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A VILLAMOSENERGIA-SZOLGALTATASSAL VALO
ELEGEDETTSEG MERESEKOR ALKALMAZHATO
KVANTITATIV MODSZEREK ES MODELLEK !

[PINTER JOZSEF| - REKETTYE GABOR
PTE KTK

1 Bevezetés

A szolgaltatasmindség és a fogyasztoi elégedettség mérése élénk érdeklédésre
tart szamot az elmult hisz évben, és igen fontos szerepet tolt be ma mar a
hazai gyakorlatban is. A marketingkutatok tobbsége szerint a szervezetek
hosszi tava sikere elsésorban azon mulik, hogy képesek-e megtartani és
novelni egy nagy és elégedett vasarloi bazist. Az elégedettség kulcsat a kivald
minéség biztositasaban latjak, abbdl kiindulva, hogy a jobb szolgédltatas-
mindség novekve elégedettséghez, az elégedettség pedig magasabb fogyasztoi
hiiséghez vezet. A szolgaltatdsmindség fogalmat, mint a versenyelény egyik
eszkozét mind az elméletben, mind a gyakorlatban elfogadtdk, a szolgalta-
tdsminéség kutatdsa pedig a marketingtudomény egyik 6nallé agava valt. A
szolgaltatasok mindségét és az ebbdl kdvetkezd marketingfeladatokat érinté
nemzetkozi szakirodalom kivald sszefoglaléjat adjak Brown valamint Fisk
és térsai (Brown et al. 1991; Fisk et al. 1993).

A szolgaltatasmindség és az elégedettségi vizsgalatoknak rendkiviil széles
a nemzetkozi szakirodalma. Alljon itt csupan néhany szerz6 mive; példaul
(Parasuraman et al. 1988, 1993; Cronin and Taylor, 1992, 1994; Fornell, 1992,
1996; Zeithaml et al. 1996; Anderson and Sullivan, 1993, Anderson et al.,
1994; Grénholdt et al., 2000). Meglehetdsen kevés szakirodalom foglalkozik
azonban e vizsgdlatoknak a kozszolgaltatdsokra valé adaptaldsaval. Jelen
tanulmany ezzel a tertilettel kivan foglalkozni, azzal a céllal, hogy 1étrehozza
és bemutassa az elégedettség-vizsgalatoknak egy, e teriiletre alkalmazhato
statisztikai modelljét.

A fogyasztéi elégedettséget mérd kiilonbozo tényezdk, valtozdk és az elége-
dettséget kifejezd Gsszetett méroszamok, mint fiiggetlen valtozo kozotti Gssze-
fliggések sokféle munkahipotézis ellenorzését teszik lehetové, ami gyakorta
igényli kvantitativ modellek felépitését, analizisét is. Meg kell emlitentink,
hogy a nemzetkozi szakirodalomban, a téma kapcsin gyakran taldlkozunk
statisztikai mdédszerekre épiild elemzéseket bemutaté kozlésekkel (Oliver 1980;
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Gronroos, 1984, Bloemer and Kasper, 1995, Wirtz and Bateson, 1999, Chi
Cui at al., 2003).

Jelen tanulmany a magyar villamosenergia-szolgédltatassal valé fogyasztéi
elégedettség vizsgalatanak tapasztalataibol meritett. Teriiletileg behatarolt
szolgdltatd cégek lakossdgi fogyasztoinak adatai segitségével elemzi a fobb
meghatarozo tényezoket, keresvén itt a legfontosabb fogyasztdéi motivaciokat,
faktorokat, és kisérletet tesz egy olyan modell kialakitasira, amely szimulacids
vizsgalatokat, elorejelzéseket tesz lehetové.

A mondanivalénk kifejtése sordn nem szabad az energiaszolgaltatds mai
gyakorlatdnak sajatossagaitol eltekinteni. Magyarorszagon is megvalésultak
mar a liberalizécio els6 1épései, és korvonalazodtak a tovabblépés modozatai.

2 A fontossag és elégedettség mérése

A villamosenergia-szolgdltatdssal valé fogyasztéi elégedettség mérésének ma-
gyar gyakorlata mar majdnem egy évtizede egyiittesen vizsgalja a fogyasztoi
elvarasokat, fontossagot, a fogyasztoi elégedettséggel. A kétféle megkozelitést
alapvetden a GAP indexek kiszdmithatdsdga indokolja (Rekettye and Tersz-
tyanszky, 1997; Rekettye et al. 1997). A uin. gap indexek, a nemzetkozi szak-
irodalomban PT (performance — importance) néven ismert médszer szerint, a
szolgéltatas, illetve annak egyes Gsszetevojének a fogyasztok altal észlelt fon-
tossagat vetik egybe a szolgaltatasi teljesitménnyel valo fogyasztoi elégedett-
séggel.

Az elégedettségi vizsgalatokat véletlen jellegii, kombindlt mintavétel ala-
pozta meg a hat dramszolgaltaté tdrsasdg teriiletén. A minta reprezen-
tativitasat és az eredmények megbizhatdsigat a Magyar Energia Hivatal
hatérozata frta el6. A megkérdezés személyes volt és a sok valtozé (nagy
szadmu kérdésre adott valasz) egyiittes hatdsaként alakultak ki az Gsszetett az
egyes dramszolgaltatokra vonatkozé komplex mérészamok. A vizsgalat kiilon
foglalkozott a héztartdsi és nem haztartasi (lizleti, intézményi) fogyasztdk
elégedettségének vizsgalataval. Jelen tanulmanyban csak a haztartasi fo-
gyasztokra vonatkozé vizsgalattal foglalkozunk.

A kérdésekre a megfigyelt haztartdsok 5 pontos un. Likert-skéla segitségé-
vel vélaszoltak. A hivatkozott hatdrozat eldirta, hogy az eredményeket a vizs-
galat soran konvertaljak, és az elégedettségi és fontossagi indexek 0-100 skala
alapjan kertiljenek meghatarozasra. Mindez jelzi egyuttal azt is, hogy a mért
egyedi valtozok kategorikus jellege, az aggregalas soran, végiil egy-egy kvazi
folytonosnak tekintheté valtozéva transzformalédik. Az eredeti valtozdk a
transzformécié kovetkeztében természetesen nem lesznek folytonosak, igy
rajuk vonatkozdan a szokdsos (pl. normalitési) kovetelmények tovadbbra sem
érvényesek. Ugyanakkor a transzformacio egyértelmiien javitja az eredmények
interpretalhatosagat, illetve —az ismérvvaltozatok terjedelmének novelésé-
vel— az egyes megitélésbeli kiilonbségek plauzibilisebbé valnak.

Az Gsszetett mutatdkat a tényleges valaszadok figyelembe vételével, silyo-
zott médszerrel hatdrozzak meg. Habdr az egyes kérdések (véltozdk, indika-
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torok) eltéréek a fontossig és az elégedettség fiiggvényében, az aggregiltabb
mutatok f6bb szerkezetiikben azonosak, igy Gsszehasonlithatoak.

A villamosenergia-szolgaltatds liberalizacidja soran a magyar gyakorlat-
ban is a villamos energia korabban egységes ,,csomagjat” szét kellett bontani
a halézatot miikodtet6 egységre (eloszté hélézati engedélyes) és a szolgaltatést
nyujté egységre (kozlizemi szolgaltaté engedélyes). Ez a két részleg ma még
a szolgaltatd cégeknél egy tarsasag keretei kozott miikodik, de mar igy is
lehetOséget ad arra, hogy a verseny teljes kialakuldsa soran ugyanazon a ha-
l6zaton kiilénbozé szolgdltatdktdl is vasarolhatd legyen a villamos energia. Az
elégedettségi felmérést ezért mindkét szervezetre (elosztd hdldzati engedélyes
és koziizemi szolgdltatd engedélyes) elkiiloniilten végezték el, egyszerii atla-
golas segitségével azonban maéd nyilott az Osszevondsra, azaz a cég egyiittes
fontossagi illetve elégedettségi mérésére is. Itt kell megemliteni, hogy habar a
dolgozat csak a haztartasi fogyasztok elégedettségi problémadival foglalkozik,
megallapitasai altaldnosithatok és vonatkoznak az ugyancsak évi rendszeres-
séggel megfigyelt nem haztartasi fogyasztdi korre is.

