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MIT EREZ A SZOLGALTATOK
RUGALMASSAGABOL A FOGYASZTO?

Székely Levente



kutarDPoNT A KUTATAS HATTERE

A kutatas célja, hogy részletes kepet adjon

« az elektronikus hirkozlési fogyasztasi szokasokrol;

« a szolgaltatokhoz és szolgaltatasokhoz kothet6 vélemeényekrol, attitldokrol és
tapasztalatokrol, a szolgaltatasokkal kapcsolatos dontéshozatal motivacioirol;

« a digitalis szolgaltatasok minoségének, illetve a szolgaltatokkal torténd
kommunikacio fogyasztoi megitélésével kapcsolatban.

Celcsoportok

« magyar 18 év feletti lakossag (1500 fOs reprezentativ mintan)
o szellemi fogyatékosok és hallassériiltek kiemelt célcsoportként (250-250 fos

mintakon)
Készult a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag megbizasabol
2014 oszén.

Modszer: Személyes megkerdezes standard kerdoivvel




UGN INFOKOMMUNIKACIOS SZOLGALTATASOK

Rendelkezik vele a haztartas

92%

89%
93%
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m 2014
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Bazis: teljes minta (n=1500); 2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont
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piac és vélemény

kutar(JPONT SZOLGALTATOI AKTIVITAS

El6fordult az elmult egy évben, hogy valamelyik Es emlékszik, hogy melyik szolgdltatassal
tdvkozlési szolgdltatdé munkatarsa, Ugyndke kapcsolatban keresték meg Ont vagy Onéket?

megkereste Ont vagy Onodket...

csomagolt

szolgaltatasok

telefonon 22%

téveszolgaltatas

prospektust, szérélapot
kapott levélben, a
postaladajaba

vezetékes telefon

vezetékes internet

személyesen az otthonaban
mobiltelefon

: mobilnintern
e-mailben ob emet

készulékek, eszkozok

1%

valamilyen mas modon . .
mast emlit

0% 10% 20% 30% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Bazis: Teljes minta (n=1500) Bazis: akiket megkerestek (n=513)
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kutarDFONT FOGYASZTOI AKTIVITAS

Es az eléfordult az elmult egy évben, hogy On kereste meg valamelyik tavkozlési
szolgaltatét panasszal, kérdéssel vagy ligyintézés miatt:

személyesen az ligyfélszolgalaton 16%

telefonon

a szolgaltato internetes oldalan irt, csetelt,
internetes telefonalassal

e-mailben

1%

postai levelet irt | 0%

valamilyen mas modon | 0%

0% 5% 10% 15% 20%

Bazis: Teljes minta (n=1500)



SZOLGALTATASSAL VALO ELEGEDETTSEG A
VIZSGALT RESZPIACOKON .

KUTAT U _JPONT

On mennyire elégedett dsszességében a ... szolgaltatassal?
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Egyaltalan nem elégedett Teljes mértékben elégedett

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon eléfizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkezdk; 2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatépont



piac és vélemény

CWMOEN  SZOLGALTATASSAL VALO ELEGEDETTSEG

On mennyire elégedett osszességében a(z) ... szolgaltatassal?

hibamentesség

kedvezéb ar

ugyfélszolgalat

2014

kedvezményes
csomagajanlatok

szolgaltatoval
szembeni bizalom

szolgaltato hirneve
szempontjabol

technikai
segitségnyujtas

A 1 2 3 5 .,
Egyaltalan nem Telies mértékben Egydltaldn nem Teljes mertékben
elégedett elégedett elégedett elégedett

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon és szolgaltatonal eléfizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkezék (n1=1050, n2=1378);
2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont



piac és vélemény

KUTAT(JPONT SZOLGALTATASSAL VALO ELEGEDETTSEG

On mennyire elégedett osszességében a(z) ... szolgaltatassal?

hibamentesség
kedvezd ar

) ugyfélszolgalat
/ kedvezményes
csomagajanlatok
szolgaltatéval szembeni
bizalom

szolgaltatd hirneve
szempontjabodl

technikai segitségnyujtas

2013
2014

hibamentesség
kedvezd ar

@ ugyfélszolgalat
kedvezményes
csomagajanlatok
szolgaltatéval szembeni
bizalom

szolgaltatd hirneve
szempontjabdl

technikai segitségnyujtas

Egyaltalan Teljes mértékben
nem elégedett
elégedett

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon eléfizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkezbk (vez. tel.: n1=587,n2=736; vez. net.: n1=705,n2=893) ;
2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont
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KuTAT(JPONT SZOLGALTATASSAL VALO ELEGEDETTSEG

