nodig is (47%)

+ men heeft zich er nooit in vardiept [423%)

o men vindt het niet de moeite om YolP te installeren omdat er nog relatief weinig

gebruikers van ValP zijn [10%)

Redenen diz cpEegeven worden om Vol eventueel te gaan gebruiken zijn:

» lage kosten

» Software via telefoon
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+»  Gebruiksvriendelijkheid / plug & play

» Stabiliteit van de verbinding

»  Rwaliteit vergelijkbaar met huidige kwaliteit
= Yerblijf in het buitenland

rangschikking naar mate van belangrijkheid

17,2% 084 m Genraikersgemak (20,85%)

Kwwalitalt (20,3%)
2U,8%
B Bereilkbasrheid (20,8%)

20,3% _—
| B4 _ﬁ |2|:'_.£'f-.r"||

B Geperanrali seesss mensten
117 A

20, 58%

fg. A.70

In figuur 6.6 is geillustreerd welke mate van belangrijkheid aan hepaalde diensten wordt
toepekend. In het hier bovenstaande figuur 6.9 worden wijf criteria waaraan YolIP zou
maeten voldoen in kaart gebracht. Hierbij is het opwvallend dat zowel gebruikersgemak,
kwraliteit, prijs en hereikbaarheid zeer dicht bij elkaar liggen. Aan gepersonaliseerde diensten
bestaat minder behoefte dan bij de overige vier gengemde criteria.

Bij een verhouding tussen kwaliteit en prijs zien we dat het van belang is om gen ‘value for
money' te bieden. De “slechte kwaliteit image™ waar VoIP nu nog mee kampt moet
doorbroken worden wil men [meer) gaan betalen. Met andere woorden ook bij deze
doelgroep is duidelijk sprake van het bewustziin ‘alle waar is naar zijn geld’.

Tot slot blijkt dat de ondervraagde studanten geen duidelijke voorkeur uitspreken over de
manier waarop een abonnement wordt afgesloten: 40,9% geeft aan oit via het internet te
willen doen, 394% geeft te kennen dit in een winkel te doen en 19,7% regt het liefst een
comhbinatie van winkel en internet.
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7.0 Conclusies en aanbevelingen

De telefonie markt is in de laatste tien jaar cnorm veranderd. Wet de opkomst van de
mobiele telefoon werd een eerste verschuiving van mehkiliteit op het gebied van telefonie
zichthaar. Daarnaast is door de opkomst van breedband internet en snellere varbindingen
via de mobiele telefoon [HSDPA) een sterke toename op het gehied van VoIF zichthaar. Deze
steeds nieuvwe ontwikkelingen zorgen vooralsnog voor een grate markt met veel spelers.
Maast de grote telecom en internct service providers zijn or ook veel kleinere bedrijven die
inspelen op de toenemende vraag naar VolP [mogelijkheden). Van deze groep kleinera
bedrijven heeft slechts een zestal bedrijven een eigen [COIN) registratie, wat ze een
vohvaardige [zelfstandige) telecom aanbieder maakt, Speaklp is er daar €én van.

Dit Bacheloronderzoek is een onderzoek om naast de gebruikelijke markt waar Speaklp in
opereert, het MKB, te onderzoeken wat voor en welke behoeften de particulieren markt, in
de varm van studenten, heeft ten opzichte van VolP. Dit is mede binnen SpeaklUp geinitieerd
doordat een potentigle partner interesse heeft in de technische mogelijkheden van volP en
deze eventueel samen met Speaklp zou willen uitrollen binnen de gekozen doelgroep.
Daarnaast is zijdelings ook een aantal interne aspecten behandeld om meer inzicht te krijgen
in de interne ontwikkeling van SpeakUp zelf en waar het op dient te letten als bedrijf bij het
eventues| uit rellen van =en nieww f vernieuwd product.

In dit hoofdstuk zullen de conclusies op de deelvragen worden gegeven evenals de
beantwoording op de hoofdonderzoeksvraag (7.1) waarna enkele aanbevelingen zullen
worden segeven [7.2].

7.1 Conclusies en aanbevelingen met betrekking tot het onderzoek

Wt fs VolP {vin 5IP) en wat Zin de ffechnische) mogeliikheden envan?

Door de ontwikkelingen in de afgelopen tien jaar op het gehied wvan telefonie en
internetverbindingen is Vol de laatste wijf jaar enorm ontwikkeld. De technische
mogelijkheden van VolP zijn mede door het gebruilk van het opanstandaard 5P protocal
enorm aan het toenemen. Hierdoor is het goedkoper bellen door gebruik te maken wvan een
internetverbinding niet meer e enige functionaliteit. Voaorbeeld van de wele mogelijke
functionaliteit zijn woicemail naar e-mail, geografisch overal bereikbaar ziin op hetzelfde
nummer [tegen Mederlands tarief), koppeling met databases of keppeling met derde
applicaties. In principe is daor gebruik te maken van een telefoonnummer met een IP-adres
elke vorm van verhinding via een netwerk mogelijk met elke functionaliteit van dien.

