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A VILLAMOSENERGIA-SZOLG¶ALTAT¶ASSAL VAL¶O
EL¶EGEDETTS¶EG M¶ER¶ESEKOR ALKALMAZHAT¶O

KVANTITAT¶IV M¶ODSZEREK ¶ES MODELLEK 1

PINT¶ER J¶OZSEF { REKETTYE G¶ABOR

PTE KTK

1 Bevezet¶es

A szolg¶altat¶asmin}os¶eg ¶es a fogyaszt¶oi el¶egedetts¶eg m¶er¶ese ¶el¶enk ¶erdekl}od¶esre
tart sz¶amot az elm¶ult h¶usz ¶evben, ¶es igen fontos szerepet tÄolt be ma m¶ar a
hazai gyakorlatban is. A marketingkutat¶ok tÄobbs¶ege szerint a szervezetek
hossz¶u t¶av¶u sikere els}osorban azon m¶ulik, hogy k¶epesek-e megtartani ¶es
nÄovelni egy nagy ¶es el¶egedett v¶as¶arl¶oi b¶azist. Az el¶egedetts¶eg kulcs¶at a kiv¶al¶o
min}os¶eg biztos¶³t¶as¶aban l¶atj¶ak, abb¶ol kiindulva, hogy a jobb szolg¶altat¶as-
min}os¶eg nÄovekv}o el¶egedetts¶eghez, az el¶egedetts¶eg pedig magasabb fogyaszt¶oi
h}us¶eghez vezet. A szolg¶altat¶asmin}os¶eg fogalm¶at, mint a versenyel}ony egyik
eszkÄoz¶et mind az elm¶eletben, mind a gyakorlatban elfogadt¶ak, a szolg¶alta-
t¶asmin}os¶eg kutat¶asa pedig a marketingtudom¶any egyik Äon¶all¶o ¶ag¶av¶a v¶alt. A
szolg¶altat¶asok min}os¶eg¶et ¶es az ebb}ol kÄovetkez}o marketingfeladatokat ¶erint}o
nemzetkÄozi szakirodalom kiv¶al¶o Äosszefoglal¶oj¶at adj¶ak Brown valamint Fisk
¶es t¶arsai (Brown et al. 1991; Fisk et al. 1993).

A szolg¶altat¶asmin}os¶eg ¶es az el¶egedetts¶egi vizsg¶alatoknak rendk¶³vÄul sz¶eles
a nemzetkÄozi szakirodalma. ¶Alljon itt csup¶an n¶eh¶any szerz}o m}uve; p¶eld¶aul
(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; GrÄonholdt et al., 2000). Meglehet}osen kev¶es szakirodalom foglalkozik
azonban e vizsg¶alatoknak a kÄozszolg¶altat¶asokra val¶o adapt¶al¶as¶aval. Jelen
tanulm¶any ezzel a terÄulettel k¶³v¶an foglalkozni, azzal a c¶ellal, hogy l¶etrehozza
¶es bemutassa az el¶egedetts¶eg-vizsg¶alatoknak egy, e terÄuletre alkalmazhat¶o
statisztikai modellj¶et.

A fogyaszt¶oi el¶egedetts¶eget m¶er}o kÄulÄonbÄoz}o t¶enyez}ok, v¶altoz¶ok ¶es az el¶ege-
detts¶eget kifejez}o Äosszetett m¶er}osz¶amok, mint fÄuggetlen v¶altoz¶o kÄozