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Fogyasztoi velemenykutatas
a FOTAV Rt. lakossagi
szolgaltatasairol

A legnagyobb magyar tavhdszolgalta-
to cég a Budapesti Tavh@szolgaltato
Részvénytarsasag, roviden FOTAV
Rt. - a volt Févarosi Tavf(it6 M(ivek,
mely az atalakulds soran 100%-ban a
Févarosi Onkormanyzat tulajdonaba
kerilt - tébb mint 240 000 budapesti
lakas flitését, s tobb mint 227 000 me-
legvizellatasat biztositja. Ezzel a hazai
tavfltésbdl 37, a melegviz-szolgalta-
tashol 38 %-o0s részt mondhat magaé-
nak, a févarosi lakasok 29,7 %-at f(iti,
illetve 28 %-anak ad melegvizet, emel-
lett 522 Uzemi s 517 egyéb (kozuleti)
fogyasztot is kiszolgal.

A cégnek nemcsak neve és tarsasagi
formdaja, hanem a szemléletmddja is
jelentdsen valtozott a piaci kihivasok
hatasara, munkajukban a marketing
szemlélet, a marketing tevékenység
szerepe egyre nagyobb.

Mivel a lakossagi tavhdszolgaltatas
jelentds részt képvisel a FOTAV Rt.
tevékenységébdl, a tarsasag e fogyasz-
téi kor véleményének, attitlidjének
megismerésére egy olyan fogyasztoi
véleménykutatast kivant elvégeztetni,
amely a cég vezetése és a tulajdonos
Févarosi Onkormanyzat szamara

* egyrészt objektiv képet ad ajelenlegi
helyzetr6l,

e masrészt megteremti a bazisat egy,
a lakossagi vélemények alakuldsat a
kovetkez8 években nyomonkovetd
Un. lakossagi monitoring rend-
szernek.

A vizsgalat elvégzésével a MAR-  minta mérete 1000
KETI,NG ,CENTF\’,UM-Orszagos Piac- plq arénya (%) 50/50
kutaté Intézetet bizta meg. o,

A felmérést 1000 elemszamu min- megbizhatosag 95,5
taban, face-to-face, azaz személyes  Pontossag (hibahatar) (%) 3,2

megkérdezés formajaban, strukturalt
kérddiv segitségével végeztiik a tavho-
szolgaltatasba bekapcsolt févarosi la-
kasokban, az egyes hd&szolgaltatasi
korzetekben az ellatott héztartdsok
szama szerint sulyozva.

Az informacidogy(jtés alapegységei
ahéaztartasok voltak, a haztartasok kép-

A szamitasoknal konstansként tekin-
tettik:

« a legkedvez6tlenebb (a legnagyobb
hibaval jaro) ismérvelosztast
(1:2/1:2),

» ésameglehetdsen szigord, bar akdz-

viseletében egy-egy a haztartashoz tar-
tozé feln6tt (minimum 18 éves) véle-
ményét rogzitettik.

A mintat a kdvetkez6 paraméterek
jellemzik:

vélemény-kutatasban gyakran alkal-
mazott valdszin(iségi szintet (0.955).

Kutatasunk f6 teruletei

« a lakossag fogyasztasi szokasai;

A piaciviszonyok akdzmdszolgaltatas szférajaban is fokozatosan
gyOkeret eresztenek, a korabban hattérbe szorult Kiszolgaléi
szerepkornek kell tevékenységiik soran dominélnia ahhoz, hogy
a fogyasztok joindulatat e cégek kiérdemeljék. Ennek meg-
felel6en a szolgaltatovallalatok - a nemzetk6zi és most mar a
hazai gyakorlatban is egyre szélesebb kdrben elterjedd példat
kdvetve - hatvanyozott figyelmet kivannak forditani a fogyasztoi,
felhasznal6i kor véleményének, attitlidjének rendszeres és koz-
vetlen megismeréseére.

Az igy szerzett informaciok egyrészt visszacsatold, ellen6rzé
funkciot toltenek be, masrészt lehetévé teszik, hogy acégjovibeni
szolgéltato tevékenysége megalapozott, a fogyasztoi igényekhez
optimalisan illeszkedd legyen.
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e a FOTAV Rt. iméazsa;

« a dijfizetési modokkal, a kiilonb6z8
Uj konstrukciokkal kapcsolatos véle-
mények voltak.

