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Habok Lilla
Az amerikaiak 42 szazaléka bizik
a kabelszolgaltatékban

A fiatalok kevéshé elégedettek a tavkozlési- és
kabelszolgaltatokkal, mégis az id 6sebbek biz-
nak meg kevésbé a vallalatokban, az adatok
szerint példaul a szolgaltatévaltassal akadt
problémajuk.

Mashol jobb a helyzet a tavkozlésben? Nem biz-
tos. A tavkozlési szolgaltatok, valamint a vezeték
nélkuli és kabelszolgaltatok megitélését és hasz-
nalatat vetette 6ssze az Egyesilt Allamok 18 éven
fellli lakosai kérében a Salesforce meghbizasabdl a
Harris Poll. Az online kutatds két f6bb mintara ir4-
nyult, tdbb mint kétezer kit6lté adatai alapjan vette
figyelembe a mobiltelefon-tulajdonosokat, tovabba
a kabeles eléfizetbket. Ezek szerint a fogyasztok
inkdbb a mobilszolgéaltatotdl vasarolnak, illetve
veszik igénybe a szolgaltatdsokat, mig a kabel-

szolgaltatokban sokkal kevésbhé biznak - irja a
2017-es Connected Subscriber jelentés.

Okostelefonnal a megkérdezett amerikai felhasz-
nalok dsszesen 81 szazaléka rendelkezik, a leg-
magasabb természetesen a 18-34 év kozottiek
kérében az arany (92 szazalék), de nem sokkal
maradnak le a sorban a 35-54 évesek (86 szaza-
I€k), viszont az 55 év felettiek birtokolnak a legke-
véshé okostelefont (68 szazalék). Azoknak nagy
része, akiknek nincs ilyen késziléke, tébbnyire
hagyomanyos telefonnal rendelkezik — csak par
szazalék, akiknek egyaltalan nincs mobilja. A
tableteknél és az e-kdnyvolvasoknal valtozatosabb
a kép, a tablet a kozépsé, X-generacidban a leg-
népszerlbb (64 szazalékkal), amelyet a fiatalab-
bak kévetnek (64 szazalék), de ebben az esetben
is a legidésebb korosztaly az utolsé (50 szazalék).
Az e-kdnyvolvasok minden vizsgalt életkori cso-
portban 18-19 szazalék koruli aranyban fordulnak
eld.
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Ha mobiltelefon-vaséarlasra keril sor, akkor a va-
laszadok tobb mint egyharmada eleve inkdbb az
Uzletben kezdi a valogatast (37 szazalék), tovabbi
29 szazalék pedig a szolgéltatd6 weboldalan infor-
malédik. Maga a vasarlas viszont tébb mint az
esetek felében (atlag 59 szazalékban) az tzletben
ér véget minden korosztalyban. Az indokok kozt
legféképp az szerepel, hogy az uzletben rogtdn
hozza lehet jutni a termékhez (59 szazalék), ezt
koveti, hogy a vasarlok az eladdktdl szeretnének
érdeklédni (56 szézalék), ami leginkdbb az 55 év
felettiekre jellemzé a megkérdezettek kozul (69
szazalék), tovabba sokan a keziikbe akarjak fogni
a terméket (44 szézalék) vagy csak egyszeriien
magabiztosabbnak érzik téle a dontésiket (35
szazalék).

Kébelszolgéltatadsok kozil jellemzéen a TV (64
szazalék) és az internet (67 szazalék) népszerd,
és ebben nem lathaté nagy kilonbség az életkori
csoportok kozott sem, egyedil az idésebbek emel-
kednek ki valamelyest a 70 szazalék korli értékkel
mindkét kategoriaban. A szolgéaltatdas megrendelé-
se leginkabb telefonhivason keresztil torténik (34
szazalék), féleg az 55 felettiek korében és legke-
véshé a fiatalabbakndl, de jellemzé még a webol-
dal béngészése (26 szazalék) és valamelyest a
bolti érdeklédés is (12 szazalék) — ez utdbbi meg-
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lep6 modon inkabb a fiatalabbakat jellemzi (17
szazalék). A vasarlas befejezése az esetek csak-
nem felében telefonon térténik, de ez aldl a fiatalok
kivételt jelentenek, mivel a hagyomanyos lzlet és
a weboldal mellett kezd el6térbe kertilni az online
chates vasarlas is — ez a 9 szazalék még csekély
arany, de lathatéan t6bb a masik két generacié 2-5
szazalékahoz képest.