Hoe ziet de VolP moarkt eridit en wat zifn de ontwikkelingen in de marki?
Uit recent cnderzoek [TelecomPaper, zomer 2008]] blijkt dat ruim de helft van de waste
telefonizaansiuitingen in de particulieren markt in Mederland inmiddels gebruik maakt van
VoIP. Deze ontwikkeling is mogelijk gemakt door de combinatie van een breedband
verhinding (ADSL of Kabel) met telefonie. Er kan dus gesteld worden dat VolP inmiddels als
begrip geaccepteerd is. Veel internet service providers bieden via hun eigen netwerk het
gnedkoper bellen aan via hun gigen netwerk, Hierkij wordt gebruik gemaakt van het 5IF
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protocol echter (nogh niet met alle mogelijkheden, behalve het goedkoper bellen, ook wel
“walled garden” genoemd. De 15P's bepalen zelf de meogelijkheden in plaats van de klant.
Binnen het MEB is juist de klant de hepaler van de mogelijkheden en niet de aankieder, De
kewze van mogelijkheden / functionaliteit maakt dat WolP aantrekkelijlker wordt in plaats van
dat het alleen goedkoper bellen als voordeel aplevert. Hierdoor is de zakelijke markt op het
gebied van ValP (via SIF] inmiddels sterk aan het groeien. Deoze groel zorgt voor con
toename van het aantal aankieders van ¥olP, echter dit zijn veelal kleing bedrijven die weer
producten afnemen van bedrijven, zoals SpealkUp, die inmiddels ean volledige telefonie
aanbieder zijn [eigen netwerk met COIN registratie, hardware en software).

Wat ziin de mogeliikheden en gevaren voor Speaklip in de poréfculieren morki?
Doordat da markt van VolP sterle aan het tognemean is en er vooralsnog maar aen vijftal
andere bedrijven vergelijkbare producten aan {kunnen) biedan, is er in dit onderzosk vooral
gekeken op Mesa niveau. Door gebruik te maken van een SWOT analyse is een duidelijk
beald te krijgen van de externe en interne cmgeving van SpeakUp.

De aanwezigheid van enkele topprogrammeurs op het gebied van SIF-ontwikkelingen kinnen
Nederland zorgt ervoor dat SpeaklUp technologische ontwikkelingen snel kan oppakken en
kan verwerken in haar producten. Hierdoor i het ook mogelijk om functionaliteiten
makkelijk te combineren tot een nieuw product.

Speakllp heeft zich van oudsher hoofdzakelijk gericht op de technische megelijkheden [
functionaliteit. De commerciéle kant van het bedrijf is minder ontwikkeld. Dit is gevaarlijk
gezien de huidige marktontwikkelingen en een eventuele stap richting de particulieren
markt. Doordat VoIP {wia 5IF) nog redelijke technisch is meet het product a) goed werken en
b1 maet het duidelijke zijn voor iemand die niet technisch onderbouwd is. Hierdoor is het
van balang dat SpeakUp zorgt voor een duidelijke communicatie naar {particulieren) klanten,

Weaor moet Speaklin rekening mee houden bif het bepolen van de positionering van

gen nienw proaduct 7
VolIP is inmiddels een bekende manier van hellen, echter de ontwikkeling van VolF is nog
steeds een preccsinnovatic, elke keer worden weer nieuwe functionaliteiten bedacht en
ontwikkeld, DIt iz een steeds terugkerend proces en hierbij is het van belang om dit
nauwlettend in de gaten te houden. Doar gebruik te maken van het open standaard SIP is er
al een grote samenwerking wvan bedrijven in de wereld voor de ontwikkeling en
standaardisering van het 5P protocel. Het is daarbij ook van belang om de vraag vanuit de
markt en/of gekozen doelgreep in de gaten te houden. In dit Bacheloronderzeek is de
gekozen doelgroep: studenten in Nederland. Voor SpeaklUpn een interessante nieuwe markt
en mede doar een eventuele partner die al verkoapkanalen heeft in deze markt. Het is van
groot belang om samen meat deze partner {of andare partners) samen te werken op
commerciee| vlak om zo de wensen van de doeleroep te voorzien, SpeakUp zal zarg dragen
voor de technische ontwikkelingen en een partner zal de commercile benadering op zich
moeten nemen. Belangrifk hierbi] is dat er duidelijk “gelisterd” moet waorden naar de
wansen van de klant, net zoals bij het MEB echter de technische achtergrond is vaal anders
dan bij een bedrijf waar een netwerkbeheerder aanwezig is- Het product zal dus duidelijk
omschreven dienen te worden en qua functionaliteiten moeten aansluiten bij de wenzen,
wraarki het product easy-to-use en plug-and-play moet zijn. Wanneer dit niet het geval zal
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Ziin zal Speaklp teveel tijd kwit zijn aan sebruikersondersteuning en zullen gebruikers het
product eventueel afstoten omdat het te ingewikkeld is.

