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A Kutatas parameéterei
Tavkozlési és telekommunikacios szolgaltatasok igénybevétele
Az egyes részpiacok igénybevételi jellemzoi

Participacios attitlidok és a participacios attit(idokbol képzett csoportok

1
2
3
4
5. Telekommunikacios szolgaltatasokkal kapcsolatos dontéshozatal
6. Szerzodéskotés - szerzodéssekkel kapcsolatos ismeretek, attitlidok

7. Hiiségszerzodés

8. Aktivitas a tavkozlési piacon

9. A piaci aktivitas alapjan képzett csoportok

10. Valtasi korlatok és akadalyok

11. Versenyérzékelés

12. Szolgaltatdval és a szolgaltatassal valo elégedettség

13. Valtasi potencial szerinti csoportok

14. Szolgaltatasokkal kapcsolatos problémak, szolgaltatéi problémakezelés
15. Tarsadalmi felel6sségvallalas

16. A fogyatékossaggal éloket érintd kérdések

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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» Késziilt a Nemzeti Média- és Hirkozlési Hatosag meghbizasabol.

« Kutatomdhely: ARIOSZ Kft.

» A kutatas idépontja: Lakossagi megkérdezés: 2013.04. 18 -2013. 05. O7.
Fogyatékossaggal élok: 2013. 04. 24 - 2013. 05. 20.

» Modszer: Személyes megkérdezés standard kérddivvel

* Mintanagysag: Lakossagi megkérdezés: 1218 személy
Fogyatékossaggal élok: 320 személy

» Az interjuk atlagos idotartama:
Lakossagi megkérdezés: 45 perc (25-92 perc k6zott)
Fogyatékossaggal élok: 32 perc (15-83 perc kozott)

« Silyozas:
A lakossagi megkérdezés esetében a kérdezett neme, korcsoportja, iskolai végzettsége, a
haztartas nagysaga és a telepuléstipus dimenziéi mentén a 2011-es népszamlalas adatai
alapjan.
Alkalmazott eljaras: RIM weighting (tdbbszempontu iteraciés faktorsulyozas)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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(‘ Vezetékestelefon-szolgaltatas

Vezetékes, azaz helyhez kotott internetes szolgaltatas

Otthoni internet, akar vezetékes, akar mobil (,,Large screen”)

@

@

——

Fizetds televizioszolgaltatas
@

Mobiltelefon-szolgaltatas

Mobileszk6zon hasznalt mobilinternet (,,Small screen”)

Mobilinternet (Mobil Large + Mobil Small screen egyiitt)

lm.\ Reprezentativ lakossagi minta (n=1218)

R | | Latasseriilt aiminta (n=168)

é\ Mozgassérult alminta (n=152)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A participacio intézményesitett részvételi lehetéség, amely biztositja az érdekek
érvényesiilését. A participacié miatt a piac egyetlen résztvevdje sem tekinthet
alarendeltként a tébbiekre, gy kell meghoznia déntéseit, hogy mérlegeli a tobbiek
érdekeit is.

A participacio a kovetkezo alapelveket foglalja magaba:

» Autonomia: a participacio nem kozvetlen belesz6last jelent a tobbi piaci szerepld
dontéseibe. A piaci szereplok megtartjak autonémiajukat.

« Egyuttmiikodés: a participacié keretében a piac szerepldi kooperaciéra
térekszenek, mindenkori céljuk a kompromisszumos megoldaskeresés.

 Bizalom: a felek bizalommal vannak egymas irant, éppen ezért a konfliktusokat
minden esetben tisztességes eszkdzokkel probaljak megoldani, kélcséndsen
kizarva a ,harcias” vagy egyoldalu elényoket biztosité eszk6zok hasznalatat.

A participacio alapvetd elemei tehat, hogy a részt vevé feleknek
» torekednilk kell a kompromisszum meghozatalara,

« valamint a tisztességes modszerek hasznalatara.

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Tavkozlési és telekommunikacios szolgaltatasok
igénybevétele

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A felnotteknek mar csak a fele lakik olyan haztartasban, ahol van vezetékes telefon, ellenben csaknem
kétharmaduk haztartasaban van mar szélessavu (vezetékes vagy mobil-) internet. Televizioelofizetés a ﬁ‘

haztartasok csaknem kilenctizedében talalhat6. A magyarok 84%-a hasznal mobiltelefont, mobileszkdzon
valamivel tébb mint tizeduk szokott internetezni.
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Bazis: Lakossagi megkérdezés - az 6sszes megkérdezett (n=1218)
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A mai Magyarorszagon a leggyakrabban el6fordulé szolgaltataskombinacio a tévé, vezetékes telefon,
vezetékes internet és mobiltelefon egyittes igénybevétele. A n)ésodik leggyakoribb kombinaci6 esetén
vezetékes telefon mar nincs a felsorolt szolgaltatasok kozott. Otféle szolgaltatasa a felnottek 8%-anak van.
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Bazis: Lakossagi megkérdezés - az dsszes megkérdezett (n=1218)
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A vezetékes szolgaltatasoknal a szerzodések mintegy felét kotétték meg a megkérdezett személyek. Ez arra
utal, hogy ezeknél a szolgaltatasoknal szinte véletlenszer(, hogy melyik feln6tt haztartastag koti azt meg. D
Mobiltelefon-szerz6dését ellenben 10 megkérdezettb6l mar 7, mobilinternet-szerzdését pedig 10-b6l 6 maga m
kototte. Ezeknek a szolgaltatasoknak az igénybevétele tehat ebbdl a szempontbdl is személyesebb.
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Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon eléfizetéssel/ elbfizetésekkel rendelkezdk
(tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A fogyatékossaggal €l0k haztartasaiban Iényegesen gyakrabban van vezetékes telefon, mint a lakossagi
atlag. Ez nyilvan 6sszefliggésben van fizikai mozgasuk korlatozottsagaval.
A latassériiltek magas internetezési aranya azzal van 6sszefliggésben, hogy 6k fiatalabbak és

iskolazottabbak is a lakossagi atlagnal. A mozgaskorlatozottak ellenben éppen ellenkezéleg, atlagosan joval
idésebbek, mint a lakossagi atlag.

Gr|>>|8-
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Bazis: Lakossagi megkérdezés - az dsszes megkérdezett (n=1218); Fogyatékossaggal él6k teljes mintaja (latassériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Az egyes részpiacok igénybevételi jellemzoi:
- Eszkozellatottsag

- Technolégia

- Szolgaltatok

- Hasznalati szokasok

Televizi6s piac
Vezetékestelefon-piac
Vezetékesinternet-piac
Mobiltelefon-piac
Mobilinternet-piac

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A feln6tt lakossag korében csak a haztartasok 2%-aban nincs mikoédoképes tévé, ellenben a haztartasok

58%-aban tébb tévé is van.
Ami némileg meglepod lehet az az, hogy még a latassérilt emberek haztartasainak 91%-aban is van miikodo
tévékésziilék. E tény mogott két f6 ok allhat: a haztartds nem minden tagja latassériilt, illetve - mint azt

éppen ez a kutatas kimutatta - a latassériltek is meglepden nagy aranyban kovetik a tévémiisorokat.
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Bazis: Lakossagi megkérdezés, az 6sszes megkérdezett (n=1218); Fogyatékossaggal élék (latassértltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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akiknek nincs

Miért nincs tévéelofizetésiik azoknak,

13

A feln6tt lakossag 14%-anak haztartasaban nincs tévéelofizetés, a latassérilteknél ez az arany 17%, a

mozgassériilteknél pedig 13%. Az elofizetés hianyanak fo oka a lakossag és a mozgaskorlatozottak korében

az, hogy van olyan vételi médjuk, amely el6fizetés nélkdl is biztositja a tévénézést. A latassériilteknél ellenben

- érthetden - ezzel egyenrangi ok, hogy nem tévéznek, illetve nincs is tévé a haztartasban.

mert olyan tévévételi médjuk

mert olyan tévévételi . o
84% van, amelynek nincs havidija

médjuk van, amelynek nincs
havidija

mert egyaltalan nem néznek

tévét
egyaltalan nem néznek 0
tévét 12%

mert csak internetre kétve,

interneten keresztll hasznaljak
i a tévékeésziléket
interneten keresztiil 19% S

hasznaljak a tévékésziiléket ° mert nincs mikédoképes

tévékészilék a haztartasban
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Haztartasok aranya

Bazis: Lakossagi megkérdezés — A televizidelbfizetéssel nem
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Haztartasok aranya

rendelkezék (N=168) (latassériltek: n=28, mozgaskorlatozottak: n=20)
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Bazis: Fogyatékossaggal él6k — A televizioeldfizetéssel nem rendelkezék

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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A felnétt lakossag korében a tévéelofizetések tobbsége (63%) mar valamilyen digitalis technoldgiaval érkezik

a haztartasokba. Ez az arany a tévéeldfizetéssel rendelkezé latassériltek esetében még magasabb.. Ez abbdl
fakad, hogy a latassériiltek fiatalabbak és iskolazottabbak, mint a lakossagi atlag. Ugyanakkor

a digitalis el6fizetéssel rendelkezo latassériilteknek csak 9%-a hasznal akadalymentes set-top boxot.

Akadalymentes .
100% - set-top box S - 10/0
‘ ® MinDig TV
42% Extra
20 23%
% n
IPTV
60% - a 22% s
o 41% H Fizetos
32% miiholdas
49%
40% -
m Akadalymentes Kabeltévé
Nem akadalymentes digitalis
NT/NV
20% -

B Kabeltévé
nem
digitalis

0% -

# N &

Bazis: Az adott részpiacon el&fizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkezdk (0sszes tévéeldfizetd: n=1050, latassériltek kozul: n=140, mozgassériltek kozul: n=132)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A lakossag korében 58%-0s, a latassériiltek haztartasaiban 71%-os, a mozgaskorlatozottaknal ellenben csak
42%-o0s a vezetékes internettel valo ellatottsag.

Az igénybe vett technologiak terén ellenben nem talalunk Iényeges kiilonbségeket a fogyatékossaggal €16k és @
a tobbiek k6zott: a piacvezet6 technologia minden csoportnal a koaxidlis kdbelen érkezd kabeltévés internet.

100% - 4% 3% 6%
3% % = NT/NV
80%
egyéb nem mobilinternet-
kapcsolat
60%
Optikai hal6zatra épiil6
internet, FTTX
40%
m kabeltévés internet
20% -
mDSL
0% -

i Ny &

Bazis: Lakossagi megkérdezés; Fogyatékossaggal él6k — Az adott részpiacon eléfizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkezdk (6sszes internetelsfizetd:
n=705, latassérultek kézll: n=119, mozgassérultek kozil: n=64)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Mobil-vezetékes hivasiranyok
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HIRKOZLESI HATOSAG értékelése 16
A feln6tt lakossag 48%-a szerint vezetékes szamrol vezetékes szamot hivni a legolcs6bb lehetdség. Masik 5
42% ellenben gy gondolja, hogy a legolcsobb lehetéség mobilrél mobilszamot hivni. Szinte mindenki Ggy m
gondolja, hogy a mobil-vezetékes technologiai valasztovonal atlépése hivas kozben Iényegesen dragabb, mint

a ,sajat” technolégian belll maradni.
A legdragabb megoldasnak a vezetékes-mobil hivasiranyt tartjak.

Az alabbi lehetdségek koziil On szerint a jelenlegi tarifak mellett melyik a legolcsébb lehetdség?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

8%
5 i ; ; ® harmadik legolcs6bb
i i ; i W legdragabb
: : : : NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)

m [egolcsobb

vezetékesrol vezetékes szamot hivni

masodik legolcs6bb

mobilrdél mobilszamot hivni

vezetékesrol mobilszamot hivni

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Mobil-vezetékes hivasiranyok
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HIRKOZLESI HATOSAG hasznélata 17
A feln6ttek 61%-a vezetékestelefon-szamot inkabb vezetékes szamroél igyekszik felhivni. Mobiltelefonszamot 5
pedig mar 74% inkabb mobilszamral hiv, ha teheti. m
Ha Onnek egy vezetékestelefon-szamot kell Ha Onnek egy mobiltelefonszamot kell felhivnia és
felhivnia és van valasztasa, akkor On inkabb van valasztasa, akkor On inkabb vezetékes
vezetékes telefonrél vagy inkabb telefonrél vagy inkabb mobiltelefonrél hivja ezt a
mobiltelefonrél hivja ezt a szamot? szamot?
9 2% 9 % o
27% inkabb vezetékes telefonrol 27% 4% 5%

B inkabb vezetékes telefonrol, mert
olcsobb

inkdbb mobiltelefonrol

O,
20% ® inkabb mobiltelefonrol, mert olcs6bb

NT/NV

74%

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)
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A mobilinternet-elofizet6k korében a j6 mindségii online videonézési lehetoségnek az ligyfelek 28%-a, a

Skype-olasi lehetoségnek pedig 36%-a esetében volt szerepe abban, hogy melyik szolgaltatét valasztottak.
Ezekért a szolgaltatasokeért tobbet fizetni vagy hliségidét vallalni azonban az Ggyfeleknek csak 12%-a, illetve

mobil

16%-a lenne hajlandé.

Hajlandé lenne On tdbbet fizetni vagy hiiségid6t
vallalni egy olyan mobilinternet-szolgaltatasért,
amely lehetdvé teszi:

Amikor On mobilinternet-szolgaltatast valasztott,
a dijcsomag kivalasztasa soran volt-e szerepe:

100% 5 100%
9% 8% 10% 10%
80% | 80%
0,
60% | 63% 56% 60% -
78% 74%
40% 40% |
20% - 20% -
28% NT/NV
NT/NV 199% 16% /
(o) | 0, |
0% r e m o e L . . nem volt 0% e ks w1 L. nem lenne
jo minGéségu online Skype-olasi szerepe Jo minGségu online Skype-olasi hajlandé
videonézés lehetoség videonézés lehetbség T
H volt szerepe ® hajlandoé lenne

Bazis: Lakossagi megkérdezés, mobilinternet-eléfizetéssel rendelkezék (n=240)
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A magyar felnott lakossag tobb mint fele vesz igénybe csomagba foglalt (bundled) tavkozlési szolgaltatasokat.
A latassériltek korében ez az arany mar kozel kétharmados, a mozgaskorlatozottak k6zétt ellenben csak
42%. Az eltérést a két csoport kozotti, korabban mar tobbszor emlitett demografiai kiilonbségek okozzak.

Gr|>>|8-

Lakossag m.‘
9 - B1% ) )
Latassérilt e Mozgaskorlatozott
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37% 2% 41%

59% egy csomagjuk van 58%
4% m két csomagjuk van

1%

nincs csomagjuk

Bazis: Fogyatékossaggal élék: Vak és latassérilt (n=168) Mozgaskorlatozott (n=152) / Lakossagi felmérés - az 6sszes megkérdezett (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Participacios attitidok

Participacios attitidokbol képzett csoportok

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A tavkozlési piaci torténésekkel kapcsolatban a megkérdezettek 43-55%-a inkabb kevéssé involvaltnak
mondotta magat, mig involvaltnak mindéssze 18-30% mutatkozott. D
Az adott dontési szituacioval, példaul a szolgaltato kivalasztasaval kapcsolatos déntéssel kapcsolatos m
involvaltsag nagyobb mértékd, mint a piaci folyamatok rendszeres nyomon kévetésével kapcsolatos
involvaltsag.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Mindig végignézem és 6sszehasonlitom tobb szolgaltatd
ajanlatat, és az alapjan dontok.
Raszanom az id6t, az energiat, hogy a legjobbat
valasszam ki a szolgaltatok ajanlatai kézil.

Mindig atnézem a szolgaltat6 altal kiildétt hirlevelet,
prospektust.

2 ER
ER s
25 | I - 16
Mindig odafigyelek a tavkozlési szolgaltatok akcidira. | 30 | | : | | 7 ’ : 5
Odafigyelek a szolgaltatok internetesforgalom- I ' ' ' ' ' ' -

korlatozasra és -tiltasra vonatkozo feltételeire.

Térekszem arra, hogy naprakész legyek a tavkozlési
szolgaltatok ajanlataival kapcsolatban.

Odafigyelek, ha a tévében az internet-, a tévé-vagy a
mobilszolgaltatasokrél sz616 reklam megy.

Térekszem arra, hogy mindig a legujabb, legmodernebb
technolégiai eszkdzoket hasznaljam.

Rendszeresen tajékozédom az Gjonnan megjelend
dijcsomagokrol.

8 ' ' 5 15
33 | | | f 25? f 15?
S s s
30 [T R

34 26 13

B 1 egyaltalan nem jellemz6 m2 3 4 m5 teljes mértékben jellemzé
Bazis: 6sszes megkérdezett (n=1218)
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HIRKOZLESI HATOSAG 22

A magyar felnottek mintegy 40%-a Ggy véli, hogy a tavkozlési szolgaltatok ajanlatai tobbnyire atlathatatlanok
és nehezen érthetoek. Ezzel ellentétes véleményt csak 26% fogalmazott meg. D
A felnétt lakossagnak csak 28%-a véli Ggy, hogy megvan a felkészlltsége ahhoz, hogy az ajanlatokat m
osszehasonlitsa, 44% azonban Ugy latja, hogy ez szamara til nehéz feladat lenne. A lakossag csaknem

harmada szamara a tavkozlési és telekommunikacios szolgaltatasok vilaga ,nagyon idegen”.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nem nagyon értek a tavkozléssel, telekommunikacioval
kapcsolatos dolgokhoz, ezért (igy vélem, jobb, ha
tanacsot kérek masoktél

30 21

A tavkozlési szolgaltatok ajanlatai tobbnyire
atlathatatlanok és nehezen érthetoek.

