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A villamosenergia-fogyasztok§
mérese

Az aramszolgaltaté vallalatok feladata az elektromos
energia biztositasa az orszagban. Ez a feladat tipiku-
san kdzszolgaltatas, ami a sz6 nemes értelmében a ko-
z06sség szolgalatat jelenti, hiszen olyan alapvet6 ,,ter-
meék" elosztasarol van szo, amely a tarsadalom és a
gazdasag m(ikodésének elengedhetetlen feltétele.

Piaci verseny a terileti elv alapjan felosztott villa-
mosenergia-ellatasban nem, vagy csak nagyon korla-
tozottan (példaul az alternativ flitési lehetdségek teri-
letén) létezik.

Ebben a ,,kvazi" monopolhelyzetben az d&ramszol-
galtatok értékesitési adatai, piacrészesedésik, nyeresé-
gik és egyéb gazdasagi mutatoik - a versenytermékek
gyartoitdl és forgalmazditol eltéréen . nem feltétlendl
a vevdk, a fogyasztok elégedettsége szerint alakulnak,
kovetkezésképpen a vallalati mutatokbdl nem lehet a
fogyasztoi elégedettségre egyértelmi kovetkeztetéseket
levonni.

A modern, piacgazdasagra épild demokratikus
tarsadalmakban, s igy a mai Magyarorszagon is meg-
jelenik azonban mind a monopéliumok tevékenységé-
nek felligyelete keretében az allamnak, mind pedig a
nyereségérdekeit kdzszolgaltatd cégeknek a tarsadal-
mi feleléssége, azaz a fogyasztok mind jobb és telje-
sebb kiszolgalasara iranyuld torekvés. Ezzel egy id6-
ben az énallésult, és ma mar privatizalt szolgaltaté
tarsasagok részér6l viszont termé-
szetszer(ien megjelenik az igény,
hogy tevékenységiik hasznossagat
a fogyasztokban tudatositsak, el-
ismertessék.

Annak érdekében,

hogy az aramszolgaltatok

Elvi és mddszertani alapvetés

kiszolgalasaban el6re-

Ahhoz, hogy az aramszolgaltatok
tevékenységének tarsadalmi hasz-
nossaga és a fogyasztok elégedett-
sége nyomon kdvethet6 legyen, ha-
rom dolgot kell feltétlentl megis-
merni:

® azt, hogy a fogyasztok tuda-
tdban miképpen jelenik meg az
adott kdzszolgaltatas (jelen eset-
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afogyasztok jobb

Iéphessenek, el6szor is azt kell
felmérnitk, hogy az aramellatas
tertletén
mi szamit értéknek afogyasztd

szemszogébdl.

ben a villamosenergia-ellatas), mit tekintenek ebben
az esetben ,,értéknek",

= azt, hogy e kdzszolgaltatdsnak mely tulajdonsa-
gai, 0sszetevGi azok, amelyeket a fogyasztok kulon-
b6z6 csoportjai (szegmensei) fontosnak tartanak és
amelyek elégedettségiiket alapvetden befolyasoljak,

® végul pedig azt, hogy miképpen lehet ezen
0sszetevOket objektiven mérni, és az eredményeket
id6ben és térben is 6sszehasonlithatdva tenni.

A fogyasztéi értékfelfogas megismerése utan lehet
valaszt adni arra, hogy egyrészt az allam megfelelSen
ellen6rzi-e a monopdliumokat a kiszolgaltatott helyzet-
ben 1év6 fogyasztok érdekében, masrészt az aramszol-
géltatast végzd cégek milyen eszkdzoket hasznalhatnak
(és milyeneket nem!) a fogyasztdk tdjékoztatasara, a
szolgaltatassal és a céggel kapcsolatos véleményuk ala-
kitaséara.

Mi szamit értéknek a fogyaszté szamara?