3 Az empirikus kutatas moédszertana

A valtozok, indikdtorok jelentds szama és a megfelelé mintanagysag alap-
vetGen a tobbvaltozos statisztikai mdédszerek felhasznalasat indokolja. Jelen
tanulmanyban leirt vizsgdlatainkat az egyik magyar aramszolgaltatd tarsasag
adataira alapoztuk. Ennek a szolgaltaté cégnek a miikodési tertilete a f6varos
és kornyéke.

Adatbazis

A héaztartasi fogyasztéi kor fontossagi megitélését 30 darab, mig az elége-
dettséget 40 darab elemi valtozo, Likert-skaldan mért indikator segitségével
mértik, 2010 elemii reprezentativ véletlen minta alapjan. Természetesen az
egyes indikatorok megfigyelt értékei a minta elemszamanal kisebbek voltak,
ami alapveten az adatok meg nem felelésének (missing) tudhaté be.

Az egyes indikétorok jelentését altaldban témdoren kifrjuk, és csak az alta-
lanos modellek, megéllapitdasok esetén helyettesitjiik 6ket kiilonbozé betiikkel.

A tovabbiakban a szintetikus, Gsszetettebb mutatok jelolésére vezessiik
be az I (importance=fontossag) illetve S (satisfaction=elégedettség) jelolést.
Ertelemszertien S; az eloszté hélézati engedélyes, mig az S, a kozlizemi
szolgéaltatd engedélyes szervezetek elégedettségét jelolik.

Amint mér fent emlitettiik, az elemi kérdéseket 5-6s skaldn mérték, a szin-
tetikus mutatészamok 100-as skildn jelennek meg. A tovabbi Gsszefliggések
feltarasa miatt valaszadonként is kiszamoltuk a kiilonb6z6 Osszetett, szin-
tetikus mutatdszamokat.
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Faktoranalizis

A valtozdk, indikdtorok nagy szama (30 illetve 40 véltozd) mindenképp sziik-
ségessé teszi az informacidk tomoritését. Ezaltal nyilik mod arra, hogy a leg-
fontosabb meghatédrozé elemeket kiragadjuk, hatdsukat elemezziik. A statisz-
tikai adatredukciés médszerek koziil a f6komponens analizist vélasztottuk. A
valasztast indokolta a valtozok azonos mértékegységén til, az eljaras viszony-
lag egyszert volta, valamint az a tény, hogy segitségével konnyen értelmezhetd
faktorokat nyerhetiink.

A f6komponensnek f; (t =1,...,p) olyan linedris kombindcidk, amelyek
az eredeti véaltozékat x; (j = 1,...,p) helyettesitik, masként bel8lik, az
eredeti valtozokbdl képezhetSk egy megfeleld silyrendszer (vj,) segitségével.
Tudjuk, hogy a fékomponensek paronként korreldlatlanok, szélsGséges eset-
ben szamuk megegyezik az eredeti valtozok szamaval, azonban a gyakorlat-
ban sokszor 1ényegesen kevesebb szamu fokomponens is ki tudja fejezni az
adatbdzisban rejl6 legfébb informécidkat. A fentiek altaldnos formaban:

ft = V1¢T1 +U2t132 + ... +th13j ++... +Upt-rp

1
.IijZUjlfl+Uj2f2+...—l—thft—l-—l-...—l-Ujpfp ()

A f6komponensek, faktorok fontossdgat sajatértékiik jellemzik, csokkend
mértékben. Altaldban jonak mondhaté a faktor-modell, ha a megorzott
fékomponensek az Osszes szords mintegy 80%-t megmagyardzzdk. A fak-
torstruktura attekinthetébbé valik, ha elvégziink egy megfelelé rotalast. Mi
szamitdsaink soran az in. VARIMAX mddszert hasznéltuk.

A médszer személtetésére kivalasztottuk a fontossdgi mutatdk azon korét,
amelyek a hélézati engedélyes tevékenységre (I1) vonatkoztak.

Az &ltaldnosan magas atlagos értékek mellett, néhany véltozé szérdsa
eroteljes.

A rotélds utdn kialakult faktorstruktirdt szemlélteti a 2. tdbldzat.

Relativ
A valtozé megnevezése Atlag | Szérés | szérss
(%)
Folyamatos dramszolgaltatas 4,90 0,363 7
Ne legyen fesziiltségingadozas 4,50 0,871 19
Novelhets fogyasztas 3,42 1,506 44
Gyors hibafelvétel 4,82 0,454 9
T4jékoztatas a hibakrdl 4,73 0,634 13
Gyors hibaelharitas 4,86 0,394 8
Tervezett dramsziinetek 4,79 0,505 11
Oraleolvasés el6rejelzése 3,93 1,392 35
Azonosithaté szerel6 4,49 0,832 19
Udvarias szerel6 4,54 0,695 15
Szakmai felkésziiltség 4,64 0,686 15

n = 1993

1. tabldzat. Kiindulé adatok az I1 tevékenységi korhoz
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Fékomponensek

A valtozé megnevezése F1 F> F3

Folyamatos dramszolgaltatas 0,460 | 0,086 0,034
Ne legyen fesziiltségingadozas 0,273 | 0,023 0,613
Novelhets fogyasztas -0,071 | 0,002 0,813
Gyors hibafelvétel 0,839 | 0,110 0,038
T4jékoztatds a hibakrdl 0,733 | 0,071 0,222
Gyors hibaelharitas 0,828 | 0,123 0,017
Tervezett dramsziinetek 0,570 | 0,226 0,092
Oraleolvasés elérejelzése 0,084 | 0,149 0,562
Azonosithaté szerel6 0,099 0,829 | 0,100
Udvarias szereld 0,196 0,880 | 0,099
Szakmai felkésziiltség 0,203 | 0,854 | 0,033
Sajatértékek: 3,511 1,598 1,272

KMO=0,792; Bartlett’s teszt x° = 6074,69, df = 55, p = 0,000
2. tdbldzat. Rotélt komponensek

A KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) mutaté nem tér el jelentésen az optimélis
0,8-es értéktol, ami azt jelenti, hogy a korrelaciés matrix inverze kozel diago-
nalis, tehat a faktorok informacidtartalma jelentos.

A faktoronként megjelolt valtozok komponensei adnak mdédot azok de-
finialasara:

1. F1 — Gyorsasag, megbizhatdsag,

2. F2 — Udvariassag, felkészultség,

3. F3 — Folyamatossag.

Lathatjuk, hogy a 11 indikator, valtozo informaciétartalmat 3 meghatdrozd
faktorba tudtuk striteni, amelyek alkalmasak arra, hogy a halézati engedélyes
tevékenységet megmagyarazzak.

Valamennyi részteriiletre vonatkozoan elvégezheté a f6komponens anali-
zist, amely alapjan meghatdroztuk, mind a fontossidg, mind az elégedettség
faktorait a vizsgélt szolgaltatd tarsasagra vonatkozdan.

FONTOSSAGI FAKTOROK ELEGEDETTSEGI FAKTOROK
I, — Halézati engedélyes S1 — Halézati engedélyes
1. Gyorsasig megbizhatdsag S11 - Szolgdltatdsmindség
2. Udvariassag, felkésziiltség 1.  Aramsziinetek, fesziiltségingadozas
3. Folyamatossag 2. Gyors hibaelharitas

3. Viltoztathaté fogyasztas,
fesziiltségingadozas
S12 - Kapcsolattartds
1.  Udvariassag, felkésziiltség, tervezett
dramsziinetek, éraleolvasdsok
2. Udvariassag, tajékoztatds

I> — Koziizemi szolg. engedélyes S1 — Koziizemi szolg. engedélyes
1. Gyors kapcsolatfelvétel 1. Iroda elérhetdsége, hirlevél
2. Ugyfélirodai koriilmények 2. Szamla érthet8sége, ligyintézés
3. Panaszok intézése, szamlapanaszok gyorsasaga
4.  Gyors egyszeri ligyintézés 3.  Rész-szdmldazds, pontossig, panaszok
5. Rész-szamlak Gsszhangja 4.  Szerz6dés mddosithatdsaga,
6. Attekinthetd szamlazds, hirlevél szakmai felkésziiltség

3. tabldzat. A szolgiltaté cég faktorstruktiursja
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A 4. Tébla informéciéi alapjan megszerkeszthetjiik a faktorok kapcsold-
dési séméjat. (Ahol I a cég fontossdgi és S a cég elégedettségi indexe.)

IF2; 1F2; 1Fy3 1F24 1F25 1F2

1. dbra. A fontossig faktor-sémija

SF3; SF3; SF33 SF34

A4

Sz

2. abra. Az elégedettség faktor-sémija

A fenti séméak tampontként szolgdlnak a fontossdgi elégedettségi modellek
felépitése soran.

A fékomponensek, faktorok alkalmasak arra, hogy az adatbazisban, ese-
tliinkben a kérdésekre adott valaszokban rejlo legfébb tendencidkat megra-
gadjak. Segitségiikkel kijelclhetjik azokat a f6bb pontokat, amelyek meg-
valtoztatasa, és ezek alapjan a szolgaltatdi tevékenység javitdasa elsorendii
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fontossaggal bir a fogyasztéi megitélés kapcsan. Felmeriil azonban annak
igénye is, hogy a f6bb tendencidk segitségével a jelenséget modellezziik. Egy
verifikalt modell alkalmas lehet kiilonféle szimulacokra, amelyek aldtamaszt-
hatjak, segithetik a menedzsment déntéseit.

Regresszié a fokomponenseken

Lattuk, hogy a 2. tablazatban ko6zolt adatok alapjan a hélézati engedélyesek
korében a fontossagot 3 faktor hatdrozza meg szignifikansan. Felvetodik
annak a gondolata, hogy ezt a fontossdgi indexet (100-as skdldn mérve)
mint fliged valtozot kezelve, megbecsiiljik a harom faktor segitségével. A
fékomponensek segitségével becsiilt regresszids egyenlet az alabbi:

Il = 87,744+ 5,060 X IF11 + 5,491 X IF12 + 6,686 X IFlg
R? = 0,991
N =1993

A figgetlen valtozonak igen j6 becslését adja a modell, és alkalmas bi-
zonyos érzékenységi vizsgalatokra. (Természetesen a kitling illeszkedés nem
meglepd, hiszen a valamennyi mutaté dtlagolasaval keletkez6 I1 mutatét ma-
gyardztuk az eredeti mutatdk terében képzett f6komponensek segitségével.)
Gondot jelent azonban a regresszids paraméterek értelmezése, ugyanis a fak-
toroknak nincs kozvetlen targyi tartalma.

Els6ként nézziik a f6komponensen alapulé regressziés modellt (jeloljiik a
tovabbiakban FR-rel)! A FR modell dltalanos alakja az aldbbi:

p
g:aO"‘alfl+---+atft+---+apfp:Zatft (2)
t=1

Az egyenlet ag paramétere, mivel a valtozdkat standardizaljuk, mege-
gyezik a fliggd valtozé (y) dtlagdval, a (2) egyenlet t6bbi paramétereinek
valamint az (1) Gsszefliggésben jelzett silyoknak linedris kombindciGjaként
kiszamithatok az eredeti valtozéknak megfelelhetd, és ezért értelmezheto, re-
gresszios egytitthatok:

p
bj =Y awj (3)
t=1

Meg kell jegyezniink, hogy a fékomponenseken alapulé regresszids becslés
modszere altaldban a fiiggetlen valtozdk kozotti igen erds multikollinearitas
kezelésére szolgdl. Természetesen esetiinkben is szlikségszeriien &ll fenn az
er6s kollinedris hatds. A hagyoményos legkisebb négyzetek mddszerével (OLS)
kaphaté eredmények az egytitthatasok miatt értékelhetetlenek. Mindezt ta-
nulmanyozhatjuk a becsiilt paramétereket tartalmazd alabbi tablaban is.
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Valtozdék Regressziés FR
paraméterek

Constant bg 6,753
Folyamatos dramszolgaltatas b1 0,590
Ne legyen fesziiltségingadozas bo 2,724
Novelhetd fogyasztas b3 3,256
Gyors hibafelvétel by 0,910
Tajékoztatas a hibdkrol bs 1,524
Gyors hibaelharitas bg 0,839
Tervezett dramsziinetek by 1,123
Oraleolvasas el6rejelzése bs 2,576
Azonosithaté szereld bg 1,731
Udvarias szereld bio 1,868
Szakmai felkésziiltség b11 1,569
N = 1993

5. tabldzat. A f6komponens-regresszié becsiilt paraméterei

A f6komponensen alapul regressziés becsléssel (FR) jol elkiiloniilé para-
méterekhez jutunk, melyekbdl az is kittinik, hogy legérzékenyebben a novel-
het6 fogyasztast, mig legkevésbé érzékenyen a folyamatos aramszolgaltatast
itélték meg a fogyasztdk. Ez utobbi fontossagat természetesnek tartjak.

4 A modell

A fenti analizis segitett a jelenség természetének megértésében, tovibba médot
ad annak egyfajta tovabbi modellezésére is. A gyakorlati alkalmazds sordn
azonban felmeriil két fontos kérdés:

1. Minden korben alkalmazhatdk-e a f6komponensen alapulé faktorok?

2. Hogyan tudnank kevesebb, és ezaltal jobban kontrolldlhaté véltozd se-
gitségével modellezni a jelenséget?

Az eltéro szamu valtozdk

Kiilonosen az elégedettségi kérdésekre adott valaszokat értékelve tovabb kell
gondolni az eljarasunkat. A fontossdgi kérdésekre a legtébb megkérdezett
valaszol, a felvetett problémakorrél van véleménye. Nem ilyen egyértelmi
az elégedettség kérdéskore. Altaldban azok minésitenek ebben a szakaszban,
akik talalkoztak a kérdezett jelenséggel, esetleg problémajuk volt, igy erctelje-
sebb kritikaval élnek. A vélemények jelent&sen megoszlanak. Akik valamilyen
problémat észleltek egy adott teriileten, érzéketlenek més probléma irant, és
ezért nem is valaszolnak. Mindezek kovetkeztében az elégedettségi valtozdk
hossza (a vdlaszolék szdméanak fliggvényében) nagyon kiilénbozo.

Szemléltessiik a felvetett problémé&t egy séma segitségével! A haldzati
engedélyesek kapcsolattartdsi indexét 9 db valtozé hatarozza meg. Az egyes
valtozdék esetében —a nem valaszolasok, illetve értékelhetetlen vélaszok ko-
vetkeztében— kiilonboz6 szami megfigyelt értékiink van. Jeloljiik az egysze-
riség kedvéért x;-vel a kiillonféle valtozokat, és Sis-vel a kapcsolattartds mu-
tatészamat! A valtozdk elemszamat mindeniitt feltiintettiik.
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8. dbra. A kapcsolattartds indexére haté véltozdk

A kiilonb6zé elemszamu valtozok esetén a meg nem felelés igen nagymérvii
lehet. Mas megfogalmazasban kicsi a k6zos halmaz. Sok esetben az tin. kézos
halmaz mértéke még minimdlisan elég lehet a fékomponensek meghataroza-
sdhoz, azonban tovabbi szamitasokhoz, a részletes regresszios modell kialaki-
tdsdhoz mar nem.

Mindezek azt sugalljak, hogy olyan megoldast kell keresni, amely meg-
tartja a fékomponens adatredukdld, informald jellegét, azonban a konkrét
regresszios modell illesztéséhez megfeleléen nagy megfigyelési elemszamot
hasznal. Kézenfekvének tiinik a f6komponensek kialakuldsa utan, ha kiva-
lasztunk egy darab valtozdt Gn. wvezérvdltozot, amely legerésebben korrelal
sajat faktoraval. Amennyiben ennek a valtozénak az elemszama kielégitéen
nagy, nem okozhat problémat a modell épitése.

Regresszios modellek a vezérvaltozok segitségével

Elképzelésiink szerint faktoronként egy-egy vezérvaltozé és a szintetikus komp-
lex mutatészam kozotti kapcesolatot vizsgdljuk egyszeri egy egyenletes reg-
ressziés modellek segitségével. Itt jegyezziik, hogy az eltér6 elemszamok
okozta probléma miatt nem hasznédlhatjuk a tobbvaltozés regresszidés mo-
delleket sem.