37 23

A tavkozlési és telekommunikacios szolgaltatasok vilaga

nagyon idegen a szamomra, nem nagyon ismerem Ki 34
magam benne
Kell6en tajékozottnak tartom magam, ezért azt szeretem,
ha mindenfajta befolyasolastél mentesen dénthetek a 30

tavkozlési ajanlatokrol

Megvan a felkésziiltségem ahhoz, hogy a szolgaltatok
ajanlatait, csomagjait 6sszehasonlitsam.

28

B 1 egyaltalan nem jellemz6 m2 3 4 m5 teljes mértékben jellemzé

Bazis: 6sszes megkérdezett (n=1218)
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Participacios attitidok -

NEMZETI MEDIA- ES A 2 - 2 2 -

M1 IhLl HIRKOZLES| HATOSAG Ar- €s minoség-érzékelés 23
A magyar lakossag arérzékenységére jellemzd, hogy mintegy fele nem hajlandé tobbet fizetni azért, ha
kényelmesebben, kevesebb utanajarassal juthat hozza egy szolgaltatashoz. llyesmiért a feln6tteknek csak D
egyotode fizetne tobbet. A magyarok 42%-a mindig a legjobb ari tavkozlési szolgaltatas igénybevételére m

torekszik. Ugyanakkor a lakossag fele igyekszik ismert szolgaltatokat igénybe venni; (j szolgaltatok
ajanlatait csak kevesebb mint harmaduk fontolna meg.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Igyekszem ismert szolgaltatokat igénybe venni, mert
azok sokkal megbizhat6bbak.

29 33

Torekszem arra, hogy mindig a legjobb arG tavkozlési
ajanlatot vegyem igénybe.

25

Uj szolgaltatokat és ajanlatokat is megfontolok, 36
amennyiben azok valédi elényoket ajanlanak.

Figyelem az akcidkat, és igyekszem az akcids
ajanlatokbdl valasztani.

32

Egy tavkozlési elbfizetésnél csak az a fontos, hogy
mennyibe keriil, mas nem szamit.

39

Hajlandé vagyok akar kicsit tébbet is fizetni, ha
kényelmesebben, kevesebb utanajarassal jutok hozza
egy szolgaltatashoz.

28

m 1 egyaltalan nem jellemz6 m2 3 4 m5 teljes mértékben jellemzo
Bazis: 6sszes megkérdezett (n=1218)
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ﬂﬂh"] ST —— Participacios attitlidok - Bizalom

HIRKOZLESI HATOSAG 24

A lakossag mintegy fele kifejezetten bizik abban, hogy az erre hivatott hatésagok megvédik a fogyasztok
érdekeit. Akik ebben nem biznak, azok a lakossagnak csak egy6todét alkotjak. D
Abban, hogy a tavkozlési szolgaltatok nem csapjak be oket, a magyar feln6ttek mintegy 40%-a bizik, 21% m
ellenben nem bizik ebben. Azzal, hogy a tavkozlési szolgaltatok kihasznaljak az embereket és visszaélnek
er6foélénylikkel, a magyarok 36%-a egyetértett, 27% ellenben vitatta ezt a kijelentést.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Bizom abban, hogy az erre hivatott hatésagok megvédik

a fogyasztok érdekeit a tavkozlési szolgaltatasok terén. 28 36
Ha kell, kiharcolom az igazamat a szolgaltat6val 28
szemben.
Mindig atnézem a tavkozlési szolgaltato altal kiildott o5 o5
szamlat.

Megbizom a tavkozlési szolgaltatokban, hogy nem
csapnak be.

A tavkozlési szolgaltatok tébbnyire kihasznaljak az 37 |
embereket, és visszaélnek az eréfélényiikkel.

Eszreveszem, ha a tévéreklam megtéveszté. 29

Igyekszem a szolgaltaté kdrmére nézni, mert
eléfordulhat, hogy téved vagy becsap.

30

m 1 egyaltalan nem jellemz6 m2 3 4 m5 teljes mértékben jellemzo
Bazis: 6sszes megkérdezett (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



ﬂ“ﬂhﬁ SUERZET) B L Participacios attitidok csoportositasa

HIRKOZLESI HATOSAG 25

A participacios attitlidok el6z6 négy abran bemutatott csoportjait tébbvaltozés matematikai -statisztikai
modszerekkel (faktoranalizissel, majd szekunder fokomponens-analizissel) alakitottuk ki. A tablazatban o
szerepl6 szamok azt mutatjak, hogy az adott allitas milyen sillyal vett részt az egyes faktorok m
|étrehozasaban.

Involvaltsag Arérzékenység Bizalom

Rendszeresen tajékozédom az Gjonnan megjelend dijcsomagokrol 0,83
Mindig odafigyelek a tavkozlési szolgaltatok akcidira 0,79

Torekszem arra, hogy naprakész legyek a tavkozlési szolgaltatok ajanlataival kapcsolatban 0,77
Raszanom az id6t, az energiat, hogy a legjobbat valasszam ki a szolgaltatdk ajanlatai koziil 0,63
Odafigyelek, ha a tévében az internet- a tévé- vagy mobil szolgaltatasokrol sz616 reklam megy 0,60
Odafigyelek a szolgaltatok internetes forgalom korlatozasra és tiltasra vonatkozo feltételeire 0,58
Mindig végignézem és 6sszehasonlitom tobb szolgaltato ajanlatat, és az alapjan dontok 0,57
Mindig atnézem a szolgaltato altal kiildott hirlevelet, prospektust 0,52

Torekszem arra, hogy mindig a legujabb, legmodernebb technoldgiai eszk6zoket hasznaljam

Egy tavkozlési el6fizetésnél csak az a fontos, hogy mennyibe keriil, mas nem szamit

Torekszem arra, hogy mindig a legjobb aru tavkozlési ajanlatot vegyem igénybe

Uj szolgaltatokat és ajanlatokat is megfontolok, amennyiben azok valodi el6ny6ket ajanlanak
Igyekszem ismert szolgaltatokat igénybe venni, mert azok sokkal megbizhatobbak

Figyelem az akciokat, és igyekszem az akcids ajanlatokbdl valasztani

Hajlandé vagyok akar kicsit tébbet is fizetni, ha kényelmesebben jutok hozza egy szolgaltatashoz
Megbizom a tavkozlési szolgaltatokban, hogy nem csapnak be

Bizom abban, hogy a hatésagok megvédik a fogyasztok érdekeit a tavkozlési szolgaltatasok teriiletén
Mindig atnézem a tavkozlési szolgaltato altal kildott szamlat

Ha kell, kiharcolom az igazamat a szolgaltatoval szemben

Eszreveszem, ha a tévéreklam megtéveszté

A tavkozlési szolgaltatok tobbnyire kihasznaljak az embereket, és visszaélnek az er6folényiikkel
Igyekszem a szolgaltaté kormére nézni, mert el6fordulhat, hogy téved vagy becsap

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. Bazis: 6sszes megkérdezett (n=1218) A\ ARIOSZ



Participacios attitidcsoportok

rl‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES
HIRKOZLESI HATOSAG 26

Matematikai médszerrel (klaszteranalizissal) négy csoportot képeztiink a magyar felnétt lakossagon beliil
participacios attit(idjeik alapjan. A magyar lakossag negyede bizonyult a tavkozlés teriiletén erésen e
involvaltnak és kompetensnek. A felnéttek tdbb mint harmada atlagosan involvalt, 6téde nem involvalt és ’ﬂ‘
tajékozatlan, de bizik a rendszerben. A lakossag kicsit kevesebb mint 6téde erésen arérzékeny és egyduttal

sulyosan bizalmatlan a rendszer m(ikddését illetéen.

1 1,6

,6 -1,2 -0,8 -0,4 0 0,4 0,8 1,2
®m P1= Erdsen involvalt -
Kompetens - Mindséget
keres
m P2= Atlagosan involvalt
- Atlagosan kompetens
m Involvaltsag
B Kompetencia
P3= Nem involvalt - m Arérzékenység
Tajékozatlan - Bizik a m Bizalom
rendszerban
B P4= Nem involvalt -
Csak az ar szamit -
Bizalmatlan

Bazis: 6sszes megkérdezett (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



hl'l . Participacios attitlidcsoportok az egyes
ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG részpiacokon 57

Az egyes részpiacokon érdekelt fogyasztok kéziil a mobilinternet-piacon vannak a legnagyobb aranyban
involvalt, erds participacios késztetéssel rendelkezd fogyasztok. Ennek legfébb oka, hogy ez a még (]
meglehetdsen sziik piac jelenleg jobban vonzza a kompetensebb, innovativabb és kevésbé arérzékeny ’ﬂ‘
fogyasztokat, akik raadasul demografiai jellemz8ikben is erdsen kulénbdznek az atlagtdl (fiatalabbak,
iskolazottabbak stb.).

0% 20% 40% 60% 80%

Participacios

attit(idcsoportok o

—
!

f

® E] |®

)

3
o
=3

mErdsen involvalt - Kompetens - Minéséget keres m Atlagosan involvalt - Atlagosan kompetens

Nem involvalt - Tajékozatlan - Bizik a rendszerban B Nem involvalt - Csak az ar szamit - Bizalmatlan

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.  Bazis: 6sszes megkérdezett, illetve az adott szolgaltatas eléfizetsi A\ ARIOSZ



P st PartiCipACIES attitddosoportok
HIRKOZLESI HATOSAG demogréfiai je"emZése _ Al.

28

A harmincas korosztalyra jellemz6 a legmagasabb foku involvaltsag és kompetencia. Hozzajuk képest a 30
alattiak korében valamivel tébb a bizalmatlan-arérzékeny fogyaszto. Negyven év felett az életkor
elérehaladtaval egyre tobb a tajékozatlan, illetve a bizalmatlan ember.

A legerGsebb 6sszefliggés azonban az anyagi helyzet és az attitlidok k6zott mutatkozik: a jobb anyagi
helyzetben levok involvaltabbak és kompetensebbek.

Eletkor Szubjektiv anyagi helyzet

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80%

i

100%

anyagi gondok nélkiil

18-29 éves 5
élek

30-39 éves beosztassal jol kijovok

a pénzembodl

40-49 éves

éppen hogy kijovok a
pénzembdl

50-59 éves
hénaprél-hénapra
anyagi gondjaim

60-69 éves vannak

nélkllézések kézott
élek, alapveto

70 éves vagy idosebb )
dolgokra sem telik

B Erdsen involvalt - Kompetens - Minéséget keres B Erdsen involvalt - Kompetens - Minéséget keres
m Atlagosan involvalt - Atlagosan kompetens m Atlagosan involvalt - Atlagosan kompetens

Nem involvalt - Tajékozatlan - Bizik a rendszerban Nem involvalt - Tajékozatlan - Bizik a rendszerban
®Nem involvalt - Csak az ar szamit - Bizalmatlan ®Nem involvalt - Csak az ar szamit - Bizalmatlan

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. Bazis: 0sszes megkérdezett (n=1218) A\ ARIOSZ




ﬂ‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES

Participacios attitlidcsoportok

Hronesinaoshs  demografiai jellemzése - A2. 29

Altalanossagban megallapithaté, hogy a gazdasagilag aktivak és a magasabb végzettségiiek involvaltabbak .
és kompetensebbek tavkozlési Uigyekben. Az alacsony iskolazottsag pedig alacsonyabb foku involvaltsaggal, m

illetve nagyobb mérvii bizalmatlansaggal jar egylitt.

A févarosban lakok involvaltabbnak és kompetensebbnek mutatkoznak, mint a vidékiek.

Gazdasagi aktivitas és iskolai végzettség

0% 20% 40% 60% 80%

Nem és telepuléstipus

0% 20% 40% 60% 80% 100%

gazdasagilag aktiv 36 40 15 férfiak 14
nem aktiv, nem "
dolgozik 25 nék 25
alapfoku végzettség Budapest
szakmunkas L
végzettség Megyei jogu varos
kbzépiskolai f 2
végzettség Egyeb varos
fels6foka végzettség Kozség

mErésen involvalt - Kompetens - Minéséget keres
m Atlagosan involvalt - Atlagosan kompetens

Nem involvalt - Tajékozatlan - Bizik a rendszerban
B Nem involvalt - Csak az ar szamit - Bizalmatlan

B Erdsen involvalt - Kompetens - Minéséget keres
m Atlagosan involvalt - Atlagosan kompetens

Nem involvalt - Tajékozatlan - Bizik a rendszerban
® Nem involvalt - Csak az ar szamit - Bizalmatlan

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. Bazis: 0sszes megkérdezett (n=1218)
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Participacios attitlidcsoportok

ﬂ“nhl"] NEMZETI MEDIA- ES P _

Hirkoziesinatoshs  demogyrafiai jellemzése - B1. 30
Az erdsen involvaltakat meglehetdsen fiatal korosszetétel jellemzi. Az atlagosan involvaltaknak mar
kététode idésebb 50 évesnél. Azok korében van a legtébb idos ember, akik tajékozatlanok, azonban O
biznak a rendszerben: minden masodik idosebb 60 évesnél. A bizalmatlanok kérében leginkabb a 30-50 év m

k6zotti kozépkorosztaly képviselteti magat az atlagosnal kisebb mértékben.
Az involvaltsag eros o0sszefliggést mutat a szubjektiv anyagi helyzettel is.

Eletkor Szubjektiv anyagi helyzet

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Erdsen involvalt -

Erésen involvalt -

Kompetens - 23 29 13 [l

Mindséget keres
(25%)

Kompetens - 33 49 13

Mindséget keres
(25%)

Atlagosan involvalt -

Atlagosan 36 49 13
kompetens (37%)

Atlagosan involvalt -
Atlagosan 22
kompetens (37%)

Nem involvalt -
Tajékozatlan - Bizik
a rendszerben
(20%)

Nem involvalt -
Tajékozatlan - Bizik
arendszerben
(20%)

510 25 49 g

Nem involvalt -

Csak az r szamit - 19 45 24

Nem involvalt -
Csak az ar szamit - 19
Bizalmatlan (18%)

Bizalmatlan (18%)

manyagi gondok nélkiil élek

18-29 éves 30-39 éves
beosztassal jol kijovok a pénzembdl
m40-49 éves m50-59 éves éppen hogy kijovok a pénzembél
i i . hénaprél-hénapra anyagi gondjaim vannak
60-69 éves m 70 eves vagy idosebb m nélkiilbzések kbzétt élek, alapvets dolgokra sem telik

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. Bazis: 0sszes megkérdezett (n=1218) A\ ARIOSZ



hLl e Participacios attitidcsoportok
ﬂ‘n HIRKOZLESI HATOSAG demogréﬁai je"emzése _ 82_

31

A gazdasagi aktivitas igen eroteljes 6sszefliggést mutat az involvaltsag mértékével . A rendszer irant
bizalmatlanoknak mar a haromnegyede inaktiv. Ez egyittal megmagyarazza azt is, hogy ebben a
csoportban miért alacsony a k6zépkorosztalyok aranya.

A tajékozatlan, de a rendszerben biz6 csoportban meglehetésen magas a nék aranya. Ez nem fliggetlen

attol a ténytol, hogy ez a csoport rendkivil idos: a fele mar elmilt 60 éves.

Gazdasagi aktivitas Nemek aranya
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
Erésen involvalt - Erésen involvalt -
Kompetens - 68 Kompetens - 53 47
Mindséget keres Mindséget keres
(25%) (25%)
Atlagosan involvalt - Atlagosan involvalt -
Atlagosan Atlagosan 51 49
kompetens (37%) kompetens (37%)
Nem involvalt - Nem involvalt -
T4jékozatlan - Bizik 35 Tajékozatlan - Bizik 32 68
arendszerben a rendszerben
(20%) (20%)
Nem involvalt - Nem involvalt -
Csak az ar szamit - 24 Csak az ar szamit - 50 50
Bizalmatlan (18%) Bizalmatlan (18%)
gazdasagilag aktiv ®nem aktiv, nem dolgozik ferfiak nék

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. Bazis: 0sszes megkérdezett (n=1218)
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NEMZETI MEDIA- ES

nhn

Participacios attitlidcsoportok
nroztsiwaosis  demografiai jellemzése - B3. 32

Az iskolai végzettség is erdsen meghatarozza, hogy ki melyik csoportba tartozik. A rendszer irant
bizalmatlanok tébb mint fele csak alapfok( végzettségi. Az erdsen involvaltaknak ellenben mar t6bb mint

negyede diplomas.

A nem involvalt csoportokban valamivel tobben vannak a kisebb telepliléseken €l6K .

Iskolai végzettség

0% 20% 40% 60%

80% 100%

Erésen involvalt -
Kompetens - 25
Mindséget keres
(25%)

36

Atlagosan involvalt -
Atlagosan 36
kompetens (37%)

Nem involvalt -
Tajékozatlan - Bizik
a rendszerben
(20%)

28]

Nem involvalt -
Csak az ar szamit - 16
Bizalmatlan (18%)

Erésen involvalt -
Kompetens -
Mindséget keres
(25%)

Atlagosan involvalt -

Atlagosan
kompetens (37%)

Nem involvalt -
Tajékozatlan - Bizik
a rendszerben
(20%)

Nem involvalt -
Csak az ar szamit -
Bizalmatlan (18%)

m alapfoku végzettség

kozépiskolai végzettség

szakmunkas végzettség

m fels6foku végzettség

Telepuléstipus

0% 20% 40% 60% 80% 100%

34 26

29

36

27

EBudapest Megyei jogu varos

Egyéb varos B Kozség

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.