Annak érdekében, hogy az dramszolgéltatok a fogyasz-
tok jobb kiszolgalasaban el6reléphessenek, el6szér is azt
kell felmérnilk, hogy az aramellatas teriletén mi szamit
érteknek a fogyasztd szemszogéb6l. Mert ha tisztaban
van a vallalat azzal, hogy az egyes
szegmensek mit tekintenek fontos-
nak, akkor képes lesz arra, hogy in-
tézkedéseket hozzon ezen §sszete-
vOk szinvonaldnak javitasara. A fo-
gyasztoi értékfelfogas meghataroza-
sakor célszerd kilonbséget tenni:

®magaval az ,,alaptermékkel”, a
villamos energiaval kapcsolatban
kialakult értékkép, azaz annak mi-
néségérdl, hozzaférhetdségérdl és
arardl kialakult kép, valamint

= a kapcsolédé szolgaltatasok
mind&ségérél, hozzaférhetéségerdl
és ararol kialakult kép kozott.

A kovetkez6kben az elektromos
energiaval kapcsolatos értékfélfo-
gasrél ejtink szot, kulféldi tapasz-
talatok felhasznéalasaval.



Avillamos energia mint érték

A fogyasztok értékfelfogasa egy adott termékkel vagy
szolgaltatassal kapcsolatban nem elszigetelt jelenség,
hanem mélyen gyotkerezik az adott tarsadalom kultura-
lis és szimbélumrendszerében. A piacgazdasagokban a
versenyszféra termékeivel kapcsolatos értékfelfogas az
ott kialakult értékrendek szerint a termék altal nyujtott
és a fogyaszto altal elismert hasznossagot (fogyasztoi
értéket) a termék megszerzéséhez szikséges raforditas-
sal (a termékért fizetett ar és a termék megvasarlasaval
kapcsolatos egyéb raforditas) hozza 6sszefliggésbe.
A piacgazdasagokban az is nyilvanvalé a fogyasztok
el6tt, hogy a gazdasagi verseny az, ami kikényszeriti a
termék megfeleld hasznossagat (mindségét) és az ehhez
tarsulo realis arat. A fogyasztd valaszthat, és valaszta-
saval mond itéletet a termékr6l, annak el6allitojardl és
forgalmazojardl, és kényszeriti ki a fenti szabalyok ér-
vényesulését.

Nem ugyanez a helyzet a monopolhelyzetben 1év§
kozszolgaltatasok esetében. Itt a fogyaszté nem va-
laszthat, és tulajdonképpen az arra sem tud semmi-
lyen hatast kifejteni. (Es ugyanugy a min@ségre sem,
hiszen legtobbjuk véleménye szerint magéanak az
elektromos aramnak az alapmin@sége ,,Benjamin
Franklin 6ta" valtozatlan.) A valasztashoz és ,,vasar-
16i hatalmahoz" hozzaszokott fogyaszté hajlamos ar-
ra, hogy a villamos energiat - mindezek alapjan - ki-
emelje az aruk sokasagabol, és tudataban azt a piactol
flggetlen, valamiféle mas min&ségként kezelje.

Az Egyesult Allamokban folytatott kutatasok sze-
rint a fogyasztok a villamos energiaval kapcsolatos ér-
tékfelfogasuk szerint az aldbbi csoportokba sorolhatok:

a) azon fogyasztok csoportja, akik az &ramot pusz-
tdn mint létszlikségletet fogjak fel és azt nem ,,aru-
ként" kezelik,

b) akik az &ramot alapvetden létsziikségletként ke-
zelik, de emellett az is tudatosul benntik, hogy az &ram
»ertéke" valdjaban az altala mikodtetett berendezések
altal nyujtott kényelemben jelenik meg, és végul

¢) vannak olyan fogyasztok is, akik tudatdban az
aram is, mint minden mas aru, a szabadpiaci paradig-
ma kifejezéseként az ar és a min6ség viszonyaban ér-
tékel6dik.

A vizsgalat szerint a ktilonb6z6 csoportokba valo
tartozas és a lakossag meghatarozott demogréafiai
szegmensei kozott er6s pozitiv korrelacio figyelhetd
meg:

= a n6k nagyobbik része tartozik példaul az (a) és
1b) csoportba, mig a (c) csoportban nagyobb aranyt
Képviselnek a férfiak,

= az (a) csoport feldl haladva a (c) csoport felé no-
vekszik a haztartasok jovedelme,

= a (a) csoport feldl haladva a (c) csoport felé no-
vekszik a valaszadodk iskolai végzettsége.

