4

REKETTYE GABOR - OROSDY BELA - TERSZTYANSZKY TIBOR

Villamosenergia-szolgaltatas és
fogyasztoi elégedettség

Az 1996. évifelmérés eredményei

A hazai villamosenergia-fogyasztas teriletén a kina-
lattev6k versenyével egyéaltalan nem, vagy csak igen
szUk korben (példaul az alternativ fltési lehetdségek
esetében) talalkozhatunk.1Ebben a ,,kvazi" monopol-
helyzetben a haztartasi fogyasztoknak és a nem-haz-
tartasi felhasznéaléknak az d&rammal mint termék- és
szolgéaltatas-egyittessel, illetve az e ,,csomagof érté-
kesitd cégekkel vald elégedettsége nem jelenik meg kéz-
vetlentl e vallalatok értékesitési, gazdalkodasi szamai-
ban, illetve piacrészesedésében. Ezért mertltfel a mo-
dem piacgazdasagra éplil6 demokratikus tarsadalmak-
ban - igy Magyarorszagon is - a kdzszolgaltaté cégek
tarsadalmi ellend6rzésének szikségessége, kiilénos te-
kintettel afogyasztdi-felhasznaloi érdekek védelmére.

Ennek alapjan hozott a Magyar Energia Hivatal
(MEH) - a villamos energia termelésérél, szallitasarol
és szolgaltatasardl szolo 1994. évi XLVIII. térvény 5. §
(1) bekezdésében foglaltfelhatalmazas alapjan a villa-
mosenergia-szolgaltatok tevékenységének hatosagi
feligyelete keretében - a fogyasztoi érdekek védelmé-
ben és a szolgéaltatas szinvonalanak ellendrzésére ha-
tdrozatot a fogyasztdi elégedettség rendszeres felméré-
sének elvégeztetésérol.

Ismereteink szerint a k6zép- és
kelet-europai régidban az elsé
ilyen felmérésre Magyarorszagon,
minden dramszolgaltaté teruiletén
egy id6ben, 1996 szeptemberében
és oktoberében kerult sor. A vizs-
galatokat az aramszolgaltato tar-
sasagok altal felkért fliggetlen ku-
tatd cégek - Gfk-Hungaria, Marke-
ting Centrum, Macro-TQI és Real-
PR - hajtottak végre. A felmérés
objektivitdsat, partatlansagat,
6sszehangoltsagat és szakmai el-
lendrzését a kutatast ,,koordinalo
szervezet" - a fanus Pannonius
Tudoméanyegyetem Marketing
Tanszékén alakult szakértdi cso-
port- volt hivatott biztositani.

Lasd errdl részletesebben e tanulmany elsé részét:
Rekettye Gabor, Tersztyanszky Tibor (1997): ,,A vil-
lamosenergia-fogyasztok elégedettségének méré-
se", Marketing & MENEDZSMENT, 1. sz., 4-8. old.
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A vizsgalat 6t f6 terliletcsoportban
mérte fel egyrészt azt, hogy a
villamos energia és az ahhoz

kapcsolodé
szolgéaltatdsok mely dsszetevoli
mennyire fontosak
a fogyasztok-felhasznalok
szamara, masrészt azt,
hogy a fogyasztok-felhasznalok
mennyire elégedettek ezen dssze-
tevdk szerint a szolgaltatas ming-
ségével, a szolgaltatdk
teljesitményével.

Az elégedettség mérésének rendszere

A MEH a felmérést széles kor(i szakmai munkaval ké-
szitette el6, amelynek soran felmérték és értékelték az
eddigi hazai vizsgalatokat és az elérhet6 kulfoldi,
észak-amerikai és nyugat-europai tapasztalatokat. Az
el6keészitéshez tartozott a Budapesti Elektromos Mivek
kdzrem(ikddésével elvégzett nagyminta vizsgalat is.

Az el6készlletek alapjan a felmérés rendszere a
kovetkezd:

- A fogyasztoi elégedettség felmérése az altalanos
kdzuzemi szerz6déssel rendelkezd fogyasztokra terjed
ki. Ezen koron beltl kilon kategoriat képeznek a haz-
tartasi és az egyéb, nem-haztartasi (ipar, mezégazda-
sag, mas szolgaltatas tertletén mikodd6) fogyasztok.
Az egyedi szerz8déssel rendelkezd fogyasztokra az
egyedi megallapodas miatt nem tér ki a felmérés.

- A fogyasztok elégedettségét az elvarasok és az
észlelések vizsgalatan keresztul mérjuk elére megha-
tarozott tertiletekén (részleteket lasd késébb).

- Az aramszolgaltatéknak a
fogyasztoi elégedettséget évente,
orszagosan azonos id&szakban,
szeptemberben-oktéberben kell
elvégeztetnitk.

- A felmérést az aramszolgal-
tatéktol fuggetlen, auditalt kuta-
toszervezeteknek kell végezniik.