Vet zijn de telefonie behoeften onder de doelgroen?
Voor dit Bacheloronderzoek is een survey gehouden onder ruirn tweehanderd studenten. In
essentie blijkt uit het resultaat van de enquéte dat er hehalve een ‘hasis’ VolF abannement,
aan extra diensten geen behoefte blijkt te zijn met uitzandering van veicemail en smsfmms.
Een opvallend resultaat is tevens dat de mogelijkheden van VolP niet algemean belend zijn
en dat slechits beperkt gelet wordt op de mogelijkheden wvan “goedkoper™ hellen,
Daartegencver staat dat de student aangeeft primair geinteresseerd te zijn om zo
gemakkelilk en goedkoop mogelilk te bellen en gebeld te worden. Dit is een tegenspraak
waar bij de communicatie an promotie van een nieuw product rekening dient gehouden ta
worden. Wat hetreft dit aspect over de kosten wvan telefonie blijkt ook dat de prijs die
studenten hiervoor bereid ziin te betalen in verhouding moet =taan tot de kwaliteit van het
praduct. Dit is op zich standaard maar galet op het belgedrag van mensen met een
abonnement en de mate waarin hierover heen gegaan wordt, ook wel weer opvallend.
Kort samengevat en gebruikmakend van de 43 zoals beschreven in §5.3.1;
Customer wants and needs {product)
Een simpel en makkelijk te gebruiken product met als belangrijkste functionaliteit voice mail
an sms/ mmes.
Cost to satisfy {price)
Goedkoop bellen en gebeld kunnen worden
Canvenience ta by (place)
Het product moet simpel te gebruiken cq. te instaleren zijn en gelijk kunnen werken.
Communicatian {promobian)
7foals al eerder gencemd wil een student goedkeop bellen en zegt hier rekening mee te
houden, echter de mogelijkheden van het goedkoper bellen via VolP ziin niet bekend bij
studenten. Daarnaast is de functionaliteit van YolP dermate onbekend dat in het bijzonder
op het punt van communicatie veel te behalen is voor SpeakUp,

Welke VoIP diensten kan Speakln aanbieden die oansiuiten bif de fefefonie behoefien

van Nederfandse studenten en vio welke kanalen kan SpeakiUp die oanbieden?
Er kan niet zozeer worden gesteld dat SpeakUp verschillende YolIF diensten moet aanbieden
het is van groter belang dat gebruikers positieve ervaringen hebben met het product, omdat
studenten kritisch zijn als het gaat over VolP. De negatieve verhalen over “slechte kwaliteit”
en “computer nodig” dienen weggehaald te worden. Docr met een partner een kant-en-
klaar product uit te rollen wat studenten eventueel een maand op proef kunnen proberen,
kan de ervaring wan VolP {via S5IP) verbeterd worden. Daarnaast is het van belang om door
middel van duidelijke communicatie zoals aen goede amschrijying van de mogelijkheden van
VoIP wia SIF ap een mobiele telefoon, kenkbaar te maken. Het aanbieden van een proef
abonnement van hijvoorbeeld 10 eure [abonnement en beliegoed) waarkij het na een
maand vervalt of eerder wanneer het beltegoed op is, kan een aardige pilot zijn. Wanneer
dit een kant-en-klaar pakketjg is waarmee iemand kan bellen of gabeld lkan worden, kan dit
via internet of via een winkel verkocht warden waarkij de partner zorg draagt voor de
communicatiz en promotie. Speaklp zorgt voor de aansluiting en de gratis softmodem of
installatie via het internet op een seschikte mobiele telefoon (al in bezit van de gelbiruiker).
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7.2 Aanbevelingen voor SpeakUp

Maar aanleiding van dit onderzoek wordt in deze paragraaf een aantal aanbevelingen gedaan
aan SpeakUp. Op basis van de conclusies in §7.1 kan gesteld warden dat SpealkUp enkele
kenzes dient te maken op het gebied wan samenwerking en welke verkoopstrategie
gehanteerd wordt.

Lamenwerking partner / reseller
Een goede samenwerking en heldere afbakening van verantwoordelijkheid na
implementatie van het product. Bijvoarheeld, kij het instellen wan een helpdesk zal
de reseller hiervoor verantwoordelijlk dragen en dient op de hoogte te zijn van de
procedure,
SpeakUp dient te zorgen voor een kant-en-klaar VolP-pakket.
Van belang is dat de partner en/of reseller duidelijke kennis heeft van VolP via 51F en
van de markt die aangesproken dient te worden.
Eventuele criteria an bepalen van partners zou een varvolg opdracht kannen zijn,
echter de markt s op dit moment nog groot dit zou hij krapte van de markt
interessant kunnen worden.
Bepaling verkoopstrategie

o Test account

o Een pilot
SpeaklUp moet zorgen dat de eventuele partner / reseller ap de hoogte is van de
mogelijkheden van VYolF via SIF Een hulpmiddel hiervoor is het aanbieden door
Speaklp van test accounts aan de partner f reseller, Deze kan op termijn samen met
SpeakUp eventueel ook een pilot uitzetten onder een groep eindgebruikers,
Aenodriskken von verschil fussen Skype en VoIP vio 5P
Het merendeel van de geénguéteerden blijkt volP met Skype {of andersom) te
verwarren, Skype is een varm van YolF maar YolIP is gzen vorm van Skype. Het is van
belang am de verschillen tussen deze twee protocollen kenbaar te maken en te laten
B aren.
Dit zou goed beschreven kunnen worden op de site van Speaklp of op die van 2en
partner, tevens kunnen de ontwikkelingen op het gebied van VolP (via 51P) voor de
doelsroep beschreven warden,
Onderzoek op hef gebied van ontwikkeling von appficaties voor mabiele ftelefonie
Door de oplomst van het 2ogencemde flat-fee internat’ {onbeperkt internet] op
mabiele telefoons is de entwikkeling van YoIF (via SIF) ondersteuning op de mobiele
telefoan sterk aan het toenemen. Hierkij is het interessant om aansluiting te zoeken
bij partnerprogramma’s van aanbieders van applicaties voaor de mohisle telefaon,
een voorbeeld hizrvan is het partner programma van de aanbieders van “Fring”,
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Bijlage 1 Enquéte vragen

Deze enguéte gaat aver het gebruik van talefonie. Het eerste deal zal gaan over een vaste
lijn of een mobiele telefoan. Daarna zullen de vragen gaan over YVolP [voice over Internet
Protocal). Het bellen via het intarnet. Dit kan door middel van het gebruik van software op
een computer of gewoon met een normale telefoon (vast of mohiel).

Walke vormen van telefonie gebnuil je;
=  Yaste lijn {analoog)
» Waste lijn [internetballen)
+  Mobigle telefoon

# Bij gebruik van vaste lijn;
a |k bel alleen naar vaste nummers
= |k bel er altijd mee als ik thuis ben
# |k heb een vaste liin vooral am gebeld te kunnen werden

[k gebruik mijin mobiele telefooan voar:
= Alleen prive
Alleen zakelijk
Alleen buitenhuis
alleen bellen naar mabizle nummers
altiid bereikbaar te zijn

bij gebruik van een vaste liin en een mobiele telefoon, kan je aangeven hoe de verhouding
ligt in gebruik?:

schaal 1 tat 10

vastelijn -—-— mabiels telefoon

Wat voor een vorm van mohbiel abonnement heh je?
»  Prepaid
*  Abhonnement

# bij abonnement; Waaraem een abonne ment en niet prepaid?
+ Malklkelijli, gean rekening houden met balegoed
= Beter of mooier toestzl bij abonnement
» |agere gesprekskosten
*  Anders nl.
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# bij abonnement; hoe vaak ga je over je belbundel heen per jaar?

= Moot
= 1-3
+ 16
« 710
= Altijd

Word je vaker gebeld of bel je vaker?
» Belvaker
= Word vaker gebeld
= Gelijk

Welke diensten gebruik je nu bij mahbizle telefonie
*  Volcemail
»  Sms/mms
s Mabiel internet
= MNessenger
* Mavigatic
+ Emall

Anders nl.

Waar koop je je telefoen/waar sluit je je ahonnement af
= Winkel

+ [ntermet
+ Combinatie

= —
(3] — | .| —— INTERNET

Lekematisch e voarstelling wan valP

L]

Ken je het begrip VolPY
* la
* Nee

# bij ja Ken je het begrip VolP 7 Gehbruik je het zelf?
= Ja
»  MNee

# bij ja Getruik je het zelf?; hoe vaak gebruik je het?
=  [agelijks
= \Wekelijks
» FPaar keer per [aar

ol = =

A
v
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# bij ja Gebruik fe het zeff?; welle software of hardware gebruil; ja?
*  Slype

Yoiphuster

Speaklp

Anders nl.