A generaciés kiulonbség abban is megjelenik, hogy
a fiatal felnéttek voltak a legkevésbé elégedettek a
vasarlasi folyamattal, mig a 35-54 évesek és az
55 év felettiek 60-70 szazaléka egyaltalan nem
tapasztalt problémat kdzben, addig ezzel a 18-34
év kozottieknek csak 41 szazaléka volt igy. Ha-
romszor akkora valoszinlséggel talaljak problé-
méanak a feliratkozasi folyamat soran felmerild
tovabbi vagy rejtett dijakat a fiatalabbak mint az
id6sebbek (21 szazalék a 7-hez képest), de a pa-
pirmunka vagy a feliratkozas hossza, illetve az
online varakozas is nagyobbnak tlinik szamukra.
Tovabba az is jobban bosszantja a fiatal felnétte-
ket, ha nincs egy termék raktaron vagy a bolti el-
adé nem annyira segitbkész. Ezzel szemben a
bolti varakozas a 35 év felettieket zavarja jobban,
pedig mint lattuk, ennek nem az az oka, hogy a
fiatalabbak nem jarnak az Gizletekbe.
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Legnagyobb problémat a kabelszolgaltatbknak az
jelentheti, hogy az Ugyfelek kevésbé biznak ben-
nuk, mint akar a tavkozlési szolgéltatokban - mig
utébbi esetben az tigyfelek tébb mint fele szerint a
cégek a legjobbat akarjak a vasarloknak, addig a
kabelesekrél csak 42 szazalék gondolja ezt. Erde-
kes, hogy mindkét esetben a 18-34 év kozottiek
huzzak fel az aranyt, mindkét szolgaltatéban tébb
mint 57 szazalékban biznak. Viszont a kabelszol-
géltatokkal szemben az 55 felettiek a legkevéshé
elégedettek, 67 szazalék szerint nem akarnak jot
nekik. Ugy tinik, leginkdbb a szolgéaltatovaltassal
van rossz tapasztalatuk, 71 szazaléknak a tavkoz-
lés, 53 szazaléknak pedig a kabeles szolgaltatok
terén. A szamla értelmezése is sok esetben prob-
[émat okoz az Ugyfeleknek, a tavkozlési értesiték
jellemzéen inkdbb a 35 év alattiakat teszik proba-
ra, a kabelszolgaltatok szamlain viszont minden
korosztalybdl kiegyenlitetten nagyjabdl 40 szaza-
lék igazodik ki.

Szolgéltatasfejlesztést a vasarlok szerint leginkabb
azzal lehetne elérni, ha a vallalatok egyszer(ibben
értelmezhet6 ajanlatokat adnanak, amely nem
tartalmaz rejtett koltségeket (45 szazalék) - sét, ha
automatikusan azt ajanlana a rendszer, amelyik a
legkevesebb pénzbe kerll (37 szazalék). Féleg a
fiatalok szeretnék (40 szazalék), ha az el6fizetés
mellett tovabbi "over-the-top" szolgaltatasokra is
kedvezményt kapnanak, ugy mint a filmes
streaminghez (példaul Netflix, Amazon) vagy a
zenei streaminghez (példaul Spotify, Apple Music),
érthetéen ez az 55 év felettieket kevésbé érdekel-
né (17 szazalék). Azt mar viszont csak nagyjabol a
vasarlok negyede szeretné, ha a felhasznalo tevé-
kenységei alapjan személyre szabott ajanlatokat
kapna, minden értékesitési csatornan ugyanazt
tapasztalhatna (azaz csak a felhasznalok 21 széa-
zalékat érdekli az omnichannel marketing), vagy
elézetes értesitéseket kapna példaul a szolgalta-
tast akadalyoz6 informaciokrél és az Uj termékek-
rél.
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Metodologia

A Salesforce altal megbizott Harris Poll idén febru-
arban 2210 Egyesiilt Allamokban ¢él6 felnéttet,
azaz 18 éven fellli személyt vizsgalt online kérdé-
ives kutatassal, akik kozil 2067-en rendelkeznek
mobiltelefonnal 1703-an kabeles elbfizetéssel.
Ezen belll a kutatok életkori csoportok szerint
haromfelé bontottak a mintat: a legfiatalabb gene-
racio (18-34 évesek), kdzépsé az X generacio
(35-54 évesek), a legidésebbek csoportjaba pedig
a Baby Boomerek (55 év felettiek) tartoztak. A
metodolégiaval kapcsolatban a jelentés mindéssze
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annyit k6zoél, hogy az online felmérés nem valészi-
nldségi mintan alapult, ezért az elméleti mintavételi
hiba becsult értéke nem szamithaté ki. Tehat a
felmérés nem a Salesforce Ugyfelei kérében ké-
szilt, hanem attdl fluggetlen, széles mintavétellel,
de az eredmény feltételezhetéen nem reprezenta-
tiv.

Forréas: https://www.hwsw.hu/hirek/57234/salesforce-
tavkozles-kabelszolgaltatas-elofizetes-felmeres-
2017.html
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