- A felmérést mind a haztar-
tasi, mind pedig az egyéb fo-
gyasztok esetében egységes kér-
ddivvel, kérdez6biztos kdzremdi-
kodésével kell végrehajtani.

- Egy-egy kérdezés 30 percnél
lehet6leg ne legyen hosszabb.

- Az aramszolgaltatok az egy-
séges kérdGivet sajat érdekiknek
megfelel6en kiegészithetik.

- A vizsgalat megbizhatésaga-
val (reprezentativitds és megfelel§
mintanagysag) szemben a kovetel-
meény mindkét fogyasztoi katego-
ria esetében 95 szazalékos szint.
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- A fogyasztok al-

tal adott valaszokat 7. tabla

egységes elvek szerint A fogyasztéi mintak fontosabb paraméterei

kell értékelni, aminek

egzakt menetét egy HAZTARTASOK NEM HAZTARTASOK

elére elkészitett agy-

nevezett Mutaté-ko- Aram- Fogyasztok Minta- Varhato Fogyasztok Minta- Varhato

dex tartalmazza. szolgaltatok szama nagysag maximalis szama nagyséag maximalis
A Kiilénb6z6 hibahatar hibahatar

szolgaltatoknak vég- (¢ szazalék) (+ szazalék)

zend6  felmérések  pgpAsz 610 170 1260 28 50 675 400 49

0sszehangolasat egy o

koordinald szervezet DEMASZ 725 776 1140 29 60 240 400 49

végzi. Az igy Osszeha-  gmj 1556 283 2215 23 92 982 600 40

sonlithat6 adatokat a .

Hivatal évente nyilvé- EDASZ 792 240 1050 30 68 492 480 45

nossagra hozza. Az  EvAsz 784 556 1005 31 48 008 380 50

évenként ismételt fel- i

mérés alapjan az egyes  TTASZ 705 624 1200 28 59 229 420 48

szolgaltatoknal a fo-  (sszesen 5 174 649 7770 11 379626 2680 18

gyasztoi elégedettségi

tendencidkat is érté-

kelni kell. Az 6sszehasonlitds némiképp potolhatja a
természetes monopodliumoknal a hianyz6 versenyt.

A kutatas metodikaja: a mintavétel és a felmérés
modszere

A fogyasztoi elégedettség felmérését szolgald kutatas
informacids bazisat reprezentativ, véletlen jellegd,
kombinalt mintavétel alapozta meg. A héaztartasi fo-
gyasztok esetében a mintavétel alapjat a kdvetkez6 is-
meérvek képezték:

- aramszolgaltatok szerint két 6nallé - haztartasi
és nem-hdaztartasi fogyasztdi - minta kialakitasa;

- atelepulések (nagyvaros - kisvaros - kozség) fo-
gyasztassal ardnyos képviseletének biztositasa;

- az aramszolgaltatok érdekét is figyelembe vev6
tertleti (Uzletigazgatdsagi) szempont érvényesitése;

- tébbcélu felhasznalhatdsag.

A nem héaztartasi fogyasztok esetében a mintavétel
alapjat a fogyasztasi kategoridknak megfelelé 6nsu-
lyozé minta képezte, az Un. nagyfogyasztok feltlrep-
rezentaldsa mellett:

- a 10000 kwWh/év fogyasztas alatt - 0,5 szazalék;

- a10000-30 000 kWh/év, valamint

- a 100 000 kWh/év kozotti fogyasztasi kategoria-
ban -1 szazalék, mig

- a 100 000 kW/év mennyiséget meghalad6 fo-
gyasztéknal - jelent6sen nagyobb, esetenként megko-
zelit6en teljes kord volt a kivalasztasi arany.

A MEH hatarozataban el6irt minta orszagos szin-
ten mintegy 7500 haztartasi és 2700 nem haztartasi fo-
gyasztd megkérdezését irdnyozta eld. A fontosabb
adatokrol tajékoztat az 1. tabla.

A héaztartasi fogyasztok koérében ily médon orsza-
gosan elért 1,5 ezrelékes kivalasztasi arany - ami

aramszolgaltatonként 1,3-2,1 ezrelék kozott szoro-
dott - kell6en megalapozta a vizsgalat eredményeinek
korrekt értékelését mind orszagosan, mind a tarsasa-
gok szintjén, tovabba alkalmas arra is, hogy a cégek az
egyes Uzlet-igazgatosdgaikkal kapcsolatos haztartasi
fogyasztoi elégedettségrdl is redlis képet kapjanak.

A nem héztartasi fogyasztok egyuttesen 7,1 ezrelé-
kes kivalasztasi aranyatdl az egyes aramszolgaltatok
adatai nem térnek el jelentdsen. (A tarsasdgoknak
azonban figyelembe kell venniidk azt, hogy sajat to-
vabbi elemzéseik esetében a nem haztartasi fogyasz-
tok lOzletigazgatdsagok szintjén torténd értékelése
mar Ovatossagot igényel.)