Bazis: 0sszes megkérdezett (n=1218)
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HIRKOZLESI HATOSAG 33

Telekommunikacios szolgaltatasokkal
kapcsolatos dontések meghozatala

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



Dontéshozatali mechanizmus az egyes
ﬂ“nhl"] NEMZETI MEDIA- ES _ e o . _ _ _
nirkoziesi natose - t@VKOZIE@si szolgaltatasok esetében - 1. 34

A magyar haztartasokban a vezetékes internet jellegzetesen olyan terilet, amelyben a haztartas tagjai

k6zosen dontenek, illetve még az egyediil él6k tobbsége is kikéri masok (rokonok, ismerdsok) véleményét. D
Err6l mindossze 10% dont egyedill. m

A mobilhang-elofizetéssel kapcsolatban viszont mar a megkérdezettek tobb mint negyede egyediil dont.
A kérdezett szerepe a dontési helyzetekben

20% 40% 60% 80% 100%

69% 7% 4%

69% 8% 3%
@ 74% 8% 4%ELL 2%
Q 61% 5% 30/% 2%
@ 64% 8% 3% 3%
mobil : :
m On egyedul dont Kozosen egyutt dont masvalakivel
Masvalaki dont, de Onnek is Megkérdezik, de végs6 soron nem On dont
meghatarozo szerepe van a dontésekben
m Egyaltalan nem folyik bele ezekbe a dolgokba NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Az adott részpiacon elbfizetéssel rendelkezdk (tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705;
mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



Dontéshozatali mechanizmus az egyes
ﬂ‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES _ e o . _ _ _
nirkoziesi vatosae - t@VKOZIE@si szolgaltatasok esetében - 2. 35

A vezetékesinternet- és a mobilinternet-szolgaltatasok terén a leggyakoribb az, hogy haztartason kivili
személyek (szakember, ismerds) tanacsat is kikérik az emberek.

(]
Ez a jelenség a vezetékestelefon- és a mobilhang-eldfizetések esetén Iényegesen ritkabban fordul eld. m

Kit vonnak be a telekommunikacios ugyekkel kapcsolatos dontésekbe?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
36% 11%
\} 37% 12%
\
@ 37% 9%
Q 32% 18%
@ 25% 14%
mobil

m Megbeszélik haztartason beliil is, és kikérik szakember ismerds tanacsat is

m Csak haztartason kivili személlyel, szakemberrel, ismerdssel beszéli meg
Csak haztartason beliil beszélik meg
Nem beszéli meg senkivel, teljesen egyediil dént
Bazis: Lakossagi megkérdezés — Az adott részpiacon elbfizetéssel rendelkezdk (tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082; mobilnet.:
n=240)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.

AN ARIOSZ



hl'l S Dontéshozatal: megbeszéli szakemberrel,
ﬂT] HI’RKOZLE’SIHATO%AG baréttal’ ismeréssel 36

Sajatos jelenség, hogy minél involvaltabb valaki a tavkézlési piacon, azaz minél kompetensebb, annal
gyakrabban fordul szakért6hdz, hozzaérté ismeréshdz tanacsért. Ez az elsd pillanatra furcsanak t(iné ﬁ\
jelenség abbdl fakad, hogy a kompetensebbek nagyobb aranyban tudjak, hogy mit nem tudnak, illetve

nagyobb eséllyel van a kérnyezetiikben hozzaérté ember.

Bevon szakértét, baratot, ismerost a telekommunikacios ugyekkel
kapcsolatos dontésekbe?
20%

0% 40% 60% 80%

< Teljes lakossagi minta >

Erésen involvélt - Kompetens -
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%)

C\Jem involvalt - Téjékozatlan>
Bizik a rendszerben (20%)

Nem involvalt - Csak az ar

szamit — Bizalmatlan (18%)

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Legalabb egy szolgaltatoi szerz6dést személy szerint megkoték (n=631)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Szerz6déskotés

Szerzodéssekkel kapcsolatos ismeretek,
attitidok

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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HiRkOzLES HATOSAS  g7arzOdés szerkezetérdl 38

Szerz6déskotéskor az Gigyfelek tobbsége (60%-a) kapott altalanos tajékoztatast arrdl, hogy egy tavkozlési
szerz6dés két részbdl (egy aszf-bél és egy egyedi szerz6désbdl) all, valamint mit tartalmaznak és hol érheték ﬁ‘
el ezek a dokumentumok. Az ligyfelek 40%-a ellenben nem tudott ilyen tajékoztatasrél szamot adni.

Kapott On tajékoztatast arrél szerz6déskotéskor, hogy a szerzédése két részbél all, agymint
altalanos szerzédési feltételek és egyedi szerz6dés?

60%

® nem kapott tajékoztatast
kapott tajékoztatast

NT/NV

20%

20%

Bazis: Lakossagi megkérdezes —

Barmilyen el6fizetéssel rendelkezdk (n=1193)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Sajat bevallasa szerint az altalanos szerzddési feltételeket az tgyfelek tdbbsége nem tanulmanyozza at
alaposan, legfeljebb csak atfutja, de mintegy negyediik egyaltalan nem olvassa el. (]

Az egyedi szerz8dést az lgyfelek mintegy fele tanulmanyozza at alaposabban (leggyakrabban az otthoni ’ﬂ‘
internettel kapcsolatban), de 6t6duk ezt sem olvassa el.

Aszf Egyedi szerz6dés
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
32% 25% - 28% 21%
TV 6 6
35% 21% ‘ 33% 16%
)
32% 22% @ 28% 18%
29% 29% Q 29% 24%
37% 23% @ 35% 21%
mobil
® alaposan attanulmanyoztam ' csak atfutottam ® alaposan attanulmanyoztam

ol | csak atfutottam
egyaltalan nem olvastam s s
gy egyaltalan nem olvastam

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Az adott szolgaltatéi szerzddést, maguk koték
(tv: n=571; vez. tel.: n=312; vez. net.: n=339; mobiltel.: n=766; mobilnet.: n=136)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A magasabb participacios szinttel rendelkezd, involvaltabb és kompetensebb fogyasztok Iényegesen

magasabb aranyban tanulmanyozzak at az aszf-et, mint a tavk6zlési piacon kevésbé involvalt fogyasztok. ﬁ‘
Az ilyen tipusu tajékozddast az is Iényeges mértékben befolyasolja, hogy a fogyaszt6 bizik-e a rendszerben,

illetve hogy alapvetden bizalmatlansag jellemzi-e: a bizalmatlanokat nem érdekli az aszf.

0% 20% 40% 60% 80% 100%
< Teljes lakosséagi minta > 30% 26%
Erdsen involvalt - Kompetens - 27% 0
. 0 17%
Minoséget keres (25%)
Atlagosan involvalt - Atlagosan 330 24%
kompetens (37%)
C\lem involvalt - Téjékozatlan> 35%
Bizik a rendszerben (20%)
Nem involvalt - Csak az ar 31% 48%
szamit — Bizalmatlan (18%)
® alaposan attanulmanyoztam csak atfutottam egyaltalan nem olvastam

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Legalabb egy szolgaltatéi szerz6dést személy szerint megkoték (n=631)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Nagyon hasonld a kép az egyedi szerz6dések esetében is: a magasabb participacidval leirhatd, azaz

involvaltabb és kompetensebb fogyasztok IEnyegesen magasabb aranyban tanulmanyozzak alaposan az ﬁ\
egyedi szerz6déseket is.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

< Teljes lakosséagi minta > 19%
Erésen involvalt - Kompetens - 20% 10%
Mingséget keres (25%) D D
Atlagosan involvalt - Atlagosan 17%
kompetens (37%)
C\lem involvalt - Téjékozatlan> 27%
Bizik a rendszerben (20%)
Nem involvalt - Csak az ar 34% 38%
szamit — Bizalmatlan (18%)
® alaposan attanulmanyoztam csak atfutottam egyaltalan nem olvastam

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Legalabb egy szolgaltatéi szerzédést személy szerint megkotdk (n=631)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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HIRKOZLESI HATOSAG

Ugynevezett nyitott kérdések formajaban megkérdeztiik azoktdl, akik nem olvassék el a szerzédéseket, hogy
miért nem teszik ezt meg. Az aszf-fel kapcsolatban a legfontosabb indok, hogy til hosszd, tal részletes, tul D
apro betds, és ezért til sok ido lett volna elolvasni. Az egyedi szerzodések esetén ellenben azért nem m
olvassak el, mert Ggy érzik, hogy sz6ban megkaptak a szlikséges tajékoztatast és meg is biznak az igy kapott
informaciékban.

Miért nem olvassa az aszf-et Miért nem olvassa az egyedi szerzédést

Részletes szobell Hosszu, nem volt iddm.

Tul hosszd, tal részletes, Széban mindenre

16%
v

tal sok ido lett volna rakérdeztem
22% 18%

tajékoztatast kaptam.

Sz6ban a

Nem érdekelt.
legfontosabbakat

Hosszu és apré betiis.
15%
10% _

Megbizik az elad6ban, a
szolgaltatoban.

elmondta az lgyintézo.

NS

Reméltem, hogy nem vernek

arti 0 at, megbiztam. ) » :
Mert nem érti a szoveget. at egbo 4 Nem volt fontos. Nem érthetd a szamomra.
9% 10% - o
v
Mert tele van szakszavakkal. Valtoztatni Ggysem Nemiérdokelt ) )
3% tudok rajta ke . Sok olyan rész van, ami
3% érthetetlen.
v
Mert el6zetesen mar 2 e w0
tajékozédtam Mar tobbszor kotottem, Valtoztatni Ggysem tudok rajta.
: ismerem. 3% Sok az apré bet(i és

3% 3%

hosszu.

Bazis: Akik csak atfutottak vagy egyaltalan nem olvasték a szerz6déseket és érdemi magyarazatot adtak (n=434, illetve 375) ~—

AN ARIOSZ
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HIRKOZLESI HATOSAG Széméra 43
Az embereknek minddssze 16%-aval esett meg olyan, hogy valaminek utana akart nézni vagy utana kellett

néznie az aszf-ben. ﬁ‘

Leggyakrabban a tévészolgaltatassal és a mobiltelefon-szolgaltatassal kapcsolatban fordul el6 ilyesmi.

Eléfordult Onnel, hogy kivancsi volt ra: valami
. e 1A Melyik szolgaltatassal kapcsolatban?
szerepel-e, és hogyan szerepel az altalanos y g P
szerzodési feltételekben és ezért elolvasta vagy
beleolvasott?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

30%

‘ 11%
N [ :

16%
@ | 1%

59%

0% Q 11%

12%

@] 13%

mnem fordultel6 mel6fordult NT/NV mobil
B az 6sszes, aszf-et hasznalo koziil erre a szolgaltatasra volt kivancsi

60%

>

369

82%

az adott szolgaltatast hasznalékon beliil ennyien nézték meg az aszf-jét

Bazis: Az adott szolgaltatast hasznalok kore (tv: n=1023; vez. tel.: n=530; vez. net.: n=631;
mobiltel.: n=1027; mobilnet.: n=80); Az aszf-et hasznaldk kére (n=192)

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)
A\ ARIOSZ
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HIRKOZLESI HATOSAG 44

Minél involvaltabb egy fogyasztd, annal gyakrabban fordul eld, hogy hasznalja az aszf-et. Azonban még a

leginvolvaltabb participacios csoportban is csak a fogyasztok alig tobb mint negyede hasznalta valaha is ﬁ\
barmire az aszf-et.

Eléfordult Onnel, hogy kivancsi volt ra: valami szerepel-e, és hogyan szerepel az altalanos szerzédési
feltételekben és ezért elolvasta vagy beleolvasott?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

< Teljes lakossagi minta > 8204 2%

Erésen involvalt - Kompetens - 0 0
MinGséget keres (25%) 2% 1%

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%)

Nem involvalt - Téjékozatlan> 10% 0 -
< Bizik a rendszerben (20%) 2 88% D

Nem involvalt - Csak az ar

81% %

91% 0

szamit - Bizalmatlan (18%)

m el6fordult = nem fordult elé NT/NV
Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Azoknak, akik kerestek valamit az aszf-ben, 93%-a megtalalta az 6t érdeklo vagy 6t érintd informaciot.
Arra, hogy az 6t érdekl6 informaciot nem talalta meg, az informaciot keresknek 4%-a, arra, hogy ezt az O
informaciot csak nehezen talalta meg, 28%-a panaszkodott. Azaz az informaciokeres6k mintegy harmadanak m

(32%-nak) gondot okozott az aszf hasznalata.

Megtalalta az Ont érdekld informéaciét az

altalanos szerzédési feltételekben? Mennyire konnyen talalta meg?

100%
NT/NV
80% -+ AT
H nagyon
nehezen
o HEP e |
B meglehetdsen
nehezen
40% 53%
meglehetdsen
kdnnyen
20% 1
®Nem migen NT/NV nagyon
kénnyen
0%
Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik kerestek valamit
az aszf-ben (n=192) Bazis: Akik hasznaltak az aszf-et és megtalaltak az 6ket érdeklé informacidkat (n= 178)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A magyar felnottek egy6tode nézett mar utana valaminek az egyedi szerzodésében. Leggyakrabban a
televizios szolgaltatassal, valamint a mobiltelefon-szolgaltatassal kapcsolatban tértént ilyesmi. Azonban a O
legmagasabb aranyban a mobilinternet-hasznalok néztek meg mar valamit az egyedi szerz6désiikben. m
Akik kerestek valamit az egyedi szerzodésukben, azoknak 92%-a meg is talalta az 6t érdekld informaciot.

Elé6fordult Onnel, hogy kivancsi volt ra: Melyik szolgaltatassal . ..
valami szerepel-e, és hogyan szerepel kapcsolatban? _ Megtalalta az Ont ,
az egyedi szerzédésben, és ezért 0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% erdekl6 informaciot?
elolvasta vagy beleolvasott? TV
&
14%
:
\\ 12%
34%
@ 13%
;
15%
 — 3%
@
2% mobil 20%
B az Osszes, egyedi szerzodést hasznalé koziil erre aN m g NT/NV
" " a szolgaltatasra volt kivancsi em en
Enem fordultel6 MWeldfordult = NT/NV az adott szolgaltatast hasznalokon beliil ennyien
nézték meg az egyedi szerzédést
Bazis: Az adott szolgaltatast hasznalok koére (tv: n=1023; Bazis: Az eqvedi szerzédést hasznalok
Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta vez. tel.: n=530; vez. net.: n=631; mobiltel.: n=1027; Kére (-n: 22%3)/

(n=1218) mobilnet.: n=80); Az egyedi sz.-t hasznaldk kére (n=223)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Hasonl6an az aszf-hez, még a leginkabb részt vevo csoportban is csak az Gigyfelek mintegy harmada

» - » P P P&l » » » - .. .
hasznalta a gyakorlatban az egyedi szerzodést. A legkevesbé involvalt csoportban ez az arany mar mindossze m
4%.

Eléfordult Onnel, hogy kivancsi volt ra: valami szerepel-e, és hogyan szerepel az egyedi szerzédésben és
ezért elolvasta vagy beleolvasott?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

< Teljes lakossagi minta > 79% 1%

Erésen involvélt - Kompetens -

0
Minéséget keres (25%) 2%

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%)

Nem involvalt - Téjékozatlan> 15% 0%
< Bizik a rendszerben (20%) ° °

Nem involvalt - Csak az ar

1%

92% 0

szamit - Bizalmatlan (18%)

m el6fordult = nem fordult elé NT/NV
Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



ﬂ“T]hL] NEMZETI MEDIA- ES
HIRKOZLESI HATOSAG 48

Hlségszerz6dés

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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HIRKOZLESI HATOSAG 49

A magyar feln6ttek 45%-anak van hlségszerzodése valamely tavkozlési szolgaltatassal kapcsolatban.

Minél involvaltabb és kompetensebb valaki, annal nagyobb aranyban van hiiségszerzédése valamely 0
tavkozlési szolgaltatonal. Mig a legmagasabb involvaltsaggal jellemezhetd csoportban 60%-nak van ’ﬂ‘

hlségszerz6dése, addig ez az arany az egyaltalan nem involvalt és bizalmatlan csoportban mindossze 22%.

0% 20% 40% 60% 80%

A

Teljes lakossagi minta

y

Erésen involvalt - Kompetens -
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%)

Cem involvalt - Téjékozatlan>
Bizik a rendszerben (20%)

Nem involvalt - Csak az ar
szamit - Bizalmatlan (18%)

mvan hiiségszerzédése

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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50

Akiknek van el6fizetésuk, leggyakrabban vezetékes- és mobilinternet-szolgaltatas esetén kotnek ilyet, de a

teljes népességet tekintve éppen ez utdbbinal a legmagasabb azok aranya is, akiknek nincs

i

hliségszerzodésiik.
Az emberek 10%-a k6tott mar olyan hliségszerzodést tavkozlési szolgaltatoval, amelyet kés6bb megbant.
Kotott On mar olyan hiiségszerzédést

Melyik tavkozlési szolgaltatassal
tavkozlési szolgaltatoval, amit késobb

kapcsolatban van él6 hiiségszerzédése?

megbant?
0% 20% 40% 60% 80% 100%
\\‘ 29% 79%
\
@ 32% 10%
Q 67% 11%
@ Nem Higen NT/NV
mobil

mvan hiiségszerzédése ' nincs, de eléfizetésiik van

Bazis: 6sszes 18+ éves (n=1218) Bazis: 6sszes 18+ éves (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN AR
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HIRKOZLESI HATOSAG kés6bb megbént’? 51
Az involvaltabb és kompetensebb fogyasztokkal gyakrabban esik meg, hogy olyan hiiségszerzddést kétnek,
amelyet kés6bb megbannak. Ennek oka feltehetden az, hogy mivel jobban kévetik a piaci torténéseket, ﬁ\
gyakrabban talalkoznak a mar megkdotott szerz6désnél is kedvezobb ajanlattal.