Magyarorszagon nyilvanvaléan mas tarsadalmi
kontextusok hatarozzdk meg a fogyasztok értéktuda-
tat, mint az Egyesult Allamokban. Nalunk a ,,fo-

gyasztéi dntudat" a hidnygazdasag évtizedei miatt
sokkal kevésbé fejlett, mint az Egyesult Allamokban
vagy mas fejlett piacgazdasagu orszagban. Ez abban
nyilvanul meg, hogy bar az atmenet a piacgazdasag-
ba mar el6rehaladt, és a legtobb cikkbél a kinalat
b6séges, a fogyaszté mégsem érzi azt, hogy sajat te-
vékenysége barmit is valtoztatni képes a viszonyo-
kon.
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A monopolhelyzetben lév6 kdzszolgaltatasok

esetében afogyaszté nem valaszthat,

és tulajdonképpen az arra sem tud semmilyen

hatast kifejteni.

99

A fogyasztoi 6nérzet és ennek megnyilvanulasi
formai, az dnszervez6dd és a torvényes fogyasztové-
delem kialakulasa lassu folyamat. A vasarlé gyakran
beletérédve veszi tudomasul, hogy nem szolgaljak ki
rendesen és a nem kereskedelmi szolgaltatok tobbsé-
gét (bank, posta, aramszolgéltatas, telefontarsasagok,
szemétszallitds stb.) még ma is hivatalnak tekinti. Ko-
rabbi szorongésai miatt ad még ma is indokolatlanul
baksist azoknak a szolgaltatoknak, akik sorban allnak
a megrendeléséért és szolgaltatasuk ellenértékét
egyébkeént is belekalkulaltadk az arba.

A magyar tarsadalom - e terlleten is, csakugy,
mint a politikai demokracia gyakorlasaban - hosszu
tanulasi folyamat el6tt all. (Ebben a tanulasi folya-
matban sokat segithet a j6 példa, vagyis az igazan fo-
gyasztéorientdlt vallalatok gyakorlata, mint példaul a
Matavnal 1996. oktobert6l bevezetett teljesen Uj szem-
léletl, tgyeket elintéz6 ugynevezett Modelliroda ma-
kddtetése.)

Hipotézistink az, hogy Magyarorszagon jelenleg a
lakossag nagyobb hanyada kertilne az els6 csoportba,
mint a hivatkozott amerikai vizsgalatban. (Feltehetd-
en els6ésorban a kevésbé tehetfs és a kevéshé képzett
rétegekbdl.) Ezek a fogyaszték az &ramszolgaltatas Ié-
tezését adottsagnak tételezik, és azt egyaltalan nem
hozzak osszefliggéshe az adott vallalat tevékenységé-
vel. Az ar ebben a kategéridban nagyon fontos ténye-
z8, de szintén nem mint az adott aramszolgaltato te-
vékenységeét6l fuggs, hanem mint kilsd (talan az al-
lamtol, esetleg a kormanytdél fligg6) és meg nem val-
toztathato er6 jelenik meg.

Azon fogyasztok viszont, akik az aramszolgaltatas
értékét az arammal mdkodtetett berendezések altal
nyujtott kényelemben vélik felfedezni, azok nyilvan-
valban érzékenyebben reagalnak az arvaltoztatasra és
a ,,kényelem értékét" osszefliggésbe hozzadk az ara-
mért fizetett arral is. E csoportndl jelenik meg igazan
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az 4ramszolgéaltaték tanacsadasi
szerepének a fontossaga. Annak
tudatositasa, hogy a fogyaszt6 va-
I6jaban ellen6rizheti az energia-
szamlat az altala m(ikddtetett be-
rendezések hasznéalataval. A fo-
gyasztokban tudatositani kell azt,
hogy amikor valamilyen elektro-
mos késziléket vasarolnak, akkor
val@jdban ,,d&ramot is vasarolnak".
Az energiatakarékossagi kam-
panynak mar a készilékek vésar-
lasa el6tt kell kifejtenie hatasat. E
téren az allamnak is jelentds fela-
datai vannak, illetve lennének.

A harmadik csoportot a legin-

A fogyasztokban tudatositani
kell azt, hogy amikor
valamilyen elektromos
készuléket vasarolnak,
akkor valéjaban »aramot is
vasarolnakx.

Az energiatakarékossagi
kampanynak mar a késziulékek
vasarlasa el6tt kell kifejtenie
hatasat.