A fentiek alapjan tehat leszogezhetjiik, hogy annyi regressziés modelliink
lesz, ahany fokomponenst kvantifikaltunk. Egy adott tevékenységhez tartozo
fékomponensek a sajdtértékek alapjan rangsorolhatéak, de a sajatértékek egy-
ben az egyes faktorok silyat is kifejezik. Ezért az egyszerii linearis regresszios
modelleket a sajatértékekbdl képzett faktorsilyok (w;) segitségével finomitjuk
az aggregalds sordan. Magasabb aggregalasi szinten elegend6 azonban, ha
csak egyszert atlagolast hasznalunk. A fontossigi valtozokat z;;-vel, mig az
elégedettségi valtozokat xy;;-vel jeloljiik.
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A modellek dltaldnosan az aldbbiak:

A fontossagi modell

n

Ij = Zwi(aoﬂ =+ ajizji)
s (4)

1
I:E;Ij

Az elégedettségi modell

Sjk = Zwi(ﬁom + Brji®rji)
i=1

m

S =3 5 ®)
m
1 p

S==>"5
Pi=

A modellezés eredményei

A vizsgalt aramszolgaltaté tarsasag esetén mind a fontossag, mind az elé-
gedettség esetén 9-9 faktort szamszerisitettiink. Az egyes faktorokon beliil
kivalasztottuk az aldbbi vezérvaltozokat.

Fontossagi valtozdk

z11 — Hibafelvevé gyors elérhetdsége;
z12 — Udvariassag, segitokészség;

z13 — Fogyasztas novelhetdsége;

201 — Ugyintézd konnyti elérhetésége;
z29 — Iroda nyitva tartasa;

zo3 — Hataridon beliili panaszintézés;
224 — Egyszerii ligyintézés;

295 — Mbdosithaté rész-szamla;

296 — Erthetd szamla.

Elégedettségi valtozdok

T111 — 3 percnél hosszabb dramsziinet;
112 — Hibafelvevo elérhetOsége;

113 — Fogyasztas novelhetdsége;

121 — Azonosithatdség;

T122 — Szakmai felkésziiltség;



A villamosenergia-szolgaltatassal valo elégedettség. . .

r91 — Irodai varakozasi ido;

T9o — Erthetd szamla;

To3 — A panaszra reagalds hossza;

o4 — Szdmla moédosithatosaga.
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A vezérvaltozok segitségével kapott eredményeket a 6. és 7. tdbldzat mu-

tatja.

Mind a fontossagi, mind az elégedettségi szamitdsokhoz elegendd volt az
elemszdm. Még a legkevesebb megfigyelésen (83) alapuld regresszié is megbiz-
haté informacidkat szolgaltat. Pozitivnek tekinthetjik tovabbé, hogy vala-
mennyi paraméter szignifikans.

Az egyes modellekben a valtozék kozotti kapcesolat igen kiillonbozé. AL
taldaban a fontossdgi modellek esetén kevésbé erGs a vezérvaltozé és a mu-
tatdszam kozotti kapcesolat, ami természetes, ha arra, gondolunk, hogy itt
a vélaszadék néha a magas szintre tett elvarasaikat fogalmazzdk meg. Az

elégedettségi modellekben altalaban erdsebb kapcsolatokat érzékeliink.

A modell alapvetéen koveti, és tiikrozi a meghatarozé tényezok hatasét.

Paraméter | Becstilt | Standard | t-értékek R Saly N
érték hiba (%)

I1F; 0,516 | 55,0 | 1997
ao11 32,200 2,067 15,597
a1l 11,506 0,427 26,930

I1F o 0,630 | 25,0 | 1995
Q12 46,386 1,154 40,211
ai12 9,088 0,251 36,191

1F3 0,514 | 20,0 | 1995
@013 75,852 0,481 157,750
a13 3,447 0,129 26,732

I1F>; 0,656 | 42,1 | 1987
Q021 38,283 1,260 30,274
a1 10,405 0,269 38,686

I1F5 0,747 | 17,6 | 1961
Q022 51,420 0,726 70,505
22 8,361 0,168 49,671

IF>3 0,443 | 11,0 | 1998
@023 31,203 2,510 12,433
23 11,512 0,521 22,090

IF34 0,328 | 11,8 | 386
Q024 53,682 5,384 9,971
24 7,537 1,109 6,798

IF3s 0,376 | 9,3 1125
@025 65,131 1,577 41,306
a5 4,737 0,348 13,609

IFs 0,373 | 8,2 2008
@026 40,863 2,540 16,089
26 9,746 0,527 17,989

5%-os szignifikancia szinten minden paraméter szignifikdns.