Kotott On mar olyan hiiségszerzédést tavkozlési szolgaltatéval, amit késébb megbant?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
< Teljes lakossagi minta > 75% 10%
Erésen involvalt - Kompetens -
0, 0
Mindséget keres (25%) 67% 11%
Atlagosan involvalt - Atlagosan 0 0
kompetens (37%) 79% 10%
Nem involvalt - Téjékozatlan> 0 0
< Bizik a rendszerben (20%) 84% 4%
Nem involvalt - Csak az ar 0 0
szamit - Bizalmatlan (18%) 70% 17%
migen nem NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Legalabb egy hliségszerzédéssel rendelkez6k (n=546)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A hiiségszerzodés megitélésével kapcsolatosan meglehetosen megosztott a magyar tarsadalom.
Ugyanis azzal hogy a hiiségszerz6dés elsdsorban a fogyasztonak jo, 55% egyetértett, ellenben 41% azzal O
értett egyet, hogy a hiiségszerzodés csak a szolgaltatonak jo, 27% pedig egyenesen Ggy véli, hogy a m
hliségszerz6dés nem egyéb, mint a fogyasztod atverése.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

A hiiségszerz6dés miatt nehéz az akcids ajanlatokat
e aemybevorns o 5%  17% 39% 26% 13%
A kedvezményes ari mobiltelefon-késziilék a 0 0 0 o 0
hlségszerzddések egyik legnagyobb elénye. % 16% 40% 22% 15%
A hiiségszerz6dés idGtartama alatt nagyon nehéz a 0 0 0 0 0
mobiltelefon-késziilék korszer(ibbre cserélése. 6% 18% 35% 21% 20%
48% 11% 6%
A hiiségszerz6dés elsGsorban a fogyasztonak jo,

mert tobbletszolgiltatast kap érte. 10% 29% 45% OO 7%

28% 13% 7%

20%

A hiiségszerzodés elsdsorban a fogyasztonak jo, 70/ 270/
mert olcsébban jut hozza a szolgaltatashoz. L v

A hliségszerz6dés csak a szolgaltaténak jé. 10% 42%

A hliségszerzodés nem egyéb, mint a fogyasztd 0 0
atverése. 21% 43%

7% LA

egyaltalan nem ért egyet inkabb nem ért egyet minkabb egyetért mteljes mértékben egyetért NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)
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HIRKOZLESI HATOSAG 3

Az erésebben involvalt csoportok nagyobb aranyban (64-70%) vélik Ggy, hogy a hliségszerz6dés elsésorban a
fogyasztonak jo. A bizalmatlanoknak ellenben mar tébb mint a fele Ggy gondolja, hogy ez a kijelentés nem O
igaz, azaz a hliségszerzodés nem jo a fogyasztonak. m

0% 20% 40% 60% 80% 100%

A hliségszerzddés elsdsorban a
fogyasztonak j6, mert
tébbletszolgaltatast kap érte 1

7% 27% 48% 11% |34

Erésen involvalt - Kompetens -
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%) 7% 28% 54% 10% B

Nem involvalt - Téjékozatlan>
< Bizik a rendszerben (20%) % 31% 43% 13% [$4

6% 23% 56% 14% L%

Nem involvalt - Csak az ar 0 0 0 0
szamit — Bizalmatlan (18%) 9% 26% 10% 22%

egyaltalan nem ért egyet inkabb nem ért egyet minkabb egyetért mteljes mértékben egyetért nem tudja

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)
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3.
5

4

Azzal, hogy a hliségszerz6dés csak a szolgaltatonak jo, a nem involvalt, tajékozatlan, de a rendszerben bizok
45%-a azonosult. Emlitést érdemel, hogy még a legnagyobb mértékben involvalt és kompetens csoport
korében is kétotod egyetértett azzal, hogy a hiliségszerzodés csak a szolgaltatonak jo.

0%

A hiiségszerzddés csak a
szolgaltaténak jo. ]

Erésen involvalt - Kompetens -
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%)
C\lem involvalt - Téjékozatlan>
Bizik a rendszerben (20%)
Nem involvélt - Csak az ar
szamit — Bizalmatlan (18%)

20% 40% 60% 80%
7% 29% 26% 14% 24%

egyaltalan nem ért egyet inkabb nem ért egyet

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Teljes minta (n=1218)

minkabb egyetért

m teljes mértékben egyetért

i

100%

%

2%

nem tudja

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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Aktivitas a tavkozlési piacon

- Valtas a multban
- Valtasi szandék a jovoben

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



Aktivitas a tavkozlési szolgaltatasok

rl‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES
HiRkozLESI HATOSAS  njgcan az elmult négy évben 80
A fizetBs tévé, a vezetékes telefon és a vezetékes internet piacan is az elofizetok 29%-a valtott szolgaltatot .
vagy dijcsomagot vagy mindkettét, de az eltérd piacméretek miatt a legnagyobb valtasi aktivitas a m
tévépiacot jellemzi. A technolbgiavaltas is itt volt a leggyakoribb.
A teljes lakossag korében A szolgaltatast igénybe vevok korében
0% 10% 20% 30% 40% 0% 0% 0% 30% 40%
szolgaltaté- és dijcsomag- : :
TV | : i
s : csak
technoldgiavaltas 14% | 16‘%? szolgaltato-
] valtas

szolgaltaté- és dijcsomag- I | - .
T oA O S - diicsomag- s
\\ 1 szolgaltato-

9% valtas
| m csak dijcsomag-

szolgaltato- és dijcsomag- M 5 W valtas
véltas SN 6% k

@ 1 i technoldgia-
technolégiavaltas | 7% 12% valtas

szolgaltaté- és dijcsomag- IM ;)M
Q valtas | B .

zolgaltaté- és dijcsomag- w 3%W
m(?t,)“ valtas N i : :

Bazis: Az adott részpiacon el6fizetéssel rendelkezdk (tv: n=1050;
Bézis: Osszes 18+ éves személy (n=1218) vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)

technolégiavaltas (4%

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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HIRKOZLESI HATOSAG

A legmagasabb szolgaltatovaltasi aktivitas a vezetékes internet piacan varhaté, de itt is csak az el6fizetok
6%-a valoszindsiti ezt. A magasabb jovobeni szolgaltatovaltasi szandékok mogott a vezetékes internet O
piacan az all, hogy ezen a részpiacon a legmagasabb a kisebb szolgaltatok részaranya, akikkel m
tendenciaszeriien elégedetlenebbek a fogyasztok.

Mennyire valészinl, hogy a kovetkez6 egy éven belul szolgaltatét valt?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

D06 2 72% 2%

\

\\ 75% 3%

@ 68% 3%

Q 74% 3%

@ 63% 7%

mobil

B nagyon valészin( B inkabb valbszinl inkdbb nem val6szind egyaltalan nem valészin( NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Az adott részpiacon elbfizetéssel rendelkezdk

(tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A tervezett szolgaltatovaltas hatterében nagyjabol azonos sillyal szerepelnek:
- ajelenlegi szolgaltato araival valo elégedetlenség, D

- amindségi problémak, m
- a konkurens szolgaltatok kedvez6 akcioi.

Miért tarja valésziniinek, hogy szolgaltatét fog valtani?

0% 20% 40% 60%

37%

a jelenlegi szolgaltat6 tul draga
elégedetlen, mert nem megfelel6 a minéség, az lgyfélkezelés 35%

kedvez6 akciét kindlnak a szolgaltatok 33%

rokon, barat, munkatars, ismerds ajanlja

technolégiat is akar valtani, és erre az Uj technolégiara nem lehet
eléfizetni a jelenlegi szolgaltatonal

nincs megfelel6 csomag a jelenlegi szolgaltatonal
szolgaltat6 hirdetése meggydzonek tiinik
kolt6zés miatt

szolgaltaté ligyfélszolgalata, ligynoke erre akarja rabeszélni

egyéb vélasz

Bazis: Lakossagi megkérdezés — A szolgaltatévaltast valdszinlinek és nagyon valészinlinek itélék (n=74)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Dijcsomagot a kovetkez6 egy évben az egyes vizsgalt részpiacokon a megkérdezetteknek mindossze 4-6%-a
#

tervez valtani. Ugyanakkor tudni kell, hogy a dijcsomagvaltas tébbnyire nem olyasmi, amit az emberek
Lterveznek”. Egy-egy kedvezo akcids ajanlat hatasara tomegesen térténhet dijcsomagvaltas olyanok

korében is, akik ezt nem ,tervezték”.

Mennyire valészinii, hogy a kovetkez6 egy éven belil dijcsomag valtasra keril sor?

20% 40% 60% 80% 100%

0%

b0 4% 27%

\l
\\ P% 2%

D% 4%
@

@ | % 33%

mobil

“NT/NV

mnagyonvalészini  minkabb valészini ¥ inkdbb nem valészini I egyaltalan nem valészinii

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Az adott részpiacon el6fizetéssel rendelkez6k
(tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)
A\ ARIOSZ

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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A dijcsomagyvaltasi szandékok mogott elsGsorban az arral kapcsolatos megfontolasok allnak, illetve az, hogy .
a jelenlegi csomagja nem felel meg a hasznalati szokasainak, ,,tul kicsi” vagy ,.tal nagy”. m
Miért tartja valosziniinek, hogy dijcsomagot fog valtani?

0% 20% 40% 60%

a jelenlegi dijcsomag ara tal magas 48%
a tervezett dijcsomag jobban megfelel a hasznalati szokasainak
kedvezo akcidt kindlnak a szolgaltatok

gyakran atlépi a dijcsomag hatarait - tul ,kicsi” a jelenlegi csomag
technolégiat is akar valtani

szolgaltat6 hirdetése meggy6z6nek tiinik

szolgaltatét is akar valtani

a jelenlegi lehetdségeit nem hasznalja ki - tdl ,nagy” a jelenlegi csomag
rokon, barat, munkatars, ismerds ajanlja

egy vagy tobb mas szolgaltatassal ,egybecsomagolt” dijcsomagot akar
kolt6zés miatt

szolgaltato ligyfélszolgalata, igynoke erre akarja rabeszélni

egyéb valasz

Bazis: Lakossagi megkérdezés — A dijcsomagvaltast valészinlinek és nagyon valdszinlnek itélék (n=92)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Technolégiavaltasi tervekrol a mobilszolgaltatasok esetében értelemszeriien nem beszélhetiink. .
A vezetékes szolgaltatasoknal is csak az el6fizetok 4-6%-a valdszindsiti, hogy technolégiat fog valtani. m

Mennyire valészinii, hogy a kovetkez6 egy éven belil technolégiavaltasra kerul sor?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
64% 4%
67% 4%
61% 5%
mnagyonvalészini  minkdbbvalészinii  ®inkabb nem valészini egyaltalan nem valészini NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Az adott részpiacon eléfizetéssel rendelkezdk (tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A tervezett technologiavaltas hatterében természetes médon kimagasléan magas aranyban hizédik meg a
technologiai fejlédésre adott fogyasztoi reakcid, vagyis az, hogy modernebb, jobb technoldgiara akarnak az O
emberek valtani. Minden mas motivum hattérbe szorul ehhez képest. m

Miért tartja valdsziniinek, hogy technolégiat fog valtani?

0% 20% 40% 60%

a tervezett technol6gia a jobb, a modernebb 54%
a jelenlegi technol6gia minésége nem felel meg az igényeinek
kedvez6 akciét kindlnak a szolgaltatok

a jelenlegi technol6gia ara til magas

jo dijcsomagok vannak ehhez a tervezett technoldgiahoz
szolgaltaté hirdetése meggy6zonek tlinik

ugyanaz legyen a szolgaltat6ja, mint egy masik szolgaltatasnal
erre a technolégiara el lehet fizetni mas szolgaltatassal
rokon, barat, munkatars, ismerds ajanlja

kélt6zés miatt

szolgaltaté ligyfélszolgalata, Gigyndke erre akarja rabeszélni

egyéb véalasz

Bazis: Lakossagi megkérdezés — A technoldgiavaltast valdszinlinek és nagyon valdszin(inek itélék (n=55)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Szolgaltatat, illetve dijcsomagot legmagasabb aranyban a vezetékesinternet-szolgaltatast igénybe vevok
terveznek valtani. Ennek alapveté oka, hogy ezen a részpiacon relative sok olyan kis szolgaltato is jelen van, (]
akivel Ugyfeleik elégedetlenek. A masik aktiv részpiac a televizids szolgaltatasok piaca, ahol relative sok ’ﬂ‘
mozgas varhat6. A mobilinternet tertiletén is nagy aranyban terveznek valtast a fogyasztok, de e piac mérete
Iényegesen kisebb még jelenleg, mint a masik két emlitett részpiacé.

A teljes lakossag korében (%) A szolgaltatast igénybe vevok korében (%)

0 2 4 6 8 10 0 2 4 6 8 10
szolgaltaté- és dijcsomag- \\ : ' \\ i ;
véltas 2 W NN
-TV i i 1 i i
csak
technolégiavaltas 5 6 szolgaltat6-
szolgaltaté- és dijcsoma i | | i valtas
\ ° valtas j ¥ w 2 W % dijcsomag- és
\\ | T i i szolgaltato-
technolégiavaltas 2 4 . Z:Iatzsdijcsomag
szolgaltaté- és dijcsomag- |7 w - \\\\\\- valtas
valtas o NN
@ 5 l ? i technolégia-
technoldgiavaltas 3 6 valtas
szolgaltaté- és dijcsomag- || - 1 _
valtas : | : :
zolgaltaté- és dijcsomag- l 4 _
@ valtas ol : | : |

Bazis: Az adott részpiacon el6fizetéssel rendelkezdk (tv: n=1050;
Bézis: Osszes 18+ éves személy (n=1218) vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A piaci aktivitas alapjan képzett csoportok

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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HIRKOZLESI HATOSAG 65

A valamennyi részpiacon tapasztalt maltbeli, mar megtoértént, valamint a jovobeni, varhato valtasi aktivitast
figyelembe véve a felndtt lakossagot a tavkoziési és telekommunikacios piaci aktivitast tekintve 6t O
csoportba soroltuk. A legnagyobb csoport (39%) a teljesen passzivakeé lett. Az ezeken a terlleteken m
viselkedésiiket tekintve aktiv és nagyon aktiv fogyasztok egylttesen a felnéttek 27 %-at alkotjak.

Sulyozatlan esetszamok

Egyik

oot | @D | O | O | @ | @ |

részt
Nagyon aktiv
462 | 254 | 155 | 165 | 161 | 25
Aktiv
- . 14%
— Teljes piac

Kozepesen
aktiv
13%

ol ;1 [®] [ [2]

3
o
=3

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. Bazis: Osszes 18+ éves személy (n=1218) A\ ARIOSZ



NEMZETI MEDIA- ES

hLl Piaci aktivitasi csoportok demografiai
ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG je”emZése

66

Mivel a szolgaltato- és technologiavaltasi dontések tobb részpiacon is haztartasi, és nem egyéni szintliek,
ezért az életkor csak mérsékelt hatassal van a piaci aktivitasra. Mindenesetre az id6sek meghatarozo része
teljesen passziv, a nagyon aktivak pedig magasabb aranyban talalhatéak a 30 alattiak kozott.

Az aktivitasra az életkornal joval nagyobb hatast gyakorol az anyagi helyzet: a j6 anyagi helyzetben levokre
magas piaci aktivitas jellemzo, ami egyre csokken az alacsonyabb jovedelm(i haztartasok felé haladva.

Eletkor Szubjektiv anyagi helyzet

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80%

i

100%

18-29 éves 22 anyagi gondok nélkiil
; 10
élek
30-39 éves
Y beosztassal j6l kijovok
a pénzembodl
40-49 éves
éppen hogy kijovok a
pénzembdl

50-59 éves
hénaprél-hénapra
anyagi gondjaim

60-69 éves vannak

nélkllézések kézott
élek, alapvetd

70 éves vagy idosebb €}
dolgokra sem telik

®Nagyon aktiv ®Aktiv = K6zepesen aktiv ¥ Inaktiv ®Teljesen passziv  mNagyon aktiv m Aktiv = Kézepesen aktiv ® Inaktiv ® Teljesen passziv

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013,  Bazis: Osszes 18+ éves személy (n=1218) A\ ARIOSZ




Piaci aktivitasi csoportok demografiai

rl‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES
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jellemzése 67
A gazdasagilag aktivak és a magasabb végzettségiliek joval aktivabbak a tavkozlési piacon is, mint a
gazdasagi értelemben inaktivak, illetve az alacsony iskolazottsaggal jellemezheté emberek. A férfiak és a O
ndk kozott ellenben nem mutatkozik jelentds kiilonbség, ami az aktivitasi dontések haztartas szintd m

meghozatalara vezethet6 vissza. A kisteleplléseken lakdkat nagyobb mértékd passzivitas jellemzi, ami a
vezetékes szolgaltatok kozotti kisebb mértéki versenyre vezethet6 vissza ezeken a telepiiléseken.