On mennyire elégedett osszességében a(z) ... szolgaltatassal?

hibamentesség
kedvezd ar

Ugyfélszolgalat
kedvezményes
csomagajanlatok

szolgaltatéval szembeni
bizalom

szolgaltatd hirneve
szempontjabodl

technikai segitségnyujtas

2013
2014

hibamentesség
kedvezd ar

@ tgyfélszolgalat
mobil | kedvezményes
csomagajanlatok
szolgaltatéval szembeni
bizalom

szolgaltatd hirneve
szempontjabol
technikai segitségnyujtas

Egyaltalan Teljes mértékben
nem elégedett
elégedett

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon eléfizetéssel/ elofizetésekkel rendelkezék (mobiltel.: n1=1082,n2=1398; mobilnet.: n1=240,n2=205);
2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont
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PROBLEMA ELOFORDULASA AZ EGYES
RESZPIACOKON'

Tapasztalt-e On barmilyen problémat ezekkel a szolgaltatasokkal kapcsolatban?

KuTAT(C)PONT

Tapasztalt problémat a

szolgaltatassal kapcsolatban Problémajaval a szolgaltatéhoz fordult
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Bazis: Az adott részpiacon eléfizetéssel rendelkezék; *akik tapasztaltak barmilyen problémat valamelyik szolgaltatassal

2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont kapcsolatban 2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatépont



= AKIK NEM FORDULTAK A SZOLGALTATOJUKHOZ:
MIERT NEM TETTEK

KUTAT U _JPONT

Miért nem jelentette be On vagy hozzatartozdja a panaszt?

2013 2014

40%

0% 20%

60% 80% 0% 20% 40% 60% 80%

reméltem, hogy bejelentés nélkiil is

0
megoldodik a probléma 66%

62%

bejelentés nélkiil is tudnak a
problémaraél

bonyolult az ligyintézés

nem az én dolgom ez

idérablé az ilyen iigyek intézése
ugyse akarnak, ugyse tudnak segiteni

terhes, kinos az ilyen iigyek intézése
ugysem értem, amit a szolgaltatok
valaszolnak

nem tudom, hogy a szolgaltatén kiviil
hova fordulhatnék

Bazis: akik tapasztaltak barmilyen problémat valamelyik szolgaltatassal, de nem fordultak a szolgaltatéhoz (n1=118,n2=160); 2013-as adatok Ariosz;
2014-es adatok Kutatopont



kutat(JPONT LEGUTOBBI MEGKERESES

Amikor On vagy hozzatartozéja a legutébb panasszal, vagy probléma bejelentéssel
fordult egy tavkozlési szolgaltatéhoz, milyen szolgaltatassal kapcsolatban tették ezt?

2013 2014

m tévé szolgaltatas vezetékes telefon szolgaltatas
m vezetékes internet szolgaltatas m mobil telefon szolgaltatas
®m mobil internet szolgaltatas mNT/NV

Bazis: akik bejelentették a problémat a szolgaltatonak (n1=180, n2=207); 2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatépont



KuTAT(JPONT SZOLGALTATO!I PROBLEMAKEZELES

Amikor legutobb bejelentette a problémat ennek a szolgaltaténak, kapott ra valaszt
szoban, irasban vagy intézkedés formajaban?

2013 2014
1%

m igen, kapott

® nem kapott

m még folyamatban

van az ugy

mNT/NV

Bazis: akik bejelentették a problémat a szolgaltatonak (n1=180,n2=207); 2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont



OUNMGILN A LEGUTOBBI PROBLEMA MEGOLDASI ARANYA

Megoldédott az a probléma, melynek kapcsan On panasszal fordult a szolgaltatéhoz?