Valamennyi dramszolgaltaté mindkét fogyasztoi
szegmensében a varhat6 véletlen hiba az 5 szazalékos
értéken beltl maradt.

A vizsgélat 6t f§ tertletcsoportban mérte fel egy-
részt azt, hogy a villamos energia és az ahhoz kapcso-
16d6 szolgéaltatasok mely dsszetev6i mennyire fonto-
sak a fogyasztok-felhasznalok szamara, masrészt azt,
hogy a fogyasztok-felhasznalék mennyire elégedettek
ezen Osszetev6k szerint a szolgaltatas mindségével, a
szolgaltatok teljesitményével.

A mutatorendszer els6 harom csoportja kdzvetle-
nul méri az aramszolgaltaté tarsasagok teljesitményé-
nek fogyasztoi mindsitését. Ezen belll az els6é csoport
maganak az aramszolgéaltatasnak a megitélését, a ma-
sodik és a harmadik csoport pedig az aramszolgaltaté
tarsasagok fogyasztokkal- és a felhasznaldkkal kialaki-
tott kapcsolatrendszerének megitélését hivatott mérni,
kuldnbséget téve az ,,uizemszer(i kapcsolatok”, vala-
mint a ,,fogyasztokkal-felhasznaldkkal folytatott kom-
munik&cié" kozott.

A mutatérendszer negyedik csoportja a villamos
energia ardnak és az arhoz kapcsoléd6 engedmények-
nek a fogyasztoi megitélését méri, mig az 6tédik cso-
port azt vizsgalja, hogy az aramszolgaltatas fogyasztoéi
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megitélése hol helyezkedik el néhany tovabbi fontos
kdzszolgaltatas rendszerében.2

A kérdez6biztosok a felkeresett csaladoknal, illetve
a vizsgéalatba bevont cégeknél, intézményeknél annak a
személynek a véleményét kérték, aki a villamosenergia-
val kapcsolatos tgyeket intézi. Valamennyi kérdés ese-
tében az iskolai osztélyozés szerinti otfokozatl skalan
kellett megadni a fontossagi és elégedettségi vélemé-
nyeket (5 - nagyon fontos, illetve nagyon elégedett...
1 - lényegtelen, illetve nagyon elége-
detlen). A mindsitések a feldolgozas so-
ran - a MEH hatarozataban szereplé
felmérési mdédszertannak megfelel6en -
egy 0 és 100 kozé es6 intervallum pont-
szamava lettek atszamitva.

A felmérés alapkoncepcidjat az a

nemzetkozileg elfogadott elv képezte,  Szolgaltatas

A 2. tabla ad képet arrél, hogy milyen mindsitést ka-
pott néhany jelentés kdzszolgaltatas szinvonalanak
fontossaga, illetve a velUk valo elégedettség a haztarta-
si és a nem haztartasi fogyasztok kdrében. (Az elemzés
alapjat itt a fogyasztok részér6l adott - 1-5 kozotti -
osztalyzatok atlaga képezte.) Az adatok tanusaga sze-
rint a kdzszolgaltatasok szinvonalanak értékelése
mind fontossdguk, mind jelent8séguk tekintetében
meglehet&sen nagy eltéréseket mutat.

2. tabla

A kozszolgaltatasok fontossagi és elégedettségi mutatdinak

orszagos atlaga
FONTOSSAG BLEGEDETTSEG

Haztartdsok Nem haztartdsi Haztartdsok Nem haztartasi

amely szerint a szolgaltatasok egyes atlaga atlag atlaga atlag
osszse,tevowel valo’elegeollett,seg a Ie”gcel- Telefonszolgéltatas 37 47 39 40
szerlbben oly médon értékelhetd, ha

ezen komponenseket a fogyasztok ne-  Vizszolgaltatas 47 46 44 44
k!k’tula]do.mtott fqptossagahoz (jelentd- Aramszolgaltats 49 49 45 44
ségéhez) viszonyitjak.

A ,.gap (rés’) analizisének nevezett  Gazszolgaltatas 42 40 43 44
fpntossgg{e_legedettseg vizsgalat sze- Postai szolgaltatésok 43 43 43 42
rint, optimalis a helyzet akkor, ha a fon-
tossagi és elégedettségi indexek azono-  Témegkdzlekedés 36 32 36 35

sak, azaz ,,egyensulyi helyzet" all fenn;

ha a fontossag meghaladja az elégedett-

séget, akkor alulteljesitésrél (-), ellenkez6 esetben pedig
talteljesitésrél (+) van sz6. (A marketing néz6pontjabél
természetesen az elvarasok ,,enyhe" tulteljesitése te-
kinthet6 idealis megoldasnak.)

A felmérés eredményei

A felmérés tapasztalatainak 6sszegzését célszerl a
kdzszolgaltatasok fontossaga, illetve a velik valo elé-
gedettség mindgsitésével, ezen belll kiemelten az aram-
szolgaltatas (6sszehasonlitd) értékelésével kezdeni.