Fogyasztasi szokasok

A megkérdezés soran felkeresett fo-
gyasztok szinte mindegyike a FOTAV
Rt. mindkét szolgaltatasat - tavho- és
melegviz-szolgaltatast - igénybe ve-
szi. Ezek kedvez6 tulajdonségait felis-
merték és elismerik, els6sorban a nyuj-
tott kényelmet emelve ki ezek kozll,
de ide soroljak

e e szolgaltatdsok tiszta, higiénikus

voltat,

a lakas allandd és egyenletes h6mér-
sékletét flitési szezonban,

a biztonsagot,

a viszonylagos olcsdsagot (egyéb
megoldasokhoz képest),

azt az idémegtakaritast, amely rész-
ben abbdl ered, hogy effektive nem
kell fiteni, részben pedig abbdl,
hogy igy flit6anyagot sem kell be-
szerezni,

a szolgaltatasok folyamatossagat,

a korlatlan mennyiséget (els6 sorban
a melegviz esetében).

Emellett latjak hatranyait is, ezek

egy részét maga a lako tudna meg-
oldani (pl. tal szaraz lesz a leveg6 a
tavfiitéstdl),

egy masik részén a FOTAV Rt. sem
tud valtoztatni (pl. draganak talaljak
a szolgéaltatast),

de vannak koéztiik olyanok, amelye-
ken a lakossadg tud valtoztatni, és
valtoztatnia is kell a hatékony m-
kodés érdekében (pl. a flités intenzi-
tasa jobban alkalmazkodjon a kiilsé
hémérséklethez).

A szolgaltatas megitélését helyen-
ként téves informaciék, ismeretek is
befolyasoljak. Tdébben elégedetlenek
amiatt, hogy a FOTAV Rt. nem végzi
el a fogyasztdi berendezések (radiato-
rok, csovek) karbantartdsat. Nem tud-
jak, hogy ezek nem a szolgaltatd cég,
hanem a lakas gazdajanak tulajdona-
ban vannak, s ebb&l ered6en a tarsa-
sagnak karbantartdi felel6ssége nincs,
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kényelem

a hibaelharitas gyorsasaga

a kiegészité szolgaltatdsok mindsége

tajékoztaté munka

ar

m(iszaki szinvonal

megbizhatésag

0 0,5

M&M
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1. dbra. A FOTAV Rt. lakosségi szolgaltatasainak értékelése (max. ért. = 5)

csak akkor, ha vele erre kilon szerz6-
dést kotnek.

Ugyanakkor a fiitési szezon kezdd
és befejez6 id6pontjarél viszont szinte
teljes kdrben téjékozottak és helyes in-
formacidkkal rendelkeznek a lakok.

A lakash6mérséklet optimalis érté-
kének a megkérdezettek harmada a 22
°C-ot tartja, de a minimum 24 °C-0s
meleget kedvel6k tabora kozel ugyan-
ekkora. Ez az érték az indokoltnal ma-
gasabbnak tlinik - elfogadottan 20 °C
az, amit az ember normalis komfortér-
zése megkovetel.

A felkeresett otthonok felében ilyen
elvarasok mellett is elégedettek a lakas
hémérsékletével, s6t egy kisebb cso-
portnak kifejezetten melege van.

A szellGztetési szokasok ennek
megfeleléen alakulnak, azaz a megkér-
dezettek kozel fele - a h6mérséklettel
elégedetlen fele - ritkdbban szell6ztet
a f(itési szezonban, mint azon kivil,
ugyanakkor Kiegészité f(itést meglehe-
tésen kevesen - legalabb is a nem elé-
gedettek szamahoz képest kevesen -
hasznélnak a tavfiités mellett. Ok el-
s6sorban a fiitési szezon kiemelked6en
hideg napjain, illetve a szezonon Kivi-
li, de hideg id6szakokban.

A FOTAV Rt. imazsa

A cég tarsasagi formdja, neve, s ezzel
parhuzamosan emblémaja - az arculati
rendszer korszer(sitésének részeként -
rovid id6vel felmérésiinket megel6z6-

en valtozott, igy érthetd, hogy csak a
megkérdezettek kisebb részének volt
réla tudomasa. A tarsasag neve még
mindig inkabb a kordbban haszndlt for-
méban - a FOvarosi Tavflit6 Ml(ivek,
ami a révid név alapja is - van a koz-
tudatban.

A hangsulyt - az adott helyzetben
- nem ezekre a tényez6kre, hanem a
tarsasag tevékenységének értékelteté-
sére fektettik.