2013 2014

m megoldodott

m csak részben
oldédott meg

m nem oldodott meg

m még folyamatban
van az ugy

mNT/NV

Bazis: akik bejelentették a problémat a szolgaltatonak (n1=174,n2=205); 2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont



e SZOLGALTATOI PROBLEMAKEZELES
ERTEKELESEI

KUTAT U _JPONT

Amikor On vagy hozzatartozéja ehhez a szolgaltatéhoz fordult a problémaval, vagy panasszal,
osszességében hogyan mindsitené a szolgaltatd problémakezelését?

100% -
B NT/NV
80% - m sokkal rosszabb
volt az elvartnal
60% - m rosszabb volt az
elvartnal
. ® olyan volt, mint
40% - amit On elvart
m jobb volt az
20% - elvartnal
m sokkal jobb volt
az elvartanal

0% -

2013 2014

Bazis: akik bejelentették a problémat a szolgaltatonak (n1=174,n2=205); 2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont



SZOLGALTATOI PROBLEMAKEZELES
ERTEKELESEI

A szolgaltato problémakezelésével kapcsolatos tapasztalataira gondolva, On mennyire
tartja igaznak a kovetkezoé kijelentéseket:

KUTAT U _JPONT

A problémakezelés soran a szolgaltato altal
hasznalt hangnem megfelelt az On
elvarasainak.

A szolgaltatd az igért id6n beliil megadta a ¥ 14% 35% 45%
valaszt a problémaval kapcsolatban.

3% 3% 37% 53% 3%

N
o

2013

A szolgéltatd az elvart idén beliil talalt 9% 16% 33% 40%
megoldast az On problémajara.

A szolgaltato megfelelé modon elnézést kért az 12% 15% 29% 39% 4%
Ont ért kényelmetlenségekért.

A szolgaltatd szinte és hihetd eréfeszitést tett [yl 16% 40% 35% 29
az On problémajanak megoldasara.
A problémakezelés soran a szolgaltato altal
hasznalt hangnem megfelelt az On "5 ) 37% 54% 19
elvarasainak.

A szolgaltato az igért id6n beliul megadta a X% 11% 38% 45% 19
valaszt a problémaval kapcsolatban. <r
A szolgaltato az elvart id6n beliil talalt Jy% 149, 37% S
megoldast az On problémajara. ~
A szolgéltatoé megfelelé modon elnézést kért az T4 11% 34% 42% 29%
Ont ért kényelmetlenségekért.
A szolgaltato 6szinte és hihet eréfeszitést tett {4 11% 44%, 34% 5%
az On problémajanak megoldasara.
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m egyaltalan nem igaz m inkabb nem igaz inkabb igaz m teljes mértékben igaz mNT/NV

Bazis: akik bejelentették a problémat a szolgaltatonak (n1=174,n2=205); 2013-as adatok Ariosz; 2014-es adatok Kutatopont
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c és vélemény

CUMOIN  SZOLGALTATOI SEGITSEG AZ UGYINTEZESBEN

Kapott On olyan tdjékoztatdst bdrmely tavkdzlési szolgdltatdtdl, hogy a fogyatékossdga miatt
lehetésége van, vagy lehetésége lenne specidlis Ugyintézési médokra?

Tud On olyan magyarorszdgi tavkodzlési szolgdltatdrdl, amely akaddlymentes szolgdltatdst nyljt o
fogyatékosoknak; példdul kiemelt segitséget nyujt az inn’rézésnél?

mondtak neki mondtak neki

® nem mondtak neki ® nem mondtak neki

mNT/NV B NT/NV

Ki16n odafigyelés

:g tud ilyenrol tud ilyenrél

0

2 mnem tud : .
g ilyenrdl ®m nem tud ilyenrol
< mNT/NV

B NT/NV

Bazis: halldskdrosult minta (n1=270), értelmi fogyatékos minta (n2=247)



Mit gondol, a tavkozlési szolgdltatdk tgyfélszolgdlati iroddiban a fogyatékos emberek kapnak-e
kiemelt segitséget az igyintézés soran?

igen igen
B nem B nem
®NT/NV mNT/NV

Bazis: halldskdrosult minta (n1=270), értelmi fogyatékos minta (n2=247)
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Koszonom a figyelmet!

‘ @ www.kutatopont.hu
~ O —
¥ a szekely@kutatopont.hu

m http://hu.linkedin.com/in/szekelylevente

kutatasi 1gazgato,
KUTATOPONT