(=)

. tdbldzat. A fontossagi (I) modell becsiilt paraméterei és a f8bb informécidk
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Paraméter | Becstilt | Standard | t-értékek R Saly N
érték hiba (%)

SF11 0,861 | 48,8 | 1959
Bo111 12,688 0,920 13,786
Bi11 16,302 0,217 75,005

SFi2 0,671 | 29,6 | 285
Bo112 25,241 2,945 8,570
Bi12 11,095 0,729 15,229

SFis 0,502 | 21,6 | 149
Bo113 39,052 5,160 7,568
B113 8,620 1,225 7,038

SFo 0,700 | 65,4 [ 800
Bo121 21,279 2,402 8,857
B121 14,266 0,515 27,720

SFa2 0,622 | 34,6 | 335
Bo122 20,000 4,667 4,285
B122 14,253 0,984 14,480

SF31 0,597 | 50,3 | 385
Bos1 48,393 2,412 20,066
B31 8,370 0,574 14,582

SF3o 0,648 | 21,2 | 1988
Bos2 29,197 1,533 19,044
Bs2 12,513 0,330 37,906

SFs3 0,745 | 18,8 | 293
Bos3 38,786 2,087 18,582
B33 10,302 0,540 19,076

SFz4 0,604 [ 9,7 83
Bo3a 41,501 5,684 7,301
B34 8,994 1,317 6,829

5%-os szignifikancia szinten minden paraméter szignifikdns.

7. tdabldzat. Az elégedettségi (S) modell becsiilt paraméterei és a f8bb informécidk

5 Osszefoglalas

Dolgozatunkban az elégedettségi vizsgalatok egyfajta tovabbfejlesztésének
lehetdségét fejtegettiik. Célunk alapvetéen annak a bemutatasa volt, hogy
az elégedettségi felmérések sordan keletkezett nagyméretii mintak és adatbazis
kedvez§ lehetéséget ad kvantativ médszerek (tobbvaltozds statisztikai maéd-
szerek) és modellek alkalmazaséra.

Kutatasunk néhany fobb megéllapitasat az alabbiakban tudjuk Osszefog-
lalni:

o A tSbbvaltozds analizis dltalunk alkalmazott mddszere kozelebb vitt a
fogyasztdi vélemények jobb megismeréséhez, a jelenség természetének
és belso strukturdjanak feltarasahoz.

o A fékomponensek definidldsa lehetévé teszi a kérdések, indikatorok
mindségének, és azok konzisztencidjanak ellenorzését.

o Az bsszefiiggések megismerése egyben Otleteket is adhat a menedzsment
szamara olyan dontések, intézkedések meghozataldhoz, amelyek javitjak
a szolgdltatdas szinvonaldt. Ennek eredményei késobbi elégedettségi
vizsgalatokban lesznek mérhetok.
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e A véazolt modell segitségével, az Osszefliggések tovabbi megismerésén
tul, kiilonféle szimulacids szamitasokra is mod nyilik.

e A modell felépitése soran az aldbbi logikat javasoljuk:

— Az elézetes f6komponens-analizis, amely megkonnyiti a faktorok
szerkezetének megismerését. Sziikséges 1épés itt a faktorstrukturdk
elemzése is.

— A meghatarozoé faktorokkal leger6sebben korrelalé valtozdk, az tn.
vezérvaltozdk kivalasztasa.

— A regressziés modell paraméter-becslése, és a modell tesztelése.
— A végs6 modell felirasa.

— A kontroll vizsgdlatok alapjan, ha sziikséges, a modell tovabbi
finomitasa.

Végezetiil szeretnénk hangsulyozni, hogy tovabbi kvantitativ modszerek,
és tobbvaltozos statisztikai eljarasok alkalmazasara is b6 lehet6séget latunk
a fogyasztoi elégedettségi vizsgalatok soran. Mindezek tovabb drnyalhatjak
a fogyasztdi varakozasokrdl és véleményekrdl kialakithaté képet.
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QUANTITATIVE METHODS AND MODELS IN MEASURING
CUSTOMER SATISFACTION WITH THE ELECTRICITY SUPPLY

The main objective of the study was to contribute to the improvement of the meth-
ods used in the measurement of customer satisfaction. Satisfaction surveys in case
of public utilities usually need large size samples and produce big databases, which
according to the findings of this study present possibility to use quantitative meth-
ods and multivariate statistical models to understand customer preferences better.
The model developed in this paper offers possibilities to clarify the underlying mo-
tives of customer evaluation of the service quality, which can help the management
of the utility providers in improving their market performance.