A lakossagi szolgaltatasokat (tavfi-
tés, melegviz) a megkérdezettek - az
iskolai 5-0s skalan, az elégedettség fo-
kanak megfelel6en - 6sszességiikben
a kozepesnél jobbra, a jot kozelit6re
értékelték, ezen belll

leginkabb a nyujtott kényelemmel
elégedettek (4,31),

a szolgaltatasokat viszonylag meg-
bizhaténak tartjak (3,82),

a hibaelhéritds gyorsasaga is elfo-
gadhat6 (3.55),

a muiszaki szinvonalat a kdzepesnél
jobbnak taléljak (3,31),

a kiegészité szolgaltatasok min6sé-
gét szintén (3,11),

a tarsasdg tajékoztatd
gyengének bizonyult (2,8),

munkaja

s az arral sem elégedettek a fogyasz-
tok (2,34) de kérdéses, hogy az
egyéb megoldasok koltségvonzata-
val tisztdban vannak-e, vagy csak
jovedelmikhoz képest sokalljak azt.

Az értékeléskor megmutatkozott,
hogy atarsasag tajékoztaté munkajaval



1995/2

AZ MC-OPK KUTATASAIBOL

2. dbra. Osszességében milyen kép alakult ki Onben a FOTAV Rt.-rél és annak

tevékenységérél? (max. ért. = 10)

%

1 2

atalanydijas

mérésen alapulé

3 4 5

3. dbra. Mennyire elégedett a jelenlegi fizetési konstrukciéval? (max. érték = 5)

a megkérdezettek nem elégedettek. A
kérdést tovabb elemezve azt vizsgal-
tuk, hogy taldlkoztak-e mar a cég in-
formacios anyagaival, és ha igen, hol?

A megkeresettek kdzel harmada la-
tott csak ilyet, elsésorban hirdetési Uj-
sagban, ennél joval ritkdbban egyéb
médiakban.

A valaszadokat a szolgaltatasok ki-
16nb6z6 szempontok szerinti értékelé-
se mellett arra is kértiik, hogy a tarsa-
sagot és annak tevékenységét egyetlen
szdmmal értékeljék, az arnyaltabb vé-
leményalkotast lehet6vé tevd 10-es
skalan. A FOTAV Rt. egészének érté-
kelése - mint az a szolgaltatdsok meg-

itélésébdl varhatd is volt - jo kozepes
eredményt hozott (6.25), a megkérde-
zettek szerint a cég a k6zepesnél jobb,
de aj6 szintet még nem éri el (2. abra).

Dijfizetési moédok, kulonbdzé
0j konstrukciok fogadtatasa

A tévhdszolgaltatés dija hatoségi (ma-
ximalt) &r, az arhat6sagi jogkort a FO-
TAV Rt. esetében a tulajdonos Féva-
rosi Onkorméanyzat gyakorolja, am ez-
zel felmérésink tanlsaga szerint a
szolgaltatasokat igénybevevd lakok
tobbsége nincs tisztaban.
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Dijak megallapitasajelenleg kétféle
maodon,

« atalanydijas konstrukcioban, vetitési
alapja lakas ill. helyiség mérete (lég-
kébméter)

« vagy a fogyasztott h6mennyiség mé-
rése alapjan
torténhet.

Egyenlére még az atalanydijas
megoldas dominal, de a tarsasag célja,
hogy a masik legyen az elterjedt. Az
erre vald felkésziilés jegyében mar va-
lamennyi h6k6zpontjaban felszereltet-
te a h6mennyiség-méréket.

A gyakorlati megvalositas soran
azonban rengeteg nehézség merilt és
merilhet fel még, ezért megkérdezé-
stink soran kiemelt figyelmet forditot-
tunk erre a problémara a tavfitéssel
kapcsolatban. A melegviz-szolgaltatas
esetében egyrészt mar most nagyobb
aranyl a fogyasztas mérése, masrészt,
amig itt megoldhaté a lakasonkénti
pontos mérés, addig a tavflités eseté-
ben nem.

A tavfiitésért atalanydijat fizet6k
kozel fele Ggy gondolja, hogy tobbet
fizet igy a szolgaltatasért, mint ameny-
nyi az altala elhasznalt h6mennyiség
alapjan indokolt lenne, harmaduknak
viszont az a véleménye, hogy az at-
alanydij nagyjabol megfelel az elfo-
gyasztott h6mennyiség szerinti érték-
nek.