E téren az allamnak
is jelent8s feladatai vannak,
illetve lennének.

© Felmérni a szolgaltatok telje-
sitményét ezeken a terileteken, és
ez alapjan mindgsiteni a szolgalta-
tokat.

© Rendszeres felmérésekkel
nyomon koévetni a valtozasokat,
illetve a szolgaltatd teljesitményét
ezeken a tertleteken.

= Feltarni a lehet6ségeket a szol-
géaltatds szinvonalanak tovabbi
emelésére.

® Osszehasonlitani a szolgaltato
szabalyozott és szabalyozatlan telje-
sitményét més szolgaltatdkkal.

® A fogyasztéi érdekek képvise-
lete.

kabb ,,tudatos" fogyasztok alkot-
jak. Ok mar feltehet6en 6sszefug-
gésbe hozzak az arakat az 4ram-
szolgaltaté vallalatok kdltségeivel,
és nem igazan boldogok attdl a tu-
dattol, hogy a monopolhelyzetben 1év6 szolgaltatoval
szemben nincs valasztasi lehet6séguk. Ezek a fo-
gyasztok feltehet6en tobb tijékoztatast igényelnek a
vallalat életérél, terveirdl és a koltséggazdalkodas
eredmeényeirdl.

A fogyasztéi elégedettség mérése mint allami eél

A fogyasztoi elégedettség felmérését a cégek marke-
tingmunkdjan tal a szolgaltatok értékeléséhez is fel
lehet hasznalni, a piaci értékitélet helyettesitéseként.

Magyarorszagon a villamos energia termelésérol,
szallitadsardl és szolgaltatasarol sz6olé 1994. évi torvény
el6irja a hatésagi fellgyeletet a fogyasztoi érdekek vé-
delmében és a szolgaltatds szinvonaldnak ellendrzése
keretében a természetes monopdliumok esetében.

A felmérés akkor éri el ezt az allami célt, ha

(1) egy id6ben, 6sszehasonlithatd médon térténik
a felmérés,

(2) a felmérés megfelel6 megbizhatésagu mind a
megkérdezettek szama, mind a felmérést végz6 szer-
vezetek szempontjabol,

(3) az eredmények megfelelé nyilvanossagot kap-
nak,

(4) nincs kizarva, hogy az &llam esetleg levonja a
kdvetkezményeket.

Mindezek a hidnyzé versenyt potoljak némileg. A
leirtak miatt Magyarorszagon 1996-t6l létezik olyan
fogyasztoi elégedettségi felmérés, amely mind a szol-
géltatok marketingmunkajat, mind az &llami ellen6r-
zést segiti.

A fogyasztoi elégedettségi vizsgalatok a kovetke-
z8kre alkalmasak:

®Megérteni a fogyasztdk elvarasait, meghatarozni
azokat a teruleteket, amelyek a fogyaszték elégedett-
ségét eredményezik.
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© A szolgéltatdk részére norma-
rendszer és viselkedési forma kiala-
kitasa, s végil, de nem utolsésor-
ban

®a monopolium tevékenységét
feltigyeld allami szerv, és rajta keresztil a tarsadalom
tajékoztatdsa a piacgazdasdgban versenyhelyzetben
nem lévd tarsasdgok fogyasztoi megitéléserdl.

Az elégedettség mérése a kovetkez§ tertletekre tér-
het ki:

Szolgéltatas: min6ség, megbizhatésag, tzemzavar-
elharitas, szolgaltatassal kapcsolatos problémak megol-
désa stb.

Kapcsolattartas: az elfogyasztott villamos energia mé-
rése, szamlazasa, dijfizetés, panaszok Uigyintézése, a fo-
gyasztonak nyujtott segitség, az alkalmazottak udvari-
assaga, tanacsadas, tajékoztatas stb.

Arak/tarifak: értéket kap-e a fogyaszté a pénzéért,
van-e valaszthatdsag, érthet6k-e a tarifak stb.