Gazdasagi aktivitas és iskolai végzettség Nem és teleplléstipus

0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

gazdasagilag aktiv 21 férfiak 21

nem aktiv, nem

dolgozik nok

22

alapfokl végzettség Budapest

szakmunkas

végzettség 22 Megyei jogu varos

k6zépiskolai

végzettség Egyéb varos

18

fels6foku végzettség 21 Kbzség 19

® Nagyon aktiv B Aktiv = K6zepesen aktiv ®Inaktiv B Teljesen passziv. B Nagyon aktiv B Aktiv m Kézepesen aktiv ®Inaktiv B Teljesen passziv

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013.  Bazis: Osszes 18+ éves személy (n=1218) AN ARIOSZ



Hh wessen weon s AZ €8YES részpiacokon tapasztalhats
ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG aktiVitéS 68

Az aktivitas a mobilinternet-piacon a legmagasabb. Ez nyilvanvaléan nem fliggetlen attél, hogy ezaz a
teriilet, amelyen a technolégiai innovacio a leggyorsabb volt az elmlt években. Ez azt eredményezi, hogy az D
innovator vagy korai adaptalé fogyasztok nagyobb aranyban vannak jelen ezen a részpiacon. Ugyanakkor azt m
is meg kell emliteni, hogy ennek a piacnak a mérete a tobbi részpiachoz képest még meglehetbsen kicsi.

60% 100%

20
17
1
21
® Nagyon aktiv m Aktiv Kozepesen aktiv Inaktiv ® Teljesen passziv

Bazis: Az adott részpiacon eléfizetéssel rendelkezdk (tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Az alacsony involvaltsagu, tajékozatlan emberekre joval kisebb foku aktivitas jellemzo, mint a tébbiekre.
Azonban a piaci aktivitas f6 gatja nem is a tajékozatlansag, hanem még ennél is nagyobb mértékben a O
gyanakvas és a bizalmatlansag. m

0% 20% 40% 60% 80% 100%

< Teljes lakossagi minta >

Erésen involvalt - Kompetens -
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%)

C\lem involvalt - Téjékozatlan>
Bizik a rendszerben (20%)

Nem involvalt - Csak az ar
szamit — Bizalmatlan (18%)

25

® Nagyon aktiv = Aktiv Kozepesen aktiv Inaktiv = Teljesen passziv

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. Bazis: Lakossagi megkérdezés (n=1218) A\ ARIOSZ
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HirkozLEst watoshe - 0SSZecsomagolt szolgaltatasok 70
A piaci aktivitas erds 0sszefliggést mutat egyebek mellett az 6sszecsomagolt szolgaltatasok

igénybevételével és megijtélésével is. Az aktivabb csoportokban nemecsak magasabb a bundled- O
szolgaltatasok igénybevételi aranya, de sokkal jellemzdbb az is, hogy a fogyasztok maguk jartak utana m

ezeknek a lehetdségeknek. Az aktivabb fogyasztok egyittal magasabb aranyban vélik Ggy, hogy az
o0sszecsomagolas mind a fogyasztonak, mind pedig a szolgaltatonak elényos.

Kinek az érdekeit szolgalja az
osszecsomagolas?

Mi jatszotta a legnagyobb szerepet abban, hogy
bundled-szolgaltatast vesznek igénybe

Nagyon aktiv 4% 1% Nagyon aktiv
Aktiv 4% 8% Aktiv
Kbdzepesen aktiv Kozepesen
P aktiv
Inaktiv A 7% Inaktiv
Passziv 9% Passziv
|
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 50% 100%
M a kérdezett vagy a haztartas valamely tagja utanajart a lehet6ségeknek o 3 B
m inkabb a fogyasztoknak jo
W ismerds, barat, szomszéd mondta
PP . B mindkét félnek jo
M 3 szolgaltato szordlapja, prospektusa alapjan
a szolgaltaté ligynoke kereste meg és ismertette a lehetbséget minkabb csak a szolgaltatoknak jo
NT/NV senkinek nem jo

m nem vesznek igénybe bundled-szolgaltatast

Bazis: Osszes 18+ éves személy (n=1218)

NT/NV

Bazis: Osszes 18+ éves személy (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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Valtasi korlatok és akadalyok

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A magyar felnéttek 60%-a Ugy Véli, hogy a szolgaltatovaltas tortaraval jar, és 50%-uk azzal is egyetért, hogy a
valtas csak révid tavon jelent elonyt. A lakossag 45%-a pedig egyenesen kockazatokat is lat a megszokott, (]
esetleg bevalt szolgaltat6 elhagyasaban. Az is fontos korlatozé tényezd, hogy tébben vannak, akik nem latnak ’ﬂ‘
jelentds kilénbségeket a szolgaltatok arai, a nydjtott minéség és szolgaltatasok k6zott (40-46%), mint azok,

akik ezekben kiilonbségeket érzékelnek (13-21%).

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

a szolgaltatovaltas tortdraval jar 32

a valtas csak rovid tavon jelent elényt, hosszabb tdvon minden
szolgaltatas egyforma

nincs jelentds kiilonbség a szolgaltatok dijaiban, draiban 29

a szolgaltatovaltas kockazattal jar 30

nincs jelentds kilonbség a szolgaltatok ligyfélszolgalatai

32
kozott 27

| 8 | 5
| - 18 | 7
| - 17 | 5
| -: 15 | 6
| - :14

nincs kiilénbség a szolgaltat6k altal nydjtott mindségben

megyaltalan nem értegyet m2 m3 m4 mteljes mértékben egyetért = NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés (n=1218)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A szolgaltatovaltas legfontosabb gatja egyfajta pszichologiai inercia, azaz tehetetlenségi erd, amely ott tartja a

fogyaszt6t az adott szolgaltatonal, ha az nem koévet el kirivd hibat vagy nem sérti meg 6t. ﬁ\
A masik fontos tényez0 a tajékozatlansag, az informalatlansag a piaci informaciok tekintetében.

Harmadik tényezoként a szerzédéses kotottségeket, illetve a jelenlegi szerz6dés nyujtotta elénydket emlitjik.
Végiil negyedikként azt emlitjiik, hogy a fogyasztok harmada nem lat kiildonbséget a szolgaltatok kozott.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

o

20

37

25 3
I 31

: :

3

Nem akarja elhagyni a mostani szolgaltat6jat egy masikeért,
amelyet nem ismer.

Hlséges a jelenlegi szolgaltat6jahoz.

Nem akarja magat egy masik szerz6déssel elkdtelezni.

Nem akar lemondani a mostani szerz6dése nyujtotta
kedvezményekrol.

» I
Nem tartja magat kell6en tajékozottnak ahhoz, hogy ki tudja '

3
valasztani a legjobb lehetdséget. |27 2
Nem tudja, hol lehet partatlan tajékoztatast kapni. 27
3

1
.
11

B 1 egyaltalan nem jellemzé m2 m3 m4 m5 teljes mértékben jellemzé = NT/NV

4
5
Egyéltalan nem lat kiilbnbséget a szolgaltatok kozt. 5

1
2

Nincs arra ideje, hogy érdemben tajékozdodjon a

4
4
lehetdségekrol. 17 4

Kellemetlennek tartja, ha ismer6soktol kell tajékoztatast
kérnie, mert tudatlannak tlinhet.

20

Bazis: Lakossagi megkérdezés (n=1218)
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NEMZETI MEDIA- ES

Szolgaltatévaltas korlatai:
nnhh

HIRKOZLESI HATOSAG Kockézattal Jér 74
A magyar feln6ttek 45%-a gy Véli, hogy a szolgaltatovaltas til sok kockazattal jar. Ez az arany az erésen
involvaltak kérében csak 39%, de a nem involvalt, tajékozatlanok k6z6tt mar 56-57%. ﬁ‘
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
A szolgaltatovaltas
kockazattal jar 31 31
- Teljes lakossagi minta -
Erésen involvalt - Kompetens - 33
Minéséget keres (25%)
Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%) 30 33
Nem involvalt - Téjékozatlan>
< Bizik a rendszerben (20%) 27 35
Nem involvalt - Csak az ar
szamit - Bizalmatlan (18%) 24 30
megyaltalan nem értegyet m2 3 4 mteljes mértékben egyetért

Bazis: Lakossagi megkérdezés, a kérdésre érvényes valaszt adok (n=1145)
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M SR osie Nincs kulonbség a szolgaltatok kozott 75

A kevésbé involvalt és tajékozott csoportokban Iényegesen magasabb azoknak az aranya, akik nem latnak

kilénbséget a tavkozlési szolgaltatok kozott.

0% 10% 20% 30% 40% 50%

60% 70% 80% 90% 100%

Nem lat kiilbnbséget a
szolgaltatok kdzott
- Teljes lakossagi minta -

43

\/

Erésen involvalt - Kompetens - 37
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan 48
kompetens (37%)

C\lem involvalt - Téjékozatlan>
Bizik a rendszerben (20%)

Nem involvalt - Csak az ar
szamit — Bizalmatlan (18%)

24

23

27

30

W egyaltalan nem értegyet ®m2 3
Bazis: Lakossagi megkérdezés, a kérdésre érvényes valaszt adok (n=1162)

4  mteljes mértékben egyetért

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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MEDIA- L T ) .
ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG Meglevo SZGFZOdeS kedvezmenye| -6

Az involvaltabb csoportok szamara a valtoztatasban jelentdsebb korlatot jelent az, hogy nem akarnak

lemondani a meglévo szerzodés biztositotta elonyokrdl. Ez egy mérlegeld, racionalis hozzaallas jele. ﬁ‘

0% 10% 20% 30%

40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nem akar lemondani a
mostani szerzodése nyUjtotta
kedvezményekrol

- Teljes lakossagi minta -

24

\/

Erésen involvalt - Kompetens -
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan 29
kompetens (37%)

C\lem involvalt - Téjékozatlan>
Bizik a rendszerben (20%)

Nem involvalt - Csak az ar
szamit — Bizalmatlan (18%)

21

28

34

30

20

25

W egyaltalan nem ért egyet
Bazis: Lakossagi megkérdezés, a kérdésre érvényes valaszt adok (n=1160)

m2 3 4  mteljes mértékben egyetért

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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Szolgaltatévaltas korlatai:
ﬂT]hL] HIRKOZLESI HATOSAG |nforméci6$ def|c|t 77

Az a tényez0, hogy nem tudjak, hol kaphatnak hiteles, partatlan tajékoztatast, csak a kevésbé involvalt
fogyasztokat zavarja igazan. A kompetensebb csoportokba tartoz6knak mindossze csak egyétode gondolja azt, ®
hogy ilyen tajékoztatdshoz nincs modja hozzajutni. m

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nem tudja, hol lehet partatlan
tajékoztatast kapni

- Teljes lakossagi minta -

16

\/

Erésen involvalt - Kompetens -
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%)

C\lem involvalt - Téjékozatlan>
Bizik a rendszerben (20%)

Nem involvalt - Csak az ar
szamit — Bizalmatlan (18%)

W egyaltalan nem értegyet ®m2 3 4  mteljes mértékben egyetért
Bazis: Lakossagi megkérdezés, a kérdésre érvényes valaszt adok (n=1172)
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Szolgaltatévaltas korlatai:
nnhh

HIRKOZLESI HATOSAG Nincs érverseny 78
Az arverseny megitélésében kisebbek a kiillonbségek a csoportok kzott. A tajékozottabbaknak 44-45%-a véli
agy, hogy nincs jelentds arverseny. A bizalmatlanok kérében azonban ez az arany mar 56%-os. ,n“

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Nincs jelentds kiilonbség a
szolgaltatok dijaiban, araiban

- Teljes lakossagi minta -

33 30

\/

Erésen involvalt - Kompetens - 31 30
Mindséget keres (25%)

Atlagosan involvalt - Atlagosan 37
kompetens (37%)

Nem involvalt - Téjékozatlan>
< Bizik a rendszerben (20%) 34 29
Nem involvalt - Csak az ar
szémit - Bizalmatlan (18%) 25 31
W egyaltalan nem értegyet ®m2 3 4  mteljes mértékben egyetért

Bazis: Lakossagi megkérdezés, a kérdésre érvényes valaszt adok (n=1156)
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Szolgaltatovaltas legfontosabb korlatai:
magyarazatok fogyasztoi csoportonként* 79

Nem akar lemondani a
mostani szerz6dése ny(jtotta
kedvezményekrdl

Nincs kllonbség a
szolgaltatok altal nydjtott
mindséghen

< Teljes lakossagi minta >
(n=1218)

Hlséges a jelenlegi
szolgaltatdjahoz

v

Nincs kllénbség a Nem akar lemondani a

Erésen involvalt - Kompetens -
Mindséget keres (25%)

szolgaltatok altal nydjtott mostani szerzédése nyujtotta

v

v

r
Nem akar lemondania

mostani szerzodése nyujtotta
kedvezményekrol

A szolgaltatovaltas tortiraval
jar

#
Egyaltalan nem lat

kiilénbséget a szolgaltatok
kozott

Atlagosan involvalt - Atlagosan ~—— ~——

kompetens (37%) Kellemetlennek tartja, ha

ismerosoktol kell tajékoztatast
L kérnie, mert tudatlannak tiinhet

Nincs kiilonbség a
szolgaltatok altal nydjtott
mindségben

J

il el

——

N\

Nem akar lemondani a
mostani szerz6dése nyljtotta
kedvezményekrol

Nem akarja magat egy masik
szerzodéssel elkotelezni

Nincs jelentds kiilonbség a
szolgaltatok dijaiban, araiban

\

V

V

C\lem involvalt - Téjékozatlan>
Bizik a rendszerben (20%)

Nem tartja magat kelléen
tajékozottnak ahhoz, hogy ki tudja
valasztani a legjobb lehetéséget

Hiséges a jelenlegi
szolgaltatéjahoz

v V

Nem akarja elhagynia
mostani szolgaltatojat egy

A szolgaltatovaltas
kockazattal jar

Nem involvalt - Csak az ar

Nem tudja, hol lehet partatlan
tajékoztatast kapni

szamit - Bizalmatlan (18%)
Nem tartja magat kelléen
tajékozottnak ahhoz, hogy ki tudja
*Tobbvaltozds elemzés, Un. oksagi asztani a legjobb lehetdsége v

Nincs arra ideje, hogy

érdemben tajékozédjon a

regresszios elemzés eredményei ~———

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. Bazis: Osszes 18+ éves személy (n=1218)
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Versenyérzékelés

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Versenyérzékelés kilonb6zo

szolgaltatoi teruleteken 81
A killénb6z6 szolgaltatoi terlileteken érzékelt verseny tekintetében az emberek Ggy érzik, hogy a legnagyobb .
verseny a mobilszolgaltatok (hang és internet egyarant), valamint a biztositotarsasagok kozétt van. m
A vezetékes tavkozlési szolgaltatasok terliletén valamivel kisebb versenyt érzékelnek az emberek, mint a

bankok kéz6tt, de nagyobbat, mint az aram- vagy gazszolgaltatasi piacon.

A megkérdezettek abszolut tdbbsége szerint helyesebb az, ha a szolgaltatasok ara a szolgaltatok
versenyében alakul ki (56%), mint ha az arakat az allami hatésagok szabjak meg (32%).

On szerint mekkora a verseny itt az On lakéhelyén, a kévetkez6 teriileteken?

2
mobiltelefon-szolgaltatok 3,9
biztositétarsasagok 3,8
mobilinternet-szolgaltatok 3,7
bankok 3,7
kisebb boltok, szupermarketek 3,6
fizetGstévé-szolgaltatok 3,6
vezetékesinternet-szolgéltatok 3,5
vezetékestelefon-szolgaltatok 34
nagy aruhazak, hipermarketek 3,3
aramszolgaltatok 2,4
gazszolgaltatok 2,4

On szerint mi a helyesebb:

12%

56%

ha a szolgaltatasok ara a szolgaltatok

versenyében alakul ki

® ha az allami hatésagok szabjak meg a

szolgaltatasok arat
NT/NV

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat Bazis: Lakossagi megkérdezes

- az 6sszes megkérdezett (n=1218)

AN ARIOSZ
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ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG SZOIgéItatéSi terUIGteken 82

Az emberek 35%-a véli Ggy, hogy a mobiltelefon-szolgaltatasok piacan nagyon éles a verseny, 32% pedig igy
vélekedik a mobilinternet-piacrol is. Ugyanezt a vezetékes szolgaltatasok esetében mar csak 23-27% ﬁ‘
gondolja.

Azt, hogy nincs kliléndsebb verseny a piacon, a mobilszolgaltatasok esetében 10-14%, a vezetékes

szolgaltatasok teriiletén pedig 16-23% gondolja.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

biztositotarsasagok 7% 21% 36%

mobiltelefon-szolgaltaték 5% 25% 35%
mobilinternet-szolgaltatok 8% 26% 32%
bankok 8% 22% 31%

kisebb boltok, szupermarketek

10% 24% 28%

fizetdstévé-szolgaltatok 10% 28% 27%

nagy aruhazak, hipermarketek 1% 11% 18% 26%

vezetékesinternet-szolgaltatok 10% 31% 25%

vezetékestelefon-szolgaltatok 13% 30% 23%

aramszolgaltatok 39% 18% 19% 10%

gazszolgaltatok 18% 21% 10%

m 1 egyaltalan nincs verseny, nincs valasztasi lehetoség 2 3 ®m4 m5nagyon éles a verseny, nagy a valasztasi lehetoség =

Bazis: Lakossagi megkérdezés, a kérdésre érvényes valaszt adok (soronként eltéré a valaszaddk szama)

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Versenyérzékelés:
nnhh

HIRKOZLES| HATOSAG Ki a legjobb szolgaltato a piacon 83
A vezetékestelefon- és a mobil hang-szolgaltatas esetében vélik a legnagyobb aranyban Uugy az emberek, .
hogy az igénybe vett szolgaltat6juk a legjobb a piacon. Azt, hogy van jobb is, mint a jelenlegi szolgaltatojuk, m

legnagyobb aranyban a vezetékesinternet-piacon gondoljak.