# bij ja Gebruik je het zelf7; gehruik je ViolF ock voar bellen naar het buitenland
= la, alleen maar voor bellen naar het buitenland
= la, voor bellen naar hinnen- en huitenland
*  Nee

# bif nee Gebruik je het 227 Waarem gebruikt je VolIP niet?
= Nooit in verdiept
»  [ngewikkeld
»  Slechte kbwaliteit
+ Niet nodig
= Anders, nl:

Ben je wel eens in het buitenland of voor een langere tijd vm stage/afstuderen/werk?
= Moot
* 1a2keerperijaar
s Allesn voar vakantie
# langere tijd voor stage/afstuderenfwerk

Cenk je binnen afzienbare tijd regelmatig in het buitenland te zijn?
= la
&= Nee
= Wept niet

Yeel telecom praviders bieden de mogelijkheid om bij wisseling van provider je nummer
“mee te nemen”. Hoe belangrijk vind je dit? (nummerkehoud)

s Feer onbelanerijk (1)

+  Onbelangrijk (2]

+  Neutraal (3]

= Belangrijk (4)

s Feer belangrijk (5]

Hoe belangrifk vindt je sms/mms? {scale)
+ Fear onbelangrijk [1}
s  Onbelangrijk (2)
s Meutraal (3]
» Belangrijk (4)
s Feer belangrijk (5]
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Hoe belangrijk vindt je voicemail? (scale)
s Feer onbelanerijk (1)

COnbelanerijk (2}

Meutraal {3}

Belanerijk (4}

Zeer belangrijk [5)

Hoe belangrijk vindt je bereikbaarheid in het algemeen? {scale)
» Feeronbelanerijk (1)
s  Onbelangrijk (2)
=  Neutraal (3]
=  Belanzrijk (4]
s Feer belangrijk (5]

Kan je onderstaande 5 punten prioriteren:
=  (Gehruikersgemak
»  Kwaliteit
# Bereikhaarheid
*  Pris
= (Gepersonaliseerde diensten

kan je aangeven hoe jij de verhouding tussen prijs en kwalitelt zou willen zien?
schaal 1 tat 10

prijs ------ kwaliteit

SpeakUp hiedt een VoIF abonnement met de mogelijkheid om averal (binnen en buitenland)
te kunnen bellen tegen lage Mederlandse tarieven, mits er een internetconnectie
voarhanden is. Op deze wijze 15 een telefeonnummer overal te bereiken via software op één
computer of wia 2én mobiele telefoon. Dit met behoud van de kwalitelt van een normale
telefoonverbinding.

Hierander volgen enkele vragen ap het gebied van VoIP en een abonnement,

Ben je bhereid om naast je huidige telefoon een aboannernent te nemen am eventuesl via een
vaste telefoon of via software op de computer goedkoper te kunnen bellen,

* la

&= Nee

# Misschien

# bij misschien;
Waar laat je het van afhangen? {open antwoord)

Heb je interesse in een "mobiele” telefoon, die ook geschikt is voor YelP, met 1 vast nummer
die wereldwijd te cebruiken is tegen een zeer laag Nederlands tarief

*+ Iz

*+ Nee
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Ben je bereid om eenmalig lage aansluitkosten te betalen en voor een laag bedrag [excl.
Gesprakskosten) te kunnen bellen co. geheld te kunnen worden?
« |3

s Nee

# bij [a; wat voor een vorm van abonnement heb je dan het liefst?
a  abhannement excl, Gesprekskosten

& ghannement incl. belbundel

s prepaid, eventueel via internet apwaarderen

= andersnl:

Stel je hebt een abonnament van bijw 3 euro/maand, wat voor een diensten/sersdces
verwacht jij {naar alle redelijkheid) bij een dergelijk abonnement?
* Geen
»  Voicemail
»  Sms/mms
helpoesk
Anders nl.

Welke Diensten denk je te willen gebruiken (eventueel) tezen betaling
*  Voicemail to mail

Bealdbellen

Helpdesk

Spraakberichten verzenden

+ (Groepen installan

Koppeling met messenger

Anders nl.

Wat zou je er per maand voor over hebhen veor extra diensten?
Open vak

Waar gaat je voorkeur naar uit bij eventueel gebruil; van YVaolP 7
s  Software, cen programmatjc op con computer on met cen headset bellen
s Hardware, gebiruik maken van een telefoon (vast of mobiel)
# Combinatie van software en hardware

Bij deze vorm van VolP telefonie kunnen de abonnees onderling gratis bellen. Is dit een
extra reden om een dergelijk abonnament af te sluften?