Lehetséges szegmentalas! ismérvek

Az aramszolgaltaté vallalatok, barmennyire is fo-
gyasztoorientaltak akarnak lenni, nyilvdnvaléan nem
tlizhetik ki célul, hogy fogyasztoik igényeit (mind az
aramszolgaltatassal, mind az informéaciéonyujtassal
kapcsolatban) fogyasztonként differencialtan elégit-
sék ki. Arra azonban térekedhetnek, hogy egy-egy fo-
gyasztoi szegmens eltéré igényére az atlagostol eltérd
véalaszt adjanak. (Akkor van erre lehet6ség, ha az elté-
ré igényt tdmasztd szegmensek elkilonithetéek, elér-
het6ek és elég nagyok ahhoz, hogy a velik valo ki-
16n foglalkozas indokolt legyen.)

Az el6z6kben vazolt harmas tagolast segit6 szeg-
mentalasi ismérvek a fogyasztéi (a fogyasztoi elége-
dettséget vizsgalo) kérddivek altalanos kérdéseibdl
dolgozhatdk fel. Fontos ezért, hogy a kérdések e cso-
portja tartalmazzon minden olyan kérdéskort, amely
a feldolgozas soran alkalmas lehet minden fontosnak
mindgsitett kereszt-dsszehasonlitdsra. Nézzik meg,
melyek ezek a szempontok!



Foldrajzi ismérvek (megye, nagyvaros, Kisvaros, fa-
lu). Ezek alapjan nyilik majd lehet6ség az eredmények
térbeli dsszehasonlitadsara és az &ramszolgaltatok, illet-
ve az egyes aramszolgéaltatokhoz tartoz6 kirendeltsé-
gek adatainak egymashoz valé viszonyitasara.

Demogréafiai ismérvek (jovedelem, végzettség, fog-
lalkozas, csalddméret, a lakés jellege, nagysaga stb.).

Az elésedettsésmérés értékelése
afontossasi-elégedettségi elemi mutatok altal
leirt 6sszevont értékeléstjelenti és igy két

mutatdérendszerre épdl.

A villamosenergia-fogyasztassal kapcsolatos szokasokra
vonatkoz6 ismérvek szerinti szegmentacio (a lakossag
egyes csoportjai mire hasznaljak a villamos energiat, mi-
lyen berendezéseket m(ikodtetnek) az altalanos értékfel-
fogas, de az d&ramellatéssal valo elégedettség Gsszetevli-
nek megismerését is szolgalhatja. Ez a kérdéskor leg-
inkabb egy allomanyfelméréssel kdzelitheté meg.

A kilonb6z6, villamos energiaval midkoédé beren-
dezésekkel val6 rendelkezés és az elégedettségi in-
dexek, illetve az elvarasok k6zott nyilvanvaléan kor-
relacio lesz majd felfedezhet6.

Az aramszolgaltatassa! vald elégedettség mérése

A fogyasztoi elégedettség mérésének tobb megkozeli-
tése lehetséges.

® Mérhetjik az altalanos elégedettséget egyetlen
elégedettségi indexszel.

9 Mérhetjuk az elégedettséget az egyes Osszete-
vBkre vonatkozo elégedettségi indexszel.

® Osszehasonlithatjuk tovabba egymassal az igy
kapott két indexsort.

Az elvi problémat a méréskor mindig a viszonyi-
tasi alap jelenti: az elégedettség ugyanis mindig vala-
milyen &sszehasonlitast tételez fel.

Osszehasonlitasi alap lehet

a) a fogyasztd elvarasa az adott teljesitménnyel
kapcsolatban (az erre legalkalmasabb médszer az an.
»fontossag-elégedettség" vagy angol megnevezésével
a GAP-ma&dszer),

b) ugyanannak a szolgaltatdsnak egy korabbi alla-
pota (ez nyilvanvaléan a megismételt vizsgalatok so-
ran alkalmazhato), példaul sokat romlott, nem valto-
zott, sokat javult,

c) valamely mas cég, illetve szolgéltatés.

Az egyes szolgaltatok kozotti elégedettségi rang-
sor megallapitasahoz két médszert lehet alkalmazni:

© paronkénti 6sszehasonlitas, és az eredmények
szamitégeépes feldolgozasa,

© tapasztalati rangsor kérése (melyikkel a legin-
kabb elégedett stb.)