2A vizsgélat f6 témakorei a kdvetkezdk voltak:
(1) A szolgéltatas mindsége:
=termék- és szolgéltatdsmindség (aramszinet, fesziltségingadozas, fo-
gyasztas novelhet6sége),
«hibaelharitas (elérhetéség, gyorsasag, megbizhat6sag, tajékoztatas).
(2) Az tzemszer(i kapcsolattartas:
=leolvaséds, szdmlazas (mérbora, leolvasas pontossaga és kiszdmithatésaga,
szamla pontossaga és érthetdsége),
«dijfizetés (id6pontja és maddja),
epanaszok intézése (Ugyintézés modja, jellege, reagalas ideje, panasz elinté-
zése).
(3) A fogyasztokkal valé kommunikacié:
emunkatarsak (udvariassag, szakértelem, gyorsaség, apoltsag, tajékozott-
sag, segitékészség),
~tajékoztatds (aramdijrél, tervezett &ramsziinetrdl, energiatakarékossagrol),
~kapcsolattartads (médiumokon keresztul a fogyasztokkal, illetve oktatasi
és kulturalis intézményekkel, érdekképviseleti szervekkel),
~kodrnyezetvédelmi tevékenység.
(4) Az arak terulete:
«dijak,
«kedvezmények,
«dijzénak.
(5) Az d&ramszolgéltatas megitélése méas kozszolgéltatdsokhoz - a telefon-, a viz-,
a gaz- és a postai szolgéaltatashoz, illetve a tdmegkozlekedéshez - képest.
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Az aramszolgaltatas fontossaga mindkét piaci szeg-
mensben 4,9, azaz éppen hogy elmarad a maximalis
értékelést6l, mig a szinvonaldval valé elégedettség a
haztartasok kérében - 4,5-es, igen jonak tekinthet6 osz-
talyzattal - a legmagasabb minésitésd. A nem haztar-
tasi felhasznaldk koérében pedig a viz- és a gazszolgal-
tatassal holtversenyben az 1-3. helyen all a szintén elé-
gedett fogyasztokat feltételez6 4,4-es atlaggal.

Az egyes terlletek szolgaltatasi szinvonalanak
fontossagi és elégedettségi osztalyzatai kozotti eltéré-
seket szemugyre véve érdekes, hogy a haztartasok al-
tal a fontossagi és az elégedettségi rangsort egyarant
vezetd viz- és aramszolgéaltatas egyidejlileg az a két
tertlet, amely ,,alulteljesit", azaz az ,,elégedettség -
fontossag" (elégedettség minusz fontossag) értékeik
azt mutatjdk, hogy a fogyasztok szamara e két koz-
szolgéltatds szinvonala érzékelhet6en fontosabb an-
nal, mint amennyire elégedettek velik (-0,3; -0,2).

Az elégedettség Osszevont mutatoi

A két fogyasztoi kor elégedettségi pontszamait, illet-
ve az ezek atlagolasaval kapott, az adott aramszolgal-
tato tarsasag tevékenységével val6 fogyasztéi elége-
dettséget 1996 6szén dsszevontan jellemz6é mutatot a
3. tébla szemlélteti. A fogyasztdi elégedettség dssze-
vont indexszdmai azt mutatjak, hogy az &ramszolgél-
taté tarsasagokkal valé elégedettség szinvonala ma



Magyarorszagon viszonylag magas, a 70 pont koruli
értékek azt jelzik,, hogy a villamos energiat hasznal6
fogyasztok jobbara elégedettek a szolgaltatokkal. Az
elégedettségnek ez a szinvonala nagyjab6l megfelel a
fejlettebb orszagok eziranyu tapasztalatainak is.

Az egyes tarsasdgokra vonatkozo elégedettségi
mutaték szorésa alacsony (2,53), azaz Magyarorsza-
gon a villamosenergia-szolgaltatassal val6é fogyasztoi
elégedettség szinvonala viszonylag homogén, az
egyes tarsasagok altal kiszolgalt régidk elégedettségi
szinvonala kozo6tti ktlonbség kicsi.

Amikor az elégedettségi mutatdkat elemezzik,
akkor mindig tudatdban kell lenniink annak, hogy az
elégedettségi mutaték a fogyaszték-felhasznaldk
szubjektiv megitélését tukrozik, és alapvetden két té-
nyez6tél fuiggnek:

- afogyasztoknak a szolgéltatissal kapcsolatos el-
varasaitol és

- a szolgaltatok tényleges teljesitményének a fo-
gyasztok altal tortént érzékelésétél, illetve elfogada-
satol.