100%

10% 9% 8% 7% 12% NT/NV
80%
B a jelenlegi szolgaltat6ja a
legjobb
60%
m |étezik nala jobb szolgaltato
40% is Magyarorszagon
20% 38% 40% 38% nincs Iényeges kiilonbség a
> 35% 36% ° magyarorszagi szolgaltatok
kéz6tt
0%

vV e [ @

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon eléfizetéssel/ el6fizetésekkel rendelkezék (tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082;
mobilnet.: n=240)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Szolgaltatoval és a szolgaltatassal valo
elégedettség

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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ﬂ‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES

HIRKOZLESI HATOSAG Vizsgalt reszpiacokon 85
Az Ugyfelek legnagyobb mértékben a vezetékes- és mobilhang-szolgaltatasokkal elégedettek. .
A legkisebb mértékii elégedettséget a mobilinternet-szolgaltatasnal talaltuk. Azonban az elégedettség a m

vezetékesinternet-szolgaltatas esetében is alacsonyabb, mint a tébbi vezetékes teriileten.

On mennyire elégedett 6sszességében az igénybe vett szolgaltatassal?

\)
% @ ] @

W egyaltalan nem
elégedett

m2

4

m teljes mértékben
elégedett

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon elbfizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkezdk (tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082;
mobilnet.: n=240)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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ﬂn HIRKOZLESI HATOSAG teruletei _ 1_ 86

A vezetékestelefon- és vezetékesinternet-szolgaltatasok esetében is a szolgaltatasok ara és a kedvezményes .
csomagajanlatok hianya azok a teriiletek, ahol az igyfelek relative nagyobb aranyban fejezték ki m
elégedetlenségiiket. A szolgaltatasok egyéb teriileteivel az Ggyfelek tilnyomé tébbsége elégedett.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
™ %
% e __4%
8% e a3
wn o YT 10
o% 33% _a_
0% s j
&% oe% 16%

19% f a7 f o%
0% | T 5%
o% I 15%
T T 10%
10% o mw &%

hibamentesség

p) kedvez6 ar
,/ Ugyfélszolgalat

kedvezményes csomagajanlatok

szolgaltatéval szembeni bizalom
szolgaltaté hirneve szempontjabol

technikai segitségnyjtas

hibamentesség
kedvezé ar

Ugyfélszolgalat

@ kedvezményes csomagajanlatok 4%

szolgaltatéval szembeni bizalom

szolgaltats himeve szempontjsbol |IO% a7 ™
technikal segitségnytitas [IE0%T e T 5%

W egyaltalan nem ért elégedett m2 3 4 m teljes mértékben elégedett NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon eléfizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkez6k (vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG terljletei _ 2- 87

A fizetos tévészolgaltatasok esetében is az ar, valamint az ehhez kapcsol6dd csomagajanlatok azok, amivel

[ ]
legkevésbé elégedettek az ligyfelek. m
A hibamentességgel kapcsolatban ellenben az ligyfelek 88%-a elégedettnek mondta magat.

0% 20% 40% 60% 80% 100%

I
T

hibamentesség

kedvez0 ar
kedvezményes csomagajanlatok 8%

4%

szolgaltatéval szembeni bizalom
szolgaltaté hirneve szempontjabol

technikai segitségnyujtas

W egyaltalan nem elégedett m2 3 4 m teljes mértékben elégedett NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon eléfizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkezék (n=1050)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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ﬂn HIRKOZLESI HATOSAG terﬁletei _ 3- 88

A mobilhang-szolgaltatas teriiletén is csak az ar és a hozza szorosan tartozé6 csomagajanlatok azok a s
terliletek, ahol relative magasabb elégedetlenséggel talalkozhatunk. A mobilinternet-szolgaltatas terén m
|ényegesen alacsonyabb a szolgaltatassal ,teljes mértékben” elégedettek aranya, de kifejezett
elégedetlenséggel itt is csak az arak terlletén talalkozhatunk magasabb aranyban. A ,nem tudom” valaszok
magas aranya a csomagba foglalt, de valdéjaban nem hasznalt mobilinternet-szolgaltatasok kbvetkezménye.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Z a%
4%

hibamentesség

SERETVR o aw
8% e YT (5%
12% f % 12

% 36% 6%
6%

kedvezé ar

Ugyfélszolgalat
kedvezményes csomagajanlatok

szolgaltatéval szembeni bizalom

szolgatats himeve szempontjabol | T j
&% 32% 16%

technikai segitségnyjtas

10% ' 33% ' 14%

hibamentesség

kedvez6 ar o0% | 34% 14%
Ugyféiszolgalat [FENGHN ey 0 R 21%
@ kedvezményes csomagajanlatok 16:% 33% m_ 1:9%
mobil szolgaltatéval szembeni bizalom 8% 39:% “ 14%
szolgaltat6 hirneve szempontjabdol | 5% 42%: . 14%
technikai segitségnytijtas T INB%INN T | | 21%
H egyaltalan nem elégedett m2 3 4 m teljes mértékben elégedett NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés - Az adott részpiacon eléfizetéssel/ eléfizetésekkel rendelkez6k (mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)
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Valtasi potencial szerinti csoportok

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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ﬂ‘n HIRKOZLESI HATOSAG részpiaconként 90

Az aktualis szolgaltatoval vald elégedettség és a versenyérzékelés alapjan hat csoportot képeztiink, mely a
szolgaltatévaltasi potencial szerint, az abran alulrdl felfelé haladva, egyre névekvd valtasi esélyt hordoz. ﬁ\
Ennek alapjan a legnagyobb valtasi potencial a mobilinternet és a vezetékes internet piacan mutathato ki.

\ POTENCIALIS VALTO
v e 0 [e

mobil Nem teljes mértékben elégedett a
szolgaltatojaval, és gy gondolja, van jobb a
piacon

100%

BIZONYTALAN1

Nem teljes mértékben elégedett a

szolgaltatdjaval, de nem tudja, van-e jobb
szolgaltat6 a piacon

80%

60%

REALISTA
Teljes mértékben elégedett a
szolgaltatéjaval, de gy gondolja, van jobb
alternativa a piacon

40%

BIZONYTALAN2
Teljes mértékben elégedett a
szolgaltatéjaval, de nem tudja, van-e jobb
szolgaltat6 a piacon

20%

LOJALIS
Teljes mértékben elégedett a
szolgaltat6javal, és gy gondolja, 6vé a
Bazis: Az adott részpiacon eléfizetéssel rendelkezdk legjobb szolgaltaté
(tv: n=1050; vez. tel.: n=587; vez. net.: n=705; mobiltel.: n=1082; mobilnet.: n=240)

0%
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Szolgaltatasokkal kapcsolatban
tapasztalt problémak

Szolgaltatoi problémakezelés értékelése
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részpiacokon 92
A felnott lakossag 23%-a talalkozott tavkozlési vagy telekommunikacios szolgaltatassal kapcsolatos
problémaval az elmult egy évben. A legtébb probléma a vezetékesinternet-szolgaltatasok, valamint a fizetds ﬁ‘
tévészolgaltatasok teriiletén fordult el6. A problémaknak csak 6%-a volt olyan, amely a fogyaszténak anyagi

veszteséget okozott, azaz a felndtt lakossag 1,3%-a szenvedett anyagi kart tavkozlési szolgaltatassal
kapcsolatos probléma okan - dnbeszamol6 alapjan.

Tapasztalt-e On barmilyen problémat ezekkel a

Szarmazott-e ebbdl a problémabdl
szolgaltatasokkal kapcsolatban?

anyagi kara?

0% 5% 10% 15% 20% 25%
N
\]
\ 87%
7%
@ 6%
Q 6%
mobil Nem Higen NT/NV
® tapasztalt és fordult a szolgaltatéhoz
tapasztalt, de nem fordult a szolgaltatéhoz Bazis: Lakossagi megkérdezés
Bazis: Az adott részpiacon eléfizetéssel rendelkezék Problemat tapasztalok, barmelyik tertleten (n=294)
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Minél involvaltabb egy fogyasztd, annal nagyobb eséllyel tapasztal problémat a tavkozlési szolgaltatasokban.
Ennek okai kdz6tt a magasabb elvaras-szint, valamint feltehetéen az is szerepet kap, hogy 6k magasabb ,n'\
aranyban vesznek igénybe innovativ, ezért kiforratlanabb technolégiaji szolgaltatasokat is. A bizalmatlanok

Kisebb aranyban tapasztalnak problémakat (feltehetden a tradicionalisabb technoldgiak és a kisebb hasznalat-
intenzitas miatt is) és sokkal kisebb aranyban fordulnak a szolgaltatéjukhoz is, ha problémat észlelnek.

0% 5% 10%

15% 20% 25%

30%

< Teljes lakossagi minta >

9%

Er6sen involvalt - Kompetens -
Minéséget keres (25%)

7%

Atlagosan involvalt - Atlagosan
kompetens (37%)

C\lem involvalt - Téjékozatlan> 204
Bizik a rendszerben (20%) 2

Nem involvalt - Csak az ar
szamit — Bizalmatlan (18%)

10%

B tapasztalt és fordult a tapasztalt, de nem fordult a

szolgaltatéhoz szolgaltatéhoz

Bazis: 0sszes megkérdezett (n=1218)
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Mekkora tulszamlazas esetén fordulna

Honsiuatosis - panasszal a szolgaltatojahoz o4

A magyar lakossag tulnyomo tébbsége nem toleralja a minimalis mértéki szamlaeltéréseket sem: 52%-uk mar

500 Ft-os eltérés esetén is panasszal fordulna a szolgaltatdéjahoz, tovabb 28% 500 Ft eltérésnél még nem, de ﬁ\
1000 esetén mar panaszkodna. Fontos azonban megismételni, hogy anyagi karral jaré problémaja a tavkozlési

Ugyfelek csak 6%-anak volt.

Fordulna-e panasszal a szolgaltatéjahoz egy bizonyos 0sszegli tulszamlazas,

szamlaeltérés esetén?

100
3 1 . :
12 Volt- e anyagi karral jaré problémaja
87%
7%
6%;
Nem migen NT/NV
500 forintos 1000 forintos 2000 forintos 3000 forintos 5000 forintos 10000 NT/NV
eltérés esetén mar eltérés esetén eltérés esetén eltérés esetén eltérés esetén forintos eltérés
fordulna fordulna fordulna fordulna fordulna

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Barmilyen el&fizetéssel rendelkez6k (n=1193)

esetén fordulna
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Akik nem fordultak a szolgaltatdjukhoz:
miért nem tették és hova fordultak még

95

Azok, akik nem fordultak a szolgaltatéjukhoz a problémaval, leggyakrabban azért nem tették ezt, mert abban
biztak, hogy bejelentés nélkiil is tud a szolgaltatd a problémarol és bejelentés nélkiil is hamarosan megoldja ,n‘\
azt. Allami fellgyelethez panaszaval a problémat tapasztal6 ligyfeleknek csak 1,7%-a, (a lakossag 0,4%-a)

fordult.

Miért nem jelentette be On vagy hozzatartozéja a

panaszt a szolgaltaténal?

60%

0% 20%
reméltem, hogy bejelentés nélkiil is :
megoldddik a probléma
bejelentés nélkiil is tudnak a problémaroél
bonyolult az ligyintézés 9%
nem az én dolgom ez 8%
id6rablé az ilyen (igyek intézése 7%
lgyse akarnak, Ggyse tudnak segiteni 7%
terhes, kinos az ilyen igyek intézése 7%
Ggysem értem, amit a szolgaltatok 6%
valaszolnak 0
nem tudom, hogy a szolgaltaton kiviil hova 4%
fordulhatnék 0

47%

62%

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat,

de nem fordultak a szolgaltatohoz (n=117)

Fordult panaszaval mas
szervezetekhez?

1,0%

1,7%_2 97,3%

Nem fordult
m Allami feliigyelethez
B Civil szervezethez

Bazis: Lakossagi megkérdezés
Problémat tapasztalok, barmelyik tertleten (n=294)
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A televizids szolgaltatasok teriiletén a leggyakoribb hibatipus az volt, hogy nem lizemelt a szolgaltatas, illetve
hogy altalanosan, minden csatornan rossz minéségl volt a szolgaltatas.

Milyen jellegli problémakat tapasztalt?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
nem l(zemelt a szolgaltatas, azaz nem volt foghato 0 N 5
egyetlen csatorna sem 52% 30% 2%
altalanosan, minden csatornan rossz mindségi volt a 0 7 5
szolgaltatas 36% 51% 2%
tévesen szamlaztak 88% 5%
nem vagy nehezen volt elérhetd a szolgaltatoé 0 0
Ugyfélszolgalata 69% 5%
a szolgaltatohoz fordult, de nem tudott segitenia 0 0
szolgaltato Ggyfélszolgalata 83% 5%
nem jottek ki vagy csak sokara jottek ki a helyszinre a 0 0
hibat elharitani 79% 3%
5 s;erzode§k9tessel, szerz6dés felmondasava[, 90% 4%
hiiségszerzodéssel kapcsolatban ad6dott probléma
bar a szolgaltatas Gizemelt, de egy vagy tdbb csatornan W p i
nem volt foghato az adas 38% 52% 3%
egy vagy t0bb csatornan hosszabb ideig élvezhetetleniil B 7 .
torz volt a hang vagy rossz mindségi volt a kép 29% 59% 2%
m elég sokszor el6fordult 1-2-szer el6fordult egyszer sem fordult el6 NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat a tévészolgaltatassal kapcsolatban (n=173)
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97

A vezetékestelefon-szolgaltatasok esetében is az volt a leggyakoribb hibatipus, hogy nem izemelt a
szolgaltatas, illetve hogy rossz mindségi volt a hangatvitel.

Milyen jellegli problémakat tapasztalt?

\

q% 29% 49% 69% 89% 109%

nem lizemelt vagy csak részlegesen lzemelt a szolgaltatas 60% 22% 2‘%
rossz min6ségi volt a szolgaltatas 38% 42% 2%

tévesen szamlaztak 89% 4%
nem vagy nehezen volt elérhetd a szolgaltato Ggyfélszolgalata 19% 68% 2%
a szolgaltatohoz fordult, de nem tudott segiteni a szolgaltato ligyfélszolgalata 83% 2%
nem jottek ki vagy csak sokara jottek ki a helyszinre a hibat elharitani 84% 2%

szerzédéskétéssllei, szerz6dés felnjondésévalj hiiségszerz6déssel 90% 4%

pcsolatban adédott probléma
ahzoitthoni Yezqtékes te_lefonrél hivott egy sz:émot, és az z?u'Eomata a;t mo”ndta, 21% 67% 204
gy a szam atmenetileg nem kapcsolhatd, noha a valésagban elérhet6 volt
az itthoni vezetékes telef%r:i':ing ?12?:3 (;/I?I;I‘((Lr;(\:/:(i;l ‘(ljae a hivas nem csongott ki, 2504 54% 8%
m elég sokszor el6fordult 1-2-szer el6fordult egyszer sem fordult el6 NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat a vezetékestelefon-szolgaltatassal kapcsolatban (n=52)
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A vezetékesinternet-szolgaltatasoknal a szolgaltatas teljes kimaradasa mellett gyakori hibajelenség volt még a
kapcsolat szakadozasa, a kapcsolat lelassulasa, illetve az, hogy a kapcsolat lassabb volt annal, mint amit a @
szolgaltato a szerz6désben vallalt.

Milyen jellegli problémakat tapasztalt?

q% 29% 49% 69% 89% 100%
egyaltalan nem izemelt a szolgaltatas 52% 24% 3%
tévesen szamlaztak 82% 9%
nem vagy neheuzgyr; é/lglztotlalgéérlgtcasé a szolgaltato 65% 6%
B e 61512 7e% o%
nem jéttek ki vag); chsizt:\) I; tsgfér?itfrﬁek ki a helyszinre 76% 9%
) s;erzédé§k§téssel, szerzd6dés felrrjondéséva I 829 8%
hiiségszerz6déssel kapcsolatban adodott probléma
az itthoni vezetékifa Lr::orlr;ten szakadozotta 44% 320 4%
T et o et 2% a5 S
azinternet kapcso{;zlat'ii I|avsésl?ati:) gg:étl,(mint a szolgaltato 33% 44% 8%
m elég sokszor el6fordult 1-2-szer el6fordult egyszer sem fordult eld NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat vezetékesinternet-szolgaltatassal kapcsolatban (n=140)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



| A mobilhang-szolgaltatasok teriletén
NEMZETI MEDIA- ES
ﬂ‘nhL] HIRKOZLESI HATOSAG tapasztalt problémék 99

A mobilhang-szolgaltatasoknal a leggyakoribb hibajelenség az volt, hogy térerd hianyaban nem tudott
telefonalni az el6fizeto, illetve nem lizemelt a szolgaltatas. E mellett gyakori hibajelenség volt még az is, hogy
rossz mindségi volt a hangatvitel.

Milyen jellegli problémakat tapasztalt?