* la

= Nee
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Tot slot, hoe zie je 'de ideale telefoon’™

De software bepaalt autormatisch hoe ik bel afhankelijk van de omstandigheden
(signaalstarkte, baschikbaarheid internetconnectis)

De software adviseert welke manier van bellen het meest stabizl is.

De software hepaalt automatisch wat de goedkoopste wijze van bellen is,

[k bepaal altijd zelf hoe ik wil bellen,

Anders, nl.:

I er interasse geweldt naar meer informatia?
Ja dan; mailadres vakje

Bedankt voor je deelname
http:/ fwoaes sunveymonkey.comys.asprism=mmiC3oXGaky 1 ¥daz ZrukMA_3d 3d
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Bijlage 2 Survey uitwerking
Telefonic behoeften
1. Welke vorman van telefonie gebruik jet imeerdere mogalijkheden mogelijk)
Response  Response
Percent Counl
Vaste Liin fanalaog) - 24.7% 53
\aete Lin (intemetbellen) [ 20.9% 45
Mobisle telafoon | | 28.6% 212
answered guestion 16
shipped question 1
2. Waarvoor gebruik je e vaste lijn?
Regponse Response
Parcent Count
Ik bel elleen naarvaste nummers. [ ] AT e
Ik bel e allijd mesals ik theieben [ 24.1% e ]
Ik heb een vaste lijn vooral om
42, 35
gebeld te kunnen worden l e
answerad guestion £3
shippen guesion 183
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3. Ik gebrulk mijn moblzle telafoon het meest voor:

Response
Parcent

prive gebruik |

zakelijh gebruike [

pellan naar meblale nummers | —]

bereikbaar ziin |

niet van teepaseing (o) gebrak van i
alleen vasie §jn}

25,0%
38.0%

B3.4%

1.0%

answarad question

shipped quastion

Response

181

112

(8]

11

e mokiele wlseon dan gewooh geheel rechis vinken):

4. bij gebruik van een vaste lijn en een mabiela telefeon, kan jeaangewer hoe de verhouding ligt in gebruik? igebruik je alleen

waste mabiake Rating  Response

telefoon telefoon  Average Count
soortlelefonn  D5% (1) 1,505 (3) 4.4% (8] 3{2632:5@ :::a? 453 HE
answeared guesticn 205
shipgred guesiion 11

& Wat woar ezn vorm van mobiel aboanament heh je?

Reapanse Response

Parcant Coount
Prepaid [ 2.4% g
Abonnement | 97.1% 192
Miet van teapasging (0ij gehrik van |] 0.5% 5

alieen vasie ijn)

answarad quastion 205
shipped question 11
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6. ¥¥al 18 voor jou 32 belangrijkate reden om te kiezen voor een abonnement in plaata van prepaid?
Response Response
Parcent Gount
Makkelijk. gesn rekening houden [ 6.9 o
Beter of macier ioestel bij =] 7.0% 4
Lagers gesprokskosten | 437% EE
= 255 7
answared question 123
shipped question 17
T. tvoe vaak ga je over je belbunde heen?
Response Response
Prrcwnt Count
. 21.1% 43
13kearparjaar [ T L
—] 19.1% 2
711 haar per jaar = B.10% 18
— 16.1% e
answarad guastion 155
shipped question 7
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B. Word e vaker gebeld of bel je vaker?

Responsa  Response

Belvaker [ 27.6% =6

Word vakorgebeld [ ] 25.1% 51
Gelijk | | &7.3% o

answerad guestion 203

shipped question 1

3. WWelke diensten gebnuik je nu bl (mebiele) elefonie 7 (meerders mogelijkheden mogelk)

Response  Response

Pergent Count
Vaicemail | | 77.3% 157
Sme/mms | 1 SE.0% 188
Meblelintemet 206% )
Maossangar  [= 5% 14
Mavigake [ 13.8% 5
Email [ 22% 43
Andersnl [ 49% 10
anawerad quastien 203
shipped question 13

i

53



speakip 4
:I'niuersituit Twente

nae sviversifed

10. 'Waar koop Je Je telefooniwaar sluit Je j2 abonnement &17

Responsa  Response

Winkel [ | 30.4% 4]
Intarnot | 1 40.0% £3
Combinate [ 18.7% a0
answerad guestion 03

shipped question 12

1. Ken je hed begrip VolPy

Response  Response

Pancent Count

Ja | | BE.0% 134

Mea [ 34.0% s
answerad question

shipped question 13

12, Gebruik je het zelf?

Response  Response

RS 33.8% 45
Mee | ] 80_2%, B
answerad question 133

shipped guestion £
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13. hoe vaak gebrulk e het?