Az elégedettség 0sszevont mutatdi a haztartasok

és a nem haztartasi fogyasztok kérében

lens szakaszara vonatkoznak, amikor a gazdasagi
véllalkozasok szazezrei jottek létre Magyarorszagon,
ezeért igényeik kezelése, és maguknak a vallalkoza-
soknak az elvéarasrendszere is sziikségszerlien rend-
kival heterogén.

Eppen ezért rendkivil figyelemreméltd, és az
aramszolgaltatok tevékenységét dicséri az a tény,
hogy a nem héaztartasi fogyasztok elégedettsége - egy
szolgéaltaté kivételével - azonos, vagy magasabb,
mint a hiztartasoké.

Az elégedettség Osszetevli

Mivel az aramszolgaltatok tényleges teljesitményének
megitélését elssorban az ismertetett mutatérendszer
elsé harom csoportja tikrozi - az ar ugyanis mindez-
ideig a szolgaltaté tarsasagtél csak kozvetve fliiggé
kategoéria, a tobbi kézszolgaltatassal valé 6sszehason-
litds pedig nagyrészt az egyéb kdzszolgaltatasok szin-
vonalanak a fuggvénye - célszerlnek tint
az elégedettségi mutatékat az els6 harom
csoport adataira vonatkozéan kulon is Ki-
dolgozni. Az els6 harom ismérvcsoport
alapjan szamitott indexek mintegy 3-5
ponttal magasabbak az eredeti mutatéknal.

3 tabla

Aramszolgaltato Haztartasok Nem héztartasi osszevont Az 4. tabla a villamosenergia-szolgalta-
fogyasztok mutatészamok tas egyes Osszetevdivel vald elégedettség
1 69,99 7316 7158 0rszagos ”atlaga’lt my't,atja be, am.e.,\'lyekrol a
kovetkez6 megallapitasokat tehetjuk:
2 70,55 70,92 70,74 <A féatlagot er6sen befolyasolja az
3 6917 7014 69,66 ,,arja.lfkal, tarifakkal vglo. elegec!ettseg" mu:
tat6janak alacsony szintje. Az arakkal vald
4. 68,68 69,85 69,27 alacsony elégedettség nem meglep6. igy
5 6770 6765 6768 van ez meg azokba}n a gazdag'abb orsza-
gokban is, ahol az aramra forditott kiada-
6 65,99 63,00 64,50 sok sokkal kisebb hanyadat jelentik a fo-
Orszag 68,68 69.12 68,90 gyas,zt0| koltgsnek. A mlenereI fejlettebb
orszagokban is megfigyelhetd, hogy a la-
Median 68,93 70,00 69,47

(Megjegyzés: Az aramszolgaltatékat az 6sszevont mutatészam alapjan szamoztuk.)

Ugyanazt a teljesitményt tehat a fogyasztok kulon-
b6z8 csoportjai egymastol eltéréen érzékelhetik, illet-
ve ugyanazzal a teljesitménnyel az eltérd elvarasok és
az eltér6 érzékelések kovetkeztében kulonb6zé mo-
don lehetnek elégedettek. Ennek figyelembevételével
a haztartasi és a nem héaztartasi fogyasztok elégedett-
ségi mutatoit elemezve a kdvetkez6 megallapitasokat
tehetjuk:

A haztartasi fogyasztok megitélése sokkal homo-
génebb (a haztartasi fogyasztok elégedettségi muta-
téinak szérasa minddéssze 1,65), mint a nem haztartési
fogyasztoké (a szoOras itt 3,49). A nem héaztartasi fo-
gyasztok eltérd elégedettségének feltételezhetd oka
az, hogy a megitélések az atalakulasnak arra a turbu-

kossag jelent6s része a villamos energiat
»Kiemeli" az aruk nagy halmazabdl, és azt
nem piaci kategoriaként, hanem valami - a
piactol fuggetlen - adottsagként értékeli, s
tiltakozik az ellen, hogy az a&ramnak - mint
minden egyéb terméknek - az ellenértékét megfizes-
se. Még inkabb igy van ez Magyarorszagon, ahol a
piacgazdasagra val6 attérés nem olyan régen kezd6-
dott el, és ahol a korabbi - els6sorban a ,,szocialista"
szocialpolitikai - beidegz6dések a lakossdg nagy to-
megeiben még mindig jelen varrnak.

<Az dramszolgéaltatas lényege (alaphasznossaga)
az, hogy a haztartasi és a nem héaztartasi fogyasztok
az aramot megbizhaté min6ségben (kimaradasok és
ingadozasok nélkil) megkapjak, és azzal berendezé-
seiket m(ikodtetni legyenek képesek. Ez az alaphasz-
nossag csak a kdzvetlenil kapcsolodo szolgaltatasok-
kal egyutt jelentheti a szlikségletek Kkielégitését, és je-
lenhet meg a fogyasztdi elégedettségben. Figyelemre

EGYETEMI KUTATASOK



méltd, hogy mig az &ram mindségével vald elégedett-
ség meglehet6sen magas (76,71), addig a hibaelhari-
tds, amely az alaphasznossaghoz tartozé kiegészité
szolgéaltatasnak mindsul, joval alacsonyabb elégedett-
ségi indexet kapott.