Mivel az els6 modszer N x (N -1), jelen esetben te-
hat 30 dsszehasonlitast igényel, (kdnnyebb kivitelez-
het6sége miatt) célszerlibb a masodik mddszert alkal-
mazni. Az dsszehasonlitasban célszer( az arat (ami
egyébként sem tartozik a cég szabad dontései koze),
mint a fogyasztoi érték egyik kifejez6jét elkulonitet-
ten kezelni.

Az elégedettségi 6sszetevék meghatarozasa

Az elégedettség mérésének célja és teriilete alapjan
indokolt meghatarozni az elégedettségi dsszetevdket
tartalmazo kérdGivet. Az erre adott valaszok tAmpon-
tot nydjtanak a szinvonaljavitas irdnyaira vonatkoz6-
an is, de egyben eligazitast adhatnak a kommunika-
ciés program megtervezéséhez, a hangsuly megalla-
pitasahoz is.

A megkérdezés sordn két megkozelités képzelhetd
el:

(1) nyitott kérdés és a valaszok fontossagi rangso-
rolasa,

(2) a lehetséges valtozatok felsorolasa és a fontos-
sagi rangsorra valo rakérdezés.

Az 0OsszetevBk fontossagi sorrendjének megisme-
rését kovetben az egyes tényezékkel val6 elégedettsé-
get kell egyenként, és szintén 5 vagy 10 fokozatu ska-
lat hasznéalva (az ismételt vizsgalatok soran azono-
san!) megtudakolni és azt kovet6en Osszevetni a fon-
tossagi sorrenddel. Az itt nyert informéciok nagyon
hasznos irdnyt adnak a cégek tevékenységének javita-
sahoz, ami a verseny hianya miatt az allami felligye-
let egyik alapvet6 célja.

A felmérés értékelése

Az elégedettségmérés értékelése a fontossagi-elége-
dettségi elemi mutatok altal leirt 6sszevont értékelést
jelenti, és igy két mutatérendszerre épul:

= A fontossagi mutatok rendszere, amely azt méri,
hogy a fogyasztok mennyire tartjdk fontosnak a villa-
mos energia, illetve a kapcsol6dé szolgéltatasok
egyes 0sszetevdit.

® Az elégedettségi mutatdk rendszere, amely azt
meéri, hogy a fogyasztok mennyire elégedettek az e te-
ruleten tapasztalt teljesitményekkel.

Az értékelés els6 1épése soran meghatarozando az
egyes teruletekre feltett Gn. osztalyozds kérdésekre
adott valaszok - melyek tehat 5 (vagy 10) fokozatu
skalan helyezkednek el - megjelenési forméja, ami 0
és 100 kozeé esd szam, és amely maximalis elégedett-
ség, illetve fontossag esetén veszi fel a 100-as értéket.

- ELEGEDETTSEG ES BIZALOM
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A mutatdérendszer alapegységeit a felmérés kérdé-
seire adott valaszok megoszlasabdl szamitott an. ele-
mi mutatéok jelentik. Az elemi mutatokbdl majd az
ezekbdl a teriletekre (szolgaltatas szinvonala, dijfize-
téssel valo elégedettség stb.) szamitott mutaték meg-

A villamosenergia-ipar kommunikacidjanak

afé gondja az, hogy afogyasztok nagy tobbsége

a megbizhaté aramszolgaltatast nem azonositja

a cégek tevékenységével,

avillamos energia emelkedd arat viszont esetleg

a vallalatok tevékenysége »eredményének
tudja be.

felel§ atlagolasabol épitkezik a két mutatérendszer. A
szolgaltatassal kapcsolatos elégedettség és fontossag
komplex mutatéja igy egy alulrol épitkez6é rendszer
csucsan van. A mutatérendszer kiszamitasanak me-
netét az an. mutaté-kddex tartalmazhatja.

A kisfogyasztok értékfelfogasanak hatasa
az aramszolgaltatok marketingkommunikaciojara

Ha a monopdliumok szabalyozatlan viszonyok kdzotti
természetes viselkedésétdl eltekintink, akkor az aram-
szolgaltatok térekvése az, hogy fogyasztoi elégedettek
legyenek szolgéaltatdsaik szinvonalaval. A villamose-
nergia-ipar kommunikacidjanak a f6 gondja az, hogy a
fogyasztok nagy tobbsége a megbizhaté aramszolgal-
tatast nem azonositja a cégek tevékenységével (hiszen
ennek a terméknek az a specifikuma, hogy akkor elé-
gedett a fogyasztd, ha nem talalkozik a cégek emberei-
vel), a villamos energia emelked§ arat viszont (amely
nem tartozik a cégek kompetenciai kdzé) esetleg a val-
lalatok tevékenysége ,,eredményének" tudja be.