Response  Response
Parcent Gount

Dagelifks 21.7% 10
Wekelijke [ a4.8% i

Paar keer per jaar | | 43.5% 20
answerad guestion 48

shipped question 170

14, welke sofiware of hardware gedruik je7 (meerdere mogelijkheden mogelijk)

Response  Response

Parcenl Count

Skype | | 84.0% ke

Wolpbustar = 6.5% 3

Speskup [ B7% 4
Modem (b irternathelizn) [ 15.2% 7
Andersnl, ] 19.6% =)

answerad Question a5

shipped quastion 170

15, gebrouik j VolP ook voor bellen near bel builenland 7

Response Response

Ja, alleen raar voor bellen naar het I:l:

buitemiand L 2
Ja, voor bellen naar binnen- en
= | - | BE. I a0
Mea [ 15.2% 7
answored guestion 48
shipped question 176
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16. Waarom gebrulk & Vol® niet?
Response Response
Parcent Gount
Mgt in verdiept | 43.2% 38
Ingewikicid 0.0% o]
Slechte kwalget [ 34% 3
Miet nodig | 47.T% 42
Andersnl. [ 6.7% £
answerad question 84
shipped question 128
A7, Ben je wel eans in het buitenland of voor een lngere tijd in hed bui w ivm siegefafsiud fwerk?
FResponse  Response
Parcent Count
Moot 146% ]
1a2hearperjaar [ 12 6% br. ]
Allesn voor vakantie | 44.9% &
mpc:imr:f:f-‘::qr; 1 i =
answersd Question 188
sk quasfinn 18
18. Denk je binnen a‘zienbare tijd regelmatig in het buitenland e zijn®
Response  Response
Parcent Count
Ja [ —] 34.8% [==)
Mee | 20.0%,
Geenides |:| 17.2% 24
answersd quastion 189
shipped question 4
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18, veel telecom providers bieden de mogel ijkheid om bij wizzeling van provider j= nurmmer “mee te nemen". Hoe belangrijhk vind
Je il 7 rammesibeboud

Zear ; Zeer Rating  Response
|
bk Chbelangrijs  Newlraal  Selangrijk belangril e B
26.8% B1.T%
Mate belangi Kheid 1.5% 15% 3.5% ([T 4.57 188
ate van belang 3 31 [ (1) (134
answered gquestion 198
skipped question 18
20, Hoe belangrijk vind je smemms?
Zoar __ ; Dot Rating Response
Cnbelangrile  Meufraal Selangrik
anbelangrijk Ll ; belangrijk  Average Count
T 1% 39.8% 50.5%
Mabe van belang khweid 1.5% 1.0% 437 198
it B e (14) {79) 100)
answared guestion 198
SRizped Question 18
21. Hoe belangrijx wind je voloemall 7
Zear 2 o Zaar Rating  Response
Crbela k. Meulraal Belangrijk
anhalangrijk e e 8 belangrijk  Average Count
30.3% 35.8% 1Z2.6%
fat belangikheid 1% (18] 14.1% (28 ; 32T 198
ate van belang) ) {28} (80} 57) (25
answered question 188
skipped question 18
22, Hoe belangrijik vind je bereikbaarheid in het algemeen
Zeer . . Zeer Rating  Response
anbelangrijk M | Ereicea ik belangrijk  Average Caunt
12.1% 45 .5% I 4%
flat belangn kheid 1.5% 25% 416 198
ate van belang) {2 1] 2% 52) oo
answered question 198
skipped question 18
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23. Wan je ondarstaande § punten rangschikkan van zeer belang ik (1) tot minst belangrijk {5) (&&n mogelijkhald par punt)
Rating Response
5
(1} 12 [3) 3] 13 Average Gount
13E% 27.1% 138%
Gabruik k 28.7% (52 B.E% (12 313 181
Gebrukersgema 25) 148) 43 (52} (123
14.0% 21.0% 22.6% 100E%
lifeit 31, 59 305 188
i [26) 138) TR ]
183.7% 24 5% 13 3% 17 6%
Ik | 15 1
Eereikbaarheid 37 (481 2500 (4T) s 53 3 £
15 E% 27 0% 15.3%
i j ! 4 i
Priis ) 53] (30) BTHEE)  TI%O4 3 156
I35% 1%
i ; i 4
Gapargonzliseerde diensten 166) 3.6% (7) 5% (9] S1% (10) (1051 258 187
answersd Question 158
shipped question 18
24, Kan je aangewen hoe jij de verhouding tussen prijs en ¥waliteit zou willan zien bj telefonie?
Raling  Response
Prijs. Iwraliteit A )
18.2% 28.2%
Werhoud 1.0% (2 48 5% (96 3.0% (B 313 198
i e ) =
answarad quastion 158
shipped question 18
25, Ber je beredd orn naaet je huidige telefoon een abonnerment te nemen om via een vaste felefoon of via software op de
compuier goedkoper te kunnen beilen,
Responsa Responss
Parcent Count
| 19.2% b=}
Nee | { EE.T% 130
Misazhien, cmwelke reden: » 15.2% 0
answarad quastion 124
shipped guestion 18
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28, Heb jo interessa in oan *mobiale” Wmlafocr, die ook gaschiki & voor VolP, mat 1 vasi nummar die werldwijd b gabruikan is
tegen een zeer l[aag Nederiands tarier?