Ajelenlegi fizetési méd - 6tos ska-
lan torténd - értékelése a kdzepesnél
jobb eredményt hozott, az atalanydijat
fizet6k inkabb kozepesen elégedettek
(3.21), a szdmléat mérés alapjan rende-
z6k véleménye inkabb a j6 felé hajlik
(3.67) (3. 4bra).

Mindemellett az atalanydijat fize-
t6k tobbsége a jelenlegi mddnal jobb-
nak tartja a hmennyiség mérése alap-
jan torténd elszamolast, azaz a fo-
gyasztok és a FOTAV Rt. térekvése
azonos, atallni a fogyasztads-mérés
alapjan tortén6 koltségtéritésre.

Ami ennek megval6sitasnal problé-
mat jelenthet az az, hogy a fogyaszték
tobbsége a mérés alapegységeként a
lakasat tudja elképzelni, ez viszont a
gyakorlatban nem Kivitelezhet6, e he-
lyett a fogyasztas haztombonkénti mé-
rése az elterjedt, ahol a koltségeket a
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nem tudja megitélni

4. dbra. Adott - szerz6désben rogzitett - h6mérséklethez kotott
fiités kezdéssel és befejezéssel kapcsolatos allaspontok

lak6k6z6sség osztja meg adott vetitési
alappal a lakéasok kozétt.

Alternativ lehet6ségként vézoltuk
fel a lakéknak azt a konstrukciot, hogy
maradjon az &talanydij, de egy része
legyen csak fix, a masik rész a Kinti
hémérséklet és az amiatt sziikségessé
valé hémennyiség felhasznalas fligg-
vényében valtozzon. Ez a megoldas,
mint 6tlet egyértelm( sikert aratott, am
Kivitelezhet6ségét a tdbbség kétségbe
vonja.

A megkérdezettek negyede nem
foglalt allast a dijat nem fizetékkel
kapcsolatban, a tébbiek véleménye ko-
rilbelil fele-fele aranyban oszlott meg
arosszallas (a fizet6k karara teszi, mi-
attuk emelik a dijat), s a megértés (saj-
nalja 6ket, rossz koriilmények kozott
élnek) kozott.

1D69 Budapest.
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M&M

nem tudja megitélni

igy sokan természetesen a szankci-
Okat sem tartjak jonak, hanem a mér-
legelés, az esetek egyedi elbiralasa, a
megoldésok keresése mellett foglaltak
allast. A maésik oldal ugyanakkor elfo-
gadhaténak, s6t sziikségesnek tartja a
szankciok alkalmazasat, egészen a
széls6ségekig (kilakoltatna, nyilvanos-
sagra hozna az ado6s nevét, kény-
szermunkara kiildené, boértdnbe zarna).

Két eddig nem létez6 lehet6séget is
bemutattunk a megkérdezetteknek, s
kértik azokrél véleményiiket. Azt,
hogy a FOTAV Rt. egy szerzédésben
rogzitett kils6 hoémérséklet elérése
esetén automatikusan elinditja (illetve
abbahagyja) a fitést, s igy az alairas-
gy(jtés stb. miatt kies6, hideg napok
elkerllhet6k, és azt, hogy egy kedvez-
meényes diju prébafiités soran a szezon

Lehel Gt3/b

Levélcim: 1554 Budapest, Pf. 31 .

Telefon/Fax: 120-1 21 7,
129-904G,

120-1 21 B
129-9047

5. dbra. A szeptemberi - kedvezményes diju - probafiitéssel
kapcsolatos allasfoglalasok

kezdete el6tt ellen6rizzék a rendszer
allapotat, miikodését a hibak késdi fel-
fedezésének megel6zése érdekében.

A tobbség a nem idéponthoz, ha-
nem kilsé hémérséklethez kotott fii-
tésinditast és -befejezést j0 megoldas-
nak tartotta, s csak kis hanyad zarko-
zott el ett6l egyértelmiien (4. abra).

A masik oOtlet fogadtatasa - ha nem
is ilyen egyértelmiien - szintén pozitiv
volt, a felkeresett haztartasok tobb,
mint fele igényelné a szeptemberi pro-
baf(itést, kozel harmada viszont nem
(5. abra).

Ahogy cikkiinkben tanulmanyunk-
nak csak a legfontosabb részeit emel-
tik ki, jelen kutatas is csak egy kis
részt képvisel a FOTAV Rt. egyre in-
tenzivebb és szélesebb korl marketing
tevékenységébdl.

KERJE
MAGAS SZINVONALU
TEVEKENYSEGUNKROL
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