8Magas a fogyasztéi elégedettség az Uzemszerd
kapcsolattartas egyes formaival is. E fémutaton bell
is vannak azonban olyan tertletek, amelyeknél az elé-
gedettség alacsonyabb, ily médon még komoly fej-
lesztési potenciallal rendelkeznek.

<Az els6 harom mutatécsoport kdzul a legalacso-
nyabb - nominalis értékben azonban kézel sem rossz
- az elégedettségi index a fogyasztdkkal valé kom-
munikéacié esetében. Ez érthetd is, hiszen ez az a
funkcid, amely a multban meglehet6sen elhanyagolt
volt. Az aramszolgaltaté tarsasagoknak most kell
megtanulniuk azt, hogy miképpen kommunikaljanak
vevlikkel, miképpen figyeljenek kdrnyezetikre.

A villamosenergia-szolgaltatas egyes dsszetevdivel valo

elégedettség

A fontossag/elégedettség-mutatok dsszehasonlitasa

A felmérés arra is fényt deritett, hogy a fogyasztok-
felhasznaldk az aramszolgaltatas egyes dsszetevdit
mennyire tartjdk fontosnak. Az 5. tabla azt mutatja be,
hogy miképpen alakult a fontossag és az elégedettség
megitélése orszagos szinten, illetve mely tertleteken
tapasztalhatdk jelent6sebb eltérések a két mutatd vi-
szonyaban. A tabla adatait vizsgalva nagyon hasonl6
megallapitasok tehet6k ahhoz, mint amikor az elége-
dettségi indexeket 6nmagukban elemeztuk:

=A fogyasztok-felhasznélék a legfontosabbnak az
arakat tartjak (87,40), ezt koveti a termékmindség
(85,45), majd a fogyasztdokkal val6 kommunikéacio
(83,48), mig és legkevésbé fontosnak az lGizemszer(
kapcsolatok szinvonalat mingsitik (71,94).

8A legnagyobb ,alulteljesités" az
arak esetében all fenn (-48,08). Ennek
indokairdl mar szot ejtettiink, és meg-
allapitottuk, hogy ez a megitélés a mai
magyar viszonyok kozott természetes
és érthet6 is. Megjegyzend6 azonban

4. tébla

A mutatok Haztartdsok Nem haztartasok Egyutt az, hogy - jollehet az arak altalanos
A termékmindség 78,00 7533 7671 sz|nvonala,ertelfem'szeruen Qem tehe'Ep
o a fogyasztok szamara vonzova - a dij-
A hibaelharitas 65,52 70,60 68,06 zénakkal valé szintén nagyon magas
A szolgaltatas minGsége 71,81 72,96 72,39 elégedetlenség azt sejteti, hogy e teri-
A leolvasés, szamlézés 87,50 86,02 g6 \eten meg sok ki nem hasznalt lehet-
ség all az aramszolgaltato tarsasagok

A dijfizetés id6pontja 84,22 85,92 85,07 rendelkezésére.
A diffizetés madja 62,74 7838 70,56 =Nem tal nagy mértékben, de alul-

. teljesitett az dramszolgéltatds mindsé-
A dijfizeté . .

nzetes 348 8215 8 ge: is. Megnyugtaté azonban az, hogy
A bejelentés forméaja 64,04 68,94 66,49 maganak az aramnak a mind&sége alig
A hatékonysag és hataridék 65,75 67,25 ee50 ~ marad el az elvarasoktol (-1,47). Ez
A itz egy olyan biztos alapnak mindsithet,

panaszox iniezese 64,90 68,00 66,50 amelyre az d&ramszolgaltaté vallalatok
Az Uzemszer( kapcsolat 75,29 78,76 77,03 nyugodtan épithetnek a jévében. A
A munkatdrsak megitélése 90,58 88,59 89,59 minGséggel kgpc,stl)la}tos fom‘}tato '1{3

] pontos alulteljesitését nagyrészt a hi-
A tjékoztatas tartaima 5563 56,60 56,12 baelharitassal valé elégedetlenség
A tajékoztatas és kapcsolattartas 68,95 66,46 67,70 okozza (-24,68). Megitéléstink szerint
A kornyezetvédelmi tevékenység 69,89 67,34 68,61 ezen a, te’ruleten’ } .\.llszonyla'g nagyob{b

beruhazasok nélkil, pusztan szemlé-
A fogyasztéval valé6 kommunikéacio 71,26 69,75 70,51 letvaltassal is - gyors eredmények ér-
Az &rak 32,68 2241 37,55 hetdk el.

e <Az lUzemszer( kapcsolatok teri-
A dijzénak 39,75 42,44 . . N .