Reeponse  Responsa
Parcent Count

Ja | i TL.T% 143
Mew [0 2B.3% 56
answarad question 158

skipped quastion 18

27, Ber je bereld om esnialig Boe aansluitkosien (+- 25 euUro) be betalen en wvoor een laag bedrag [Dilv 5 euro, exclusiel
gesprekskosten) te kunnen bellen cq. gebeld fe kunnen worden?

Response  Response

Parcent Count
Ja | | 53.9% 10
Mea | 8 45, 7% oz
answored guestion 18T
shipped question 19

26, Stel je hebt een sbonnement van bijv 3 eurofmaand, wat voor een diengten's ervices versmcht jij (naar alle redelijkheid) bij
et dergel]« abonmement ? (meercers magelijkheden mogetjk)

Response  Response

Percent Count
Geen [ 9.4% 18
Vaigemall | HT.0% 128
Sms'mms | -] B2 T% 158
helpdesk [ 35,6% &
Andersnl. [ A.3% 12
answerad question 181
shipped question 5
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25, Welke Dieneben denk je te willen gebrulken feventueel) tegen betaling? (meerdere mogellkheden mogel (k)

Responsa  Raesponsa

Percent Count
Voicermailte mail ] 16.2% 3
Beeldbellen [ 16.2% a
Helpdesk [ 11.0% 71
Spraakberichten verzerden [ 0.5% 1
Groepen instelien A% 17
Kappeling mel raseenger 13.56% 2%
Gean | | 57.6% 110
Anderenl. 55 5.8% 1
answered gueslion 129
skipped guestion 25

30, Wat zou e er per maand voor over hiebben voor &8n extra dienst? (gemaddeld)

Responze  Responsn  Responso

fwerage Tatal Count
Eurg 2N 41 101
answered guestion 191
skippRd quasfion 25
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Software, san programmatie op een
computer &n mel een headse
bellen

Hardware, gebruik maken van een
telefoon (waat af mobiel)

Campiratia van soffware en
hardveare

31. Waar gaan e voorkeur naar ult bi] evantueel gebrulk van VolP ?

|

|

Response  Response
Parcent Gount

15.2% =

47.5% o

T b |

answerad guesticn 151
shipped question o]

abennemeant af fe sluiten?

32, Wanmze g beij sen VolP abonnesmssl ances g wordl gelad is oil gealis, s dil een exios rechen o een desgpeijk

Response Response
Parcant Count

6.0 128

34 0% &5

answerad question 181
shipped question =
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33. Tot skot, hoe zie |e ‘de ldeale elzfoon”?
Response Response
Parcent Gount
De soaftware bepaalt autamalisch
hiae ik bel ahankelijc van de
omstandigheder {signaalstarkis, : =R &=
begchikbaarhaid intarnetconmectiz)
D o Pwane adviseart welke maniar
18.8% E
wan bell=n het meast stabisl s, =
e software bepaalt automatisch
wat da goedkoopste wijzevan [ ] 31.5% &4
bellen is.
|k bzpaal altijd 2o hoe ik wil bellen, 4 Z3.6% 45
Andersnl. [ 52% 10
answered guestion 1
shipsed guastion 2E
34, 15 er interesse geveekt naar meer informatie?
Response Response
Pancent Count
h S Z30% 44
Nee | 72.3% 138
\anreer je éenmaling mear
niormatia wit ontvangen, v danje [ AT o
email adres in
answersd guestion 181
shipped quastion 5
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35, wal voor een vorm van abonnement heb je dan het lefst?
Responsa  Raesponsa
Percent Count
avonnement exol. Gesprekskasien :] 16.2% L]
abonmernent inol, belbundel | | TE.2% )
prepaid, E“H‘m:::::iﬁ l-—l 7 e &
Angerenl. [ 1.5% u
answered Question 108
skiped guestiun 114
36, Eventusle ops of anmerkingen
Response
Count
42
answared Quesiion 42
akipped quashion 174
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