A kisfogyasztoknak a vallalatokkal kapcsolatos
nézeteit tehat aktivabb marketingkommunikéciéval
kell formalni. A kommunikacié megtervezésének elsé
Iépcsbje az adott cég pozicionélasa (annak meghata-
rozasa, hogy a cég mit tudatositson 6énmagarol a fo-
gyasztokban). A prébafelmérések azt mutattak, hogy
a legfontosabb ismérvek

= amegbizhat6sag (ne legyen aramsziinet),

®a korrekt oraleolvasas és szamlazas, valamint

®a szakértelem és a gyorsasag.

Az aramszolgaltatoknak tehat arra kell térekedni-
Uk, hogy olyan cégként ismertessék meg magukat a
fogyasztok széles rétegei kdrében, amelyek a fogyasz-
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tok szukségleteit megbizhatéan, szakértelemmel, kor-
rektll és a fogyasztok szdméara mindig és gyorsan
rendelkezésre allva kivanjak kielégiteni.

A marketingkommunikacios program kivitelezése
soran a kovetkez6k vehetdk figyelembe;

© A marketingkommunikacioban ne magat az
aramot, hanem a cégek szolgéaltatdsat hangsulyozzak;

®A kommunikéciés program reklamrésze semmi-
képpen se legyen hangsulyozott (a fogyasztok - féleg
a tudatosabb fogyasztdk - ugyanis a reklamkiadasok-
ban azonnal bizonyitékat latnak a cégek koltség-érzé-
ketlenségének;

9 Reklamra persze olykor-olykor sziikség van,
ilyen esetekben mindig az informéaciényujtas keraljon
el6térbe (pontosabban fogalmazva, az informéacio-
nyujtast kell felhasznalni reklamcélokra is);

® A fogyasztdkkal val6 kommunikacio semmikép-
pen sem sz(kulhet le azon fogyasztokra, akik megke-
resik az aramszolgaltatot (tanacsadd iroda), annal sok-
kal szélesebb kord kell, hogy legyen;

= Az aramszolgaltatoknak olyan eszkoz all rendel-
kezéstikre minden egyes fogyasztd elérésére, amely
kevés cégnek adatik meg. Ez pedig a szamlazas adat-
bazisa. A szdmla mellé idénként olyan informacids
anyagokat lehet és kell adni, amelyek segitik a fo-
gyaszto eligazodasat az aram felhasznalasaban és ez-
zel egyidejlleg tajékoztatast adnak a cégrél, a cég ve-
v@orientlt bedllitottsagarol;

= Azt a Nyugaton természetesnek vett (ndlunk ed-
dig szinte elképzelhetetlen) szokast is bevezetheti a
cég, hogy egy-egy munka elvégzése utan (javitas-
szerelés) egy munkatéars felhivja telefonon a megren-
del6t (a ,,tudatos" rétegnek van mar telefonja) és ra-
kérdez annak elégedettségére (a MATAV mar beve-
zette);

® Nagyon fontos része a kommunikéaciés prog-
ramnak a fogyasztokkal taldlkoz6 személyzet vevo-
orientacidjanak tréningek atjan vald képzése is.

A kommunikacios program végrehajtdsdnak haté-
konysagat azutan rendszeresen ismétl6dd piackutatd
felmérésekkel kell ellenérizni, és az eredmények alap-
jan a sziikséges modositasokat végrehajtani.

rodalom2

1. Customer Perceptions of the Value of Electricity,
Public Utilities Fortnightly, 1992 dec. 12.

2. B.J.: Modelliroda a felhasznalokért. Modern iddék,
1996. julius

Szerz@ink:

Rekettye Gabor a kdzgazdasagtudomany kandidatusa,
tanszékvezetd egyetemi tanar

a JPTE Kézgazdasagtudomanyi Kar Marketing tanszékén

Tersztydnszky Tibor a mdszaki tudomény doktora,
c. egyetemi docens, f6tanacsos,
Magyar Energia Hivatal