. ’ ' 41,10 letén ,,talteljesitésr6l" ad szamot a
Az arak és tarifak 36,22 42,43 39,32 vizsgalat (+5,09). Ennek az Osszetett
Az dramszolgaltatas szinvonala 87,68 84,46 86,07 mutatonak egyes részadatait elemez-

ve lathatd, hogy a fogyasztok szaméara
Az dramszolgéltatas rangsora 93,33 83,33 88,33 P p x -
atobbi szolgaltatashoz képest renc!klvul fontcis az ararnme,rok pon

tos és szakszer( leolvaséasa, és ezzel a
Az dramszolgéltatas az egyéb 90,51 83,90 87,20 tevékenységge| nagymértékben e|ége_
szolgaltatasokhoz képest dettek is. Erdekes eredménye a vizs-
Az elégedettség orszagos atlaga 68,68 69,12 68,90 galatnak az, hogy a dijfizetéssel kap-
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A fontossag-elégedettség orszagos atlagai

5. tabla l6nbségeit, és ezek a kililonbségek jel-
lemz6en ugyanazt a tendenciat mu-
tatjak, mint az elégedettségi mutatok.

A fontossag/elégedettség mutatok

A mutatok Elégedettség Fontossag Eltérés haztartasi és nem héaztartési fogyasz-
A termékmindéség 76,71 78,18 - t,Ok sze.rlnt! blontasban nem J,EIe.Z,nEk
érdemi eltéréseket, a lakossagi és a
A hibaelhéritas 68,06 92,72 - nem lakossagi kdrben az aramszolgal-
A szolgéaltatas min6sége 72,39 85,45 -13,06 t,ata,ssal, kapC,SOIatOS prEferen,Clak es
érzekelések lényegesen nem térnek el
A leolvasas, szamlazas 86,76 9247 - egymastol, csak két tertleten lehet ér-
A diffizetés id6pontia 85,07 65,07 ¥ zékelnet6 kulonbseget felfedezni:
<A nem héztartasi fogyasztok szig-
A dijfizetés maddja 70,56 31,09 + nifikansan - 5,12 ponttal - fontosabb-
A diffizetés 7782 48,08 . ngk’ tartjak az z-a.ramslgolgalta}tas ming-
ségét, ezen belll a fdmutatd mindkét
A bejelentés forméja 66,49 61,93 + Osszetevdjének - a termék mingségeé-
A hatékonység és hataridok 66,50 88,59 - nek és a hibaelharitas szinvonalanak -
is nagyobb jelent6séget tulajdonitanak,
A panaszok intézése 66,50 75,26 - mint a haztartasi fogyasztok.
Az Gzemszer( kapcsolat 77,03 71,94 +5,09 A ne,m haz,:tar.ta5| fogya}SZt?k,UQ),,an_
akkor - ugy tlnik - kevésbé érzéke-
A munkatérsak megitélése 89,59 89,02 + nyek az arra. Naluk ennek a terilet-
A tajékoztatés ma 56,12 79.39 i nek a fontos§aga koz’el__3 pont'tal ?Ia'
csonyabb, elégedettségik pedig tébb
A téjékoztatas és kapcsolattartas 67,70 76,95 - mint 6 ponttal magasabb.
A kdmyezetvédelmi tevékenység 68,61 88,56 -
A fogyasztéval valé kommunikacio 70,51 83,48 -12,97 Tovébbi szempontok
Az arak 37,55 94,83 -
A dijz6nak 41,10 79,96 - A villamos energiaval val6 elégedett-
Az frak és tarifak 39,32 87.40 48,08 ség vizsgalata lehet8séget adott arra,

formaja) kevéshé fontosak a fogyasztok szamara. Eze-
ken a tertleteken ,tulteljesitésrol" beszélhetiink. Vé-
gul ebbe csoportba tartozik a panaszok Ugyintézésé-
vel kapcsolatos kérdéskor is, ahol - a hibaelharitas-
hoz hasonléan - jelentds alulteljesités mutatkozik.
A fogyasztdkkal vald kdzvetlen kapcsolattartas e két
teriletének - a hibaelharitasnak és a panaszok ugyin-
tézésének - kedvezétlen megitélése arrol tanuskodik,
hogy az aramszolgaltatok és féleg azok frontemberei
meég kozel sem sajatitottak el a vevborientalt magatar-
tasi formékat és tigyintézési modokat.

<Ugyanez vonatkozik a fogyasztokkal valé kom-
munik&ciéo megitélésére is. A fogyasztok-felhasznéldk
egyre inkdbb fontosabbnak tekintik azt, hogy a koz-
szolgéltatok rendszeres, megbizhato és folyamatos ta-
jékoztatast nydjtsanak, illetve kdrnyezetbarat modon
viselkedjenek. A fogyasztok elégedettsége ezen a te-
ruleten 0sszesitésben kozel 13 ponttal (-12,97) marad
el a terulet fogyasztdk altal itélt fontossagatol.