0% 20% 40% 60% 80% 100%
nem Gizemelt vagy csak részlegesen lizemelt a szolgéltatés 39% 45% 4%
rossz mindség(i volt a szolgaltatas 44% 41% 2%
tévesen szamlaztak 68% 9%
nem vagy nehezen volt elérhetd a szolgaltaté Gigyfélszolgalata 72% 4%
a szolgaltatohoz fordult, de nem tudott segiteni a szolgaltatd 0 0
ugyfélszolgalata 74% 8%
szerzOdéskotéssel, szerzddés felmondasava[, hiiségszerzodéssel 820 9%
kapcsolatban adédott probléma
nem tudott telefonalni, nem volt térerd 25% 46% 2%
a mobiltelefon-szamlajan olyan emelt dijas hivasok vagy emelt dijas
I} \ I gy ] 76% 7%
sms
az orszaghatar kozelében észrevétleniil egy kilféldi halozatra 80% 4%
csatlakozott a mobiltelefonja, és emiatt tobbletkbltsége keletkezett 0 0
m elég sokszor el6fordult 1-2-szer el6fordult egyszer sem fordult el6 NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat a mobiltelefon-szolgaltatassal kapcsolatban (n=45)
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A mobilinternet-szolgaltatasokkal kapcsolatban (nagyon kicsi esetszam mellett) a kiemelkedden leggyakoribb
panaszforras, hogy szakadozik, végletesen lelassul, illetve teljesen leall a mobilnetkapcsolat. @

mobil

Milyen jellegii problémakat tapasztalt?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

egyaltalan nem Gizemelt a szolgéltatas 29% 65% 0%
tévesen szamlaztak 89% 0%

nem vagy nehezen volt elérhetd a szolgaltatd 0 )
Ggyfélszolgalata 5% 0%

a szolgaltatéhoz fordult, de nem tudott segiteni a 0 0

szolgaltato Ggyfélszolgalata 84% 4%

szerz6déskotéssel, szerzodés felmondasaval, 7804 09
hlségszerzddéssel kapcsolatban adodott probléma 0 0
a mobilinternet-kapcsolata szakadozott, leallt 53% 16% 0%

a mobilinternet-kapcsolata annyira lass volt, hogy 0 0 )
alig lehetett valamit ¢sinélni az interneten 41% 34% 0%

a szélessavu, példaul a 3G-s mobilinternet- 67% 4%

kapcsolata atvaltott keskenysavra, a GPRS-hal6zatra 0 0

az orszaghatar kozelében észrevétleniil egy kilféldi 8504 09
héalézatra csatlakozott a mobilinternettel hasznalt... 0 0

m elég sokszor el6fordult 1-2-szer el6fordult egyszer sem fordult el6 NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat a mobilinternet-szolgaltatassal kapcsolatban (n=19)
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A panaszok szama szerint nézve a legtobb panasz a fizetos tévészolgaltatasok és a vezetékesinternet-
szolgaltatasok terliletén keletkezik. Panasz-arany tekintetében (vagyis aszerint, hogy a problémat tapasztalok ﬁ‘
mekkora aranyban fordultak panasszal a szolgaltatdhoz) a vezetékes telefon, internet és mobilinternet

kimagaslé mértékben vezet.

A szolgaltat6i problémakezeléssel egyébként a tulnyomo tébbség elégedett volt.

Melyik szolgaltatassal kapcsolatban A szolgaltato problemakezelesenek
fordult a szolgaltatéhoz? megitélése

0% 20% 40% 60% 80% 100%

33% 40% 19
l

A szolgaltatd az elvart
idon belll talalt
megoldast

A szolgaltatd az igért
id6n beliil megadta a
valaszt

35%

37% 53% 3

A hangnem megfelelt az
On elvarasainak

A szolgaltaté megfeleld

0, . P .
Panasz-arany a problémat 38% modon elnézest kert

tapasztalok korében

35% 2¢

53%  Mtévészolgaltatas A szolgaltaté Gszinte és 40%
75%  Wvezetékestelefon-szolgaltatas hiheto erofeszitést tett
70% vezetékesinternet-szolgéltatas o _ o _ ' o
_ o megyaltalan nemigaz minkabb nem igaz inkabb igaz
40% E mobiltelefon-szolgaltatas
71%  @mobilinternet-szolgaltatas m teljes mértékben igaz m NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat, és fordultak a szolgaltatéjukhoz (n=177)
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Tarsadalmi felelosségvallalas
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A megkérdezettek 6sszességében inkabb pozitivan értékelik a tomegkommunikacié és a média szabalyozasaért
felel6s hatosagok munkajat a gyermekek védelmének szempontjabol.

# <

Ugyancsak inkabb pozitiv az értékelés a hirkdzlés szabalyozasaért felelos hatésagoknak a fogyatékos emberek
érdekében végzett munkajat illetoen.

On szerint Magyarorszagon a gyermekek és az ifjisag On szerint a média és a hirkozlés szabalyozasaért felelés
védelmét tekintve a tomegkommunikacié és a média hatésagok Magyarorszagon a fogyatékosok, mint példaul
szabalyozasaért felelés hatdosagok mennyire végzik jol a vakok, gyengénlatok, hallassériiltek, mozgassériiltek
munkajukat? érdekében mennyire végzik jol a munkajukat?

35%

21% 1% 23%
mnagyonrosszul  mgyengén kbzepesen mnagyonrosszul  Mgyengén kdzepesen
mjol W kivaléan NT/NV mjol W kivaléan NT/NV

Bazis: Lakossagi megkérdezés - az dsszes megkérdezett (n=1218)
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Viszonylag ritka (10-12%) a gyerekzar vagy szliroprogram alkalmazasa annak érdekében, hogy a sziilok elvagjak a
karos tartalmakt6l gyerekeiket. Gyakoribb (bar nem feltétlentil a karos tartalmakt6l valé védelmet célz) méodszer,
hogy a gyereknek nem adnak sajat szamitogépet, tévékésziiléket. A legtobb sziil6 a rabeszélésben bizik, illetve
abban, hogy bizonyos idosavok ,biztonsagosak” a gyerek szamara.

Néhany olyan mdédszer alkalmazasa, amely a sziilok rendelkezésére all,
hogy a gyerekeiket évjak a karos tartalmaktol a tévén, illetve az interneten

0% 20% 40% 60% 80%

Elbeszélget a gyerekkel arrél, hogy mit nem nézhet a tévében,
interneten

59%

Csak bizonyos, biztonsagos id6savokban engedem a gyereket
tévézni

53%

Nem fizetlink eld olyan televizids csomagokra, amelyek karos
tartalmakat is tartalmazhatnak

Nincs a gyereknek sajat szamitogépe
Nincs a gyereknek sajat tévéje

Nincs a gyereknek okostelefonja 46%

Szigorian betartja és a gyerekkel betartatja a tévé képernydjén

megjelend életkori korlatozasokat 36%
Gyerekzar a tévékésziiléken, illetve a set-top-boxon 12%
Elzarja, eldugja, szekrény tetejére teszia téyirényitét vagy az 10%
internetes kabelt
Felnétt tartalmakat sziiré szoftver a szamit6gépen 10%

Bazis: Lakossagi megkérdezés — ahol van 18 év alatti gyerek (n=347)
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A tavkozlési szolgaltatok a lakossag 42%-a szerint megadnak minden elvarhaté segitséget ahhoz, hogy a
fogyatékos emberek masokkal azonos feltételek mellett vehessék igénybe a szolgaltatasokat, 29%-nak ellenben
e vonatkozasban negativ a véleménye a szolgaltatokrol.

Ha a negativan véleked6k aranyat azzal hasonlitjuk 6ssze, hogy a valaszadok szerint a tdbbi ember hogyan
segjti a fogyatékos embereket, akkor azt latjuk, hogy a tavkozlési szolgaltatok megitélése kicsit kedvezobb.

On szerint Magyarorszagon a fogyatékos emberek
megkapnak-e minden elvarhaté segitséget:

...a tobbi embertél, a mindennapi életiikben valé ...a tavkozlési szolgaltatéktol, hogy a szolgaltatasokat
boldogulashoz? a tobbiekkel azonos feltételekkel vehessék igénybe?

37%

4% 17% 4% 28%
W szinte soha m tdbbnyire nem tébbnyire igen B szinte soha H tObbnyire nem tobbnyire igen
B szinte mindig NT/NV m szinte mindig NT/NV
Bazis: Lakossagi megkérdezés - az 0sszes megkérdezett (n=1218) Bazis: Lakossagi megkérdezés - az dsszes megkérdezett (n=1218)
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%

A fogyatékossaggal éldket érintd specialis kérdéskdrok
bemutatasa

C
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A latassériltek sokkal fiatalabbak és részben ebbdl fakadéan iskolazottabbak is, mint a S
mozgaskorlatozottak. A mozgasukban korlatozottak 60%-a idosebb 60 évesnél. A latassériiltek atlagos x\
rokkantsagi foka magasabb, mint a mozgaskorlatozottaké: csaknem feliik 100%-ban rokkant.
Ezeket a kllonbségeket mindeneképpen figyelembe kell venni, amikor a két fogyatékos csoport (E\
viselkedését és attitlidjeit hasonlitjuk 6ssze.
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%
®
n
) . 10% 21% 26%  18% 41% 6% 8%
Atlag: 48,3 év
90,2%-0s
rokkantsag
f Eletkor Iskolai végzettség 1 Rokkantsagi fok (%)
. 24% 32% 31% 0 36% 6%
Atlag: 60,9 év e
72,6%-0s
rokkantsag
18-29 éves 30-39 éves m 8 altalanos
m 40-49 éves 50-59 éves ] Szaki3k0|a, SZa kmUnkéSkép26 67% alatt 67%
60-69 éves m 70 éves és idGsebb kozépiskolai erettsegi = 68-99% m100%
mféiskola, egyetem NT/NV

Bazis: Fogyatékossaggal él6k teljes mintaja (latasseériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

AN ARIOSZ
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NEMZETI MEDIA- ES

Telekommunikacios ellatottsag
nnhh

Hirkoziesi natoshe g fogyatékossaggal élok korében 108
A vakok és gyengénlatok kdrében az internetezés akar helyhez kététten, akar mobilinterneten Iényegesen
gyakoribb jelenség, mint a mozgaskorlatozottak k6zoétt. E jelenség mogott a két fogyatékos csoport erésen *\
eltéré demografiai jellemzdi hizédnak meg. L\
@)
O% 20% 40% 60% 80% 100%

T
87% =132 D
“ >

—
!

ﬁ
]
(o))
(o))
X
(;)
H
o
o
\/

n=161 >
89% n=135 O

o] € |®
A

W |atassériltek % mozgaskorlatozottak é\_

Bazis: Fogyatékossaggal él6k teljes mintaja (latassériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)
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&

Fogyatékossaggal 6sszefliggo,
tavkozlési szolgaltatokkal kapcsolatos tapasztalatok

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A latassériltek 27%-anak, a mozgassérultek 5%-anak volt a fogyatékossagaval 6sszefiiggo, kifejezetten pozitiv
tapasztalata tavkozlési szolgaltatoval kapcsolatban. Negativ tapasztalatokrol mindkét célcsoportban 7-7% i\

adott szamot.
&

Tapasztalt-e On kifejezetten pozitiv banasmédot tavkoézlési szolgaltatok részérél amiatt, hogy On fogyatékos?

Pozitiv tapasztalatok — leggyakoribb

Negativ tapasztalatok — leggyakoribb

21% kedvesen, segitokészen bantak vele

n=3

észrevették a problémamat és segitettek
5% n=3
2%

8%

Nem tudnak segiteni, hivjak |4t segitséget -
mondtéak. (n=1)

64%
Sorszamos rendszer hasznalatanal nem
kapott segitséget, nem széltak, hogy a
sorszamon mar tilhaladtak. (n=1)

személyes Ugyintézéskor nem kellett sorszamot huzni
n=3

Nem akartak gyam nélkiil elfogadni az " Sem pozitiv sem negativ

airasat. (n= | iti w
alairasat. (n=1) Csak pozitiv szerzbdéskotéskor az Uigyintézo felolvasta a szdveget

= Csak negativ n=3

Latassérlltek, n=11 emlités = Negativ és pozitiv

. Latassérultek, n=45 emlités
L\ Nem intézett ilyen ligyet

4%

1%
l Régen volt 1000 Ft-os kedvezmény a l

Mozgaskorlatozottak, n=10 emlités

Udvarisabbak, jobban segitenek, ha észreveszik,

18%

Bazis: Fogyatékossaggal él6k teljes mintaja (latassériiltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152) Mozgaskorlatozottak, n= 7 emlités

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



Szolgaltatéi tapasztalatok az
ﬂ‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES

HirkozLesiiatoshs gkadalymentesség szempontjabol 111
A latassériiltek 23%-a, a mozgaskorlatozottak 14%-a kifejezetten problematikusnak tartja az ligyfélszolgalati ﬁ\
irodakat akadalymentesség szempontjabol. Teljesen akadalymentesnek ezeket csak 15-16% tekinti. A

latassérlilteknek 35%-a, a mozgaskorlatozottaknak 18%-a tapasztalt kiemelt segitséget az ligyfélszolgalati

irodakon. Specialis ligyintézési lehetoségekrol a fogyatékossaggal éloknek elenyész6 toredéke kapott csak (5\
tajékoztatast.

Ugyfélszolgalati irodai Adnak-e kiemelt segitséget

Kapott-e tajékoztatast
jellemzéen mennyire az ugyfélszolgalati irodan

specialis ligyintézési
akadalymentesek modokrol
0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100% 0% 20% 40% 60% 80% 100%

A B

24%

38%

mteljes mértékben akadalymentesek
Emrészben akadalymentesek
® nem akadalymentesek

migen Enem NT/NV
NT/NV

mkapott mnem kapott ®NT/NV

Bazis: Fogyatékossaggal él6k teljes mintaja (latassériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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hLl o Specialis lehetoségek szerzodéskotéskor
ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG éS ﬁgyintéZéSkOr

112

A latassériiltek esetében is csak 3%-nak, a mozgassérilteknél pedig csak 1%-nak van olyan tavkozlési
szerzddése, amely barmilyen médon is figyelembe veszi a szerz6do fél fogyatékossagat.

A meghatalmazott altali Ggyintézés lehetoségérol az érintetteknek csak kevesebb mint fele tud. Az ezt a
lehetbséget igénybe is vevok aranya pedig alig 11%, illetve 20% az érintettek kérében.

Van-e valamelyik egyedi tavkozlesi Ugyintézési lehetéség meghatalmazott
szerzdédésében olyan kitétel, amely azért altal

keriilt bele, mert On fogyatékos?
0% 20% 40% 60% 80% 100%

k\ 93% k\ 11% 55%

4%
3% | _

mvan lehetdség, és hasznalja
mvan lehetdség, de nem hasznalja
nincs ilyen szerzé6dése nincs ilyen lehetdség
Evan ilyen szerz6dése
NT/NV

& &

3% 96%
1%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

61%

mvan lehetdség, és hasznalja
mvan lehetdség, de nem hasznalja
nincs ilyen lehetdség

Bazis: Fogyatékossaggal él6k teljes mintaja (latassériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

A

&

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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&

Ugyintézéssel kapcsolatos tapasztalatok

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



hL] NEMZETI MEDIA- ES AZ ugyféISZOIgélat hasznélata Sorén
ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG tapaSZtaIt nehéZSégek

114

Az igyfélszolgalatokat meglatogaté mozgaskorlatozottak 43%-anak okozott problémat az Ggyfélszolgalati
irodaba val6 bejutas. A latassériltek tobb mint felének problematikus volt az ligyfélhivé rendszer kezelése,

illetve annak kovetése, hogy mikor kerul sorra. Csaknem fellik szamara pedig gondot okozott, hogy nem voltak
olvashatéak a dokumentumok.

Okozott-e nehézséget az luigyintézés soran:

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

&

70%

ugyfélszolgalati irodaba m

val6 bejutas

——

belili kzlekedés 12%

43%

agyfélhivé rendszer
kezelése 10%

annak kovetése, hogy
mikor kerilil On sorra

nem voltak olvashatdak a 46%
dokumentumok

m |atassériiltek % mozgaskorlatozottak é\_

Bazis: Fogyatékossaggal él6k , akik hasznaltak a személyes Ugyfélszolgalatot (latassérultek: n=99, mozgaskorlatozottak: n=51)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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HIRKOZLESI HATOSAG Széméra az ﬁgyfé|SZO|gé|atOn

115

Az lgyfélszolgalatokat meglatogato latassériiltek 63%-a talalkozott olyan segitséggel, hogy az ligyintézo
felolvasta szamara a dokumentumokat. A latassériiltek 41%-aval mar el6fordult, hogy gondot, problémat
okozott neki, hogy egy dokumentumot nem tudott elolvasni, mert apré betdivel volt irva. Braille-irasos
dokumentumok bevezetése a latassériiltek csak egyotodének segitene. Talnyomd tébbségiik nem tud igy
olvasni. Szamukra a legnagyobb segitséget az akadalymentes elektronikus dokumentumok jelentenék.

Talalkozott-e On ilyen segitséggel? Segitené-e Ont?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Ggyintéz6 felolvasta a 639 .
dokumentumot Akadalymentes
elektronikus 10% 21% 11%
dokumentumok
Speciélis dukementumok
(Braille-iras, nagybetlis 2%
véltozat) Nagybet(is
0, 0
dokumentumok 37% 10%
Tapasztalt-e problémat az irasos anyagok
3 ANn?
elolvasasa soran? Braille-irasos -y 1100
dokumentumok 0 0
0% 20%  40%  60%  80%  100%
Egy szerz6dést nem tudott elolvasni, 0% o ] ]
mert apré betiivel volt irva ] ® nagymértékben segitené
kismértékben segitené
mVoltilyen ®Nem voltilyen NT/NV egyaltalan nem segitené

NT/NV

Bazis: Latassérlltek (n=168)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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A latassériilitek 45%-a nem kapott kiemelt vagy specialis segitséget az (igyfélszolgalatok hasznalata kbzben.
Azonban azoknak, akiknek segitettek, 88%-a tapasztalta meg azt, hogy az ligyfélszolgalati iroda alkalmazottja ﬁ\

segjtett neki.

Segitett-e barki? Kitél kapott segitséget?
0% 20% 40% 60% 80%  100%
az ligyfélszolgalati 88
iroda alkalmazottjatol 0
® Nem kapott
segitséget " Cx
az Ont elkisérd
személytol

H Kapott segitséget Ugyféltol
egyéb

Bazis: Latassérlltek (n=168) Bazis: Latassérlltek, akik kapnak segitséget

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



Internetes Ugyintézéssel
N

N'EM%ETI' MEDIA- ES
HiRozLEs HaTosAe  kapcsolatos tapasztalatok 117
A latassériilitek 38%-a, a mozgaskorlatozottak 23%-a latogatta meg valamely tavkozlési szolgaltaté honlapjat.
A latassériiltek 17%-a Utkozott olyan problémaba, hogy nem tudta hasznalni a honlapot, mert az nem volt ﬁ\
akadalymentes.
&
Eléfordult-e, hogy barmilyen céllal meglatogatta Tapasztalt problémak

valamely tavkozlési szolgaltaté internetes oldalat?

B nem hasznalta 0% 20% 40% 60% 80% 100%

Nem tudta hasznalni,

® hasznalta,
de nem akadalymentes mert nem volt 17%
k\ gyengénlatok szamara
® hasznélta, akadalymentes
és akadalymentes
NT/NV migen Enem NT/NV
% Bazis: Latassériltek (n=168)

76%

B nem hasznélta

B hasznalta

NT/NV

1% 23%

Bazis: Fogyatékossaggal él6k teljes mintaja (latassértliek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

AN ARIOSZ
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A latassériilteket leginkabb akadalymentes honlappal, a mozgassériilteket pedig az ligyfélszolgalatok
akadalymentes megkozelithetéségével lehetne segiteni az ligyintézés soran. i\

&

Milyen segitségre lenne Onnek sziiksége ahhoz, hogy tavkozléssel 6sszefiiggé ligyekben
konnyebben, akadalymentesen tudjon tugyeket intézni személyesen, telefonon vagy interneten?

R

ingyenes akadalymentesités
internethasznalat a n=6

mozgaskorlatozottak
részére
n=3

akadalymentes honlap
n=19

— e

személyi segitd az ligyfélfogadoban, tajékozottabb Ugyintézok,
egyszeriibb azonosité szamok, személyes segitség

n=12 szamit6gép hasznalatat meg kellene
tanulni az internetes lgyintézéshez

T n=2
ha a telefonos lgyintézésnél egy
besz€I6 programok n=7 gombbal jelentkezne az ligyintézo
— n=6
személvi ha felkeresnék a ne kelljen varakozni az
olyan ligyintézd, akit segitd ayki 'alkafa" a | ugyintézéskor
e A A1A ’ szolgaltat6to =
kifejezetten fo‘gya‘tekkal élé devtelnahia elkisérne - n=2
emberekre készitenek fel tablak Iéthatéséga n=3

n=4

6nmikoédo ajtod
= m —

Latassériltek: n=179 emlites Mozgaskorlatozottak: n= 137 emlités

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ
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Problémak, problémakezelés

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



AN revzenmeon e Probléma el6fordulas -

HIRKOZLESI HATOSAG

A fogyatékos emberek leggyakrabban a fizetds tévé- és a vezetékesinternet-szolgaltatasokkal kapcsolatban o
tapasztalnak problémat. A problémat tapasztalok 12%-a mondta azt, hogy ebbdl a problémabdl anyagi kara is k\
szarmazott. (Ez az arany a kétszerese a nem fogyatékos lakossag kdrében mért aranynak.)
&
Tapasztalt-e On barmilyen problémat ezekkel a Szarmazott-e ebbdl a problémabdl
tavkozlési szolgaltatasokkal kapcsolatban? anyagi kara?

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

\ ; 0
\\ 11% 29 : 86%
@ 24%

12%
n%l Nem  ®igen NT/NV

m tapasztalt és fordult a szolgaltatéhoz

. . Bazis: Fogyatékossaggal élék — Akik tapasztaltak problémat (n=120
tapasztalt, de nem fordult a szolgaltatéhoz 2 oL & i ( )

Bazis: Fogyatékossaggal élék teljes mintaja (latassériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)
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| Akik nem fordultak a szolgaltatojukhoz,
ANNN s e el

121

Azok, akik nem fordultak a szolgaltatojukhoz a problémaval, leggyakrabban azért nem tették ezt, mert abban
biztak, hogy bejelentés nélkiil is tud a szolgaltaté a problémarol és bejelentés nélkil is hamarosan megoldja.

Allami szervhez, feliigyelethez panaszaval a problémat tapasztalé fogyatékossaggal el6 embereknek csak 2%-
a fordult.

Miért nem jelentette be On vagy hozzatartozéja a panaszt a szolgaltatonal?

0% 10% 20% 30% 40% 50%

&

60%

Reméltem, hogy bejelentés nélkiil is megoldddik a probléma 3ES%
Bejelentés nélkil is tudnak a problémarél

Id6rabl6 az ilyen Gigyek intézése

Nem tudom, hogy a szolgaltaton kiviil hova fordulhatnék
Terhes, kinos az ilyen Ggyek intézése

Bonyolult az lgyintézés

Ugysem értem, amit ilyenkor a szolgaltaték valaszolnak

Nem az én dolgom ez

Ugyse akarnak, Ggyse tudnak segiteni

Bazis: Fogyatékossaggal élék— Akik tapasztaltak problémat, és nem jelentették be sehol (n=34)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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HIRKOZLESI HATOSAG 122

A fogyatékos emberek 17-22%-a tartana igényt soron kiviili hibaelharitasra fogyatékossaga okan. A tébbiek
azt mondjak, nincs ilyesmire sziikséguk. llyen szolgaltatasrdl azonban csak a fogyatékos emberek 7%-anak i\

van tudomasa.

Van-e és sziiksége lett volna-e arra, hogy fogyatékossaga miatt hiba esetén
surgos, soron kivuli hibaelharitast kérjen?

N &

16% 75%

76% 19%

7%
3%

1% 3%
® Nem tud réla és nincs ra sziiksége ® Nem tud réla, de sziiksége lenne ra
® Tud réla, de nincs sziiksége ra m Tud réla és sziiksége van ra

Bazis: Fogyatékossaggal €lék teljes mintaja (latasseérultek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



Szolgaltat6i problémakezelés

ﬂ‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES
HIRKOZLESI HATOSAG

értékelése - 1. 123
A fogyatékossaggal élok legkevésbé azzal elégedettek a szolgaltatéi problémakezeléssel kapcsolatban, hogy a
szolgaltaté megfeleld moédon elnézést kért-e. A latassériiltek a mozgaskorlatozottakhoz képest sokkal *\
nagyobb mértékben éreznek olyan tendenciat, hogy a szolgaltaté figyelembe veszi a helyzetiiket, tébb gondot
fordit rajuk. (‘3\

A szolgaltaté problémakezelésének megitélése

0% 20% 40% 60% 80% 100%

A szolgaltato az elvart id6n belll talalt megoldast 36% 12% 5%

A szolgaltato az igért idon bellil megadta a valaszt 32%
A hangnem megfelelt az On elvarasainak
A szolgaltaté megfelel6 médon elnézést kért

A szolgaltatod dszinte és hihet6 eréfeszitést tett

16% 5%

m teljes mértékben igaz inkabb igaz minkabb nem igaz W egyaltalan nem igaz B NT/NV

A szolgaltaté figyelembe veszi az On helyzetét, tébb gondot fordit Onre?

0% 20% 40% 60% 80% 100%

27%

25%

m teljes mértékben igaz inkabb igaz inkabb nem igaz W egyaltalan nem igaz B NT/NV
Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat, és fordultak a szolgaltatéjukhoz (n=85)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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hL] NEMZETI MEDIA- ES SZOIgéItatél prObIémakezeléS
ﬂT] HIRKOZLES| HATOSAG értékelése _ 2. 194

A problémajukkal a szolgaltatohoz forduld fogyatékossaggal €16 emberek kilenctizede kapott valaszt a
szolgaltat6jatol szoban, irasban vagy intézkedés formajaban. A problémakezeléssel kapcsolatos tapasztalatok ﬁ\

szélsdségesebbek, mint a nem fogyatékos emberek esetében: tobb a kifejezetten pozitiv, de tébb a negativ
tapasztalat is. ('3\

Kapott-e valaszt a szolgaltat6jatél széban, Hogyan menositené az ugyintézést?
irdsban vagy intézkedés formajaban?
(‘3\ ﬁ\

100%
NT/NV
8%
80% T [ m sokkal rosszabb volt
2% az elvartnal
90% 60% 41 el W rosszabb volt az
elvartnal
49% 64%
olyan volt, mint amit
40% T I I On elvart
® Nem migen Még folyamatban az ligye H jobb volt az elvartnal
20% [ S

B sokkal jobb volt az
0% 4% 6% elvartnal
g B O /0

Bazis: Lakossagi megkérdezés — Akik tapasztaltak problémat, és fordultak a szolgaltatéjukhoz (lakossag: n=184, fogyatékossaggal élék: n=85)

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



rl“'T]hL] NEMZETI MEDIA- ES
HIRKOZLESI HATOSAG 125

Specialis szlikségletek

Participacios fogyaszt6i érzékelésvizsgalat 2013. AN ARIOSZ



Specialis eszk6zok hasznalata a tavkozlési

hL] NEMZETI MEDIA- ES . . . . _

TN Sciiest s szolgaltatasok igenybevétele soran 126
A latassériiltek 56%-a, a mozgaskorlatozottaknak ellenben csak 2%-a hasznal valamilyen specialis eszk6zt.

A latassériiltek leggyakrabban képernyd-felolvasé, illetve szamit6gép-beszélteté programokat vagy i\

okostelefonos alkalmazasokat hasznalnak.

&

B Nem hasznal m Hasznal ® Nem hasznal W Hasznal

0% 20% 40% 60% 80% 100% SpeCi alis eszkoz 0% 20% 40% 60% 80% 100%

igénybevétele a
tavkozlési (L\
szolgaltatasok

hasznalata soran

Szamit6gép-beszéltetd,
illetve képernyé-

Talks & zooms (telefon-
leolvaso)
n=17

Specidalis taviranyitoé
felolvas6 programok n=1

n= 77 emlités
~ "~

~_ _~

Képernydolvaso

mobiltelefonon.
n=9

Képernydnagyitd

n=18
~ ~

Voice over (iPhone) n=3
—_

Nagy szamlapu telefon

Vezeték nélkili
fejhallgato
n=1

N

Kézi nagyit6
n=2

N

Latasseérultek, n=148 emlités Mozgaskorlatozottak, n=2 emlités

n=1

™

Bazis: Fogyatékossaggal élék teljes mintaja (Iatassériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)
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Okostelefonnal valo rendelkezés a

ﬂ‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES

Hirkoziesi natoshe  fogyatékossaggal élok korében 127
A latassériltek tobb mint egyharmadanak (35%) van okostelefonja. Mig ez az arany a mozgaskorlatozottak
k6z6tt mindossze 12%-0s.
A jelentds kulonbség nemcsak a két csoport kozotti demografiai kilonbségekbol fakad, hanem abbdl is, hogy

szamos olyan okostelefonra irt alkalmazas érheté mar el, amelyek jelentés mértékben megkonnyitik a
latassérultek életét (pl. nagyito, felolvasd, gyalogos GPS-alkalmazasok stb.)

N &

65%

88%

mVan = Nincs

mVan ™ Nincs

Bazis: Latassériltek (n=168) Bazis: Mozgaskorlatozottak (n=152)
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ﬂ“T]hL] NEMZETI MEDIA- ES

Specialis eszkdzbdkre vonatkoz6 igények a

Hireoziesiwatoshs  tavkOzlési szolgaltatasokkal kapcsolatban 128

A latassériiltek 40%-a, a mozgaskorlatozottaknak ellenben csak 3%-a igényelne olyan segédeszkozt, amely
megkonnyitené szamara a tavkézlési szolgaltatasok hasznalatat, és nem rendelkezik vele. ﬁ\
A latassériiltek leggyakrabban képernyd-felolvasé, illetve szamit6gép-beszélteté programokat vagy

okostelefonos alkalmazasokat igényelnének ilyen célra.

® Nem ismer M Ismer Ismer olyan
0% 20% 40% 60% 80%  100% segédeszkozr6l, amely
‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ megkonnyithetné az On
szamara a tavkozlési
szolgaltatasok
hasznalatat, és nem

rendelkezik vele?

Szamitogép-beszélteto, illetve ; 3 » )
Mobiltelefonos képernyd-leolvasd

képernyé-felolvasé programok
n=41 emlités

v

rendszer
n=9

v

Tévéképernyd-nagyito

Hangoskonyv
n=4

n=4
v

Lapnagyito Braille-sor

n=3

n=3

~

Nagyit6 szoftverek
szamitégéphez
n=3 Latassériltek n=101 emlités

N

v

Bazis: Fogyatékossaggal élék teljes mintaja (Iatassériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

&

0% 20% 40% 60% 80% 100%

E Nem ismer H |smer

&

Online vasarlas

Vezeték nélkuli telefon

Js

Szamitogépes vLaptop
programok
) G

Mozgaskorlatozottak, n=6 emlités

Participacios fogyasztoi érzékelésvizsgalat 2013.
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ﬂﬂh"\ o Specialis eszk0zOkhoz valo hozzajutas a
Hirkoziesi watoshe  tavkozlési szolgaltatasok terén 129
A specialis eszkdzok biztositasat elsésorban allami szocialis ellatoszervezettdl, masodsorban a tavkozlési
szolgaltat6tdl varnak el a fogyatékossaggal éI6k, de a civil szervezeteket is sokan emlitették ebben a ﬂ\
vonatkozasban.

On kitél varna segitséget, hogy hozzajuthasson ilyen eszk6z6kh6z?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

e
hozzatartoz6tol

25%

maganembertdl ' 1%
(szomszéd, barat)

41%

civil szervezettol
25%

i eces 56%
tavkozlési szolgaltatotol

75%
— e
szocidlis ellatészervtol 25%
W [atassériltek % mozgaskorlatozottak é\

Bazis: Fogyatékossaggal élék, akik ismernek segédeszkdzdket, és nincs a birtokukban. (Mozgaskorlatozottak: n= 4, Latasseérultek: n=68)
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hl'l e Specialis segitséget add személyek és
ﬂT] HIRKOZLESI HATOSAG Szervezetek 130

A fogyatékossaggal él6k leggyakrabban értelemszeriien hozzatartoz6tol kapnak segitséget.

A latassériltek azonban nem rokon maganembertdl (szomszéd, ismerés) is elég gyakran kapnak segitséget. A ﬁ\

leggyakrabban a szamitogép-kezeléssel, illetve ligyintézéssel kapcsolatban szamithatnak segitségre a sérilt

emberek. é\
Kap-e specialis segitséget barkitol a tavkozlési Milyen segitséget kap
szolgaltatasok hasznalataval, igénybevételével (gyakori és jellemz6 emlitések)
kapcsolatban, ami a fogyatékossagaval van e p
osszefiiggésben? g kF;zeIése : Ugyintézésben a csaladtol. ]
n=
0% 10% 20% 30% 40% n=32 . 6
I I I v
0, 7 z 2 e 2 Py
hozzatartozétol _ 24% Csaladtagja segit elolvasni, amit nem Szamitogép-kezeles,
14% tud: szamlalevél, hivatalos iratok internet kezelese.
] n=13 \ n=>
. " o v
g ; [ Telefonalasnal hivas, )
(szomszéd, barat) 3% " ele ,
| Ugyintézésben a csaladtol. késziilék flilhoz tartasa.
_ 11% n=9 —_—
civil szervezett6l ~
3% Taviranyité hasznalatah B .
. 'aviranylto hasznalatanoz Szamlabefizetés.
tavkozlési 4% tévécsatorna-programozas. n=2
P P n=4 \ J
szolgaltatotol —~ ~~—
allami szervezettdl, 7. 2% Jogi és telekommunikacios
szocialis informacio.
ellatészervezettdl 1% n=3.
v
PSP . P Szamlabefizetés.
W |atassériltek mozgaskorlatozottak n=2
Bazis: Fogyatékossaggal élék teljes mintaja
latassériltek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152 atasserultek, n=95 emlités ozgaskorlatozottak, n= 32 emlités
( g ) Latassértltek, n=95 lité Mozgaskorlatozottak 32 lité
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ﬂ‘T]hL] NEMZETI MEDIA- ES
HIRKOZLESI HATOSAG

Milyen tovabbi segitségre lenne sziiksége

131

A fogyatékossaggal él6knek csak toredéke (12 latasseériilt és 2 mozgaskorlatozott) mondta azt, hogy sziiksége

lenne olyan tovabbi specialis segitségre, amelyet jelenleg nem kap meg. ﬁ\

Minden segitséget megkap, a tavkozlési szolgaltatasok
igénybevételével kapcsolatban, amire sziiksége van?

B nem kap senkitol
segitséget

Higen, megkap
mindent

% B nem kap meg

mindent

NT/NV

mnem kap
senkitdl
segitséget

Higen, megkap

(%\— mindent

mnem kap meg
mindent

NT/NV

Bazis: Fogyatékossaggal élék teljes mintaja
(latassérultek: n=168; mozgaskorlatozottak: n=152)

&

Milyen tovabbi segitségre lenne sziiksége
(gyakori és jellemz6é emlitések)

Mobiltelefonhoz, szamitégéphez Olcsobb szolgaltatas.

kedvezményesebb hozzajarulés. n=2
n=1

Szamit6gép-kezel6i tanfolyam
a beszél6 programokhoz.
n=1

Telefon-, internet-,
tévészolgaltatasok
kedvezményes
csomagban, 7000 Ft alatt.
n=1

Latassértltek, n=12 emlités

Telefon-, internet-,
T-Home részérél jobb tévészolgaltatasok
telefonos elérhetéség. kedvezményes
~~—— csomagban, 7000 Ft alatt.
v

Mozgaskorlatozottak, n= 2 emlités
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