Az aramszolgaltatas egyes dsszetevlinek fontos-
sagat az orszag hat régidjaban viszonylag egységesen
itélik meg. Ez azt jelenti, hogy az ,,elégedettség - fon-
tossag" mutatok viszonylag j6l jellemzik az egyes
aramszolgaltatok teljesitményeinek megitélésbeli ki-

hogy a héztartasi és a nem héaztartasi

fogyasztok elvarasait és elégedettsé-
gét néhany fontos tarsadalmi-gazdasagi ismérv sze-
rint is elemezzik. Az ilyen tipusd mélyebb vizsgalo6-
dasok a tisztanlatast novelik azaltal, hogy magya-
rdzatot adnak az egyes orszagos szint( atlagmutatok
mogott meghlzodé strukturalis kilonbségekre.
A részletes informéaciokkal rendelkez6 aramszolgal-
tatok szintjén pedig lehet6séget teremtenek egyrészt
arra, hogy a fogyasztoi igényeket differencialtan le-
gyenek képesek kielégiteni, mésrészt arra, hogy a fo-
gyasztokkal val6 kommunikaciéjuk ,,testreszabot-
tabb" legyen.

A felmérés eredményei kozul emlitésre méltdak a
héaztartdsi fogyasztok iskolai végzettsége és lakdhe-
lyének jellege szerinti eltérések.

A csaladf6 iskolai végzettsége alapjan kirajzol6do
képrél az a - mas terileten is megfigyelt - térvény-
szer(iség allapithaté meg, hogy az iskolai végzettség
novekedésével parhuzamosan ndévekszenek az dram-
szolgaltatassal szembeni elvarasok, és csékken az
ugyanazon teljesitménnyel val6 elégedettség. A kép-
zettebb (mdveltebb) fogyasztok ugyanis igényeseb-
bek, magasabb elvardsokkal rendelkeznek, és fo-
gyasztéi statusuknak jobban érvényt is tudnak sze-
rezni. Ezt az 6sszefliggést szemléleti az 1. &bra.
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A telepilés tipusanak differencialé hatdsarél az
derilt ki, hogy:

- az aramszolgaltatads fontossaga kozel azonos
nagysagrendd mindharom telepuléstipusban, azon-
ban

- az elégedettség szignifikans eltéréseket mutat,

- a legkevéshé a kdozségekben lévd haztartasok
elégedettek az &ramszolgaltatassal

- alig jobb az elégedettség a nagyvarosban él6k
kodrében, mig

- a kisebb varosokban érzékelik a legjobbnak a
aramszolgaltatast.

Az e terileten tapasztalt tendenciat a 2. abra szem-
1élteti.
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Tapasztalatok

A vizsgalat részletes eredményei az
aramszolgaltaték rendelkezésére all-
nak. Megitéléstink szerint a fogyasz-
toi elégedettség felmérésének MEH
altal kiadott, kotelez6 érvény( végre-
hajtasa jelent6s hatéast fog gyakorolni
az aramszolgaltatdk piaci tevékenyseé-
gének fejlesztésére. Az e téren mar -
kisebb-nagyobb - Iépéseket tett tarsa-
sagok esetében hozzajarul marketing-
munkajuk tovabbi korszer(sitéséhez,
a kezdeteknél tarték szamara pedig a
fogyasztokkal val6é ,,modern" tor6dés
jelent6ségének és hasznossaganak
felismeréséhez, tudatossa tételéhez.
Ehhez igen j6 szempontokat, ,,ka-
paszkoddkat" nyujtanak a teljesitmé-
nyek fogyasztdi megitélését tukroz6
fontossagi és elégedettségi mutaték,
amelyek a vev@kiszolgalas minden
egyes tertletén hatékonyan segitik a
tarsasagokat tevékenységiuk korsze-
risitési iranyainak kijeldlésében, s ab-
ban, hogy vevdorientaltabbak legye-
nek.

A Magyar Energia Hivatal szama-
ra az egyik legfontosabb tapasztalat-
nak azt itéljuk, hogy a villamosener-
gia-fogyasztok elégettségének fel-
mérése kedvez6 fogadtatasra talalt a
megkérdezettek kérében. A kutat6
szervezetek kérdezdébiztosainak be-
szamoldi szerint az 6sszességében 10
450 megkérdezett fogyasztéo nagy
tobbsége pozitivan értékelte, hogy
,»ott fent" kivancsiak a véleményére.
Masik tapasztalat, hogy olyan maéd-
szert sikerult az aramszolgaltatokkal
egyuttm@kodve kialakitani, amely
- hosszabb tavon alkalmazva alkal-
mas - egyrészt a természetes mono-
poliumu szolgaltatassal valo elége-

dettség figyelemmel kisérésére, masrészt a vizsgala-
tok ilyetén ismétlésével nyomon kovethetd a véleme-
nyek id6beni alakulasa a szolgéaltaték teljesitményé-
ben bekévetkez6 valtozasok utén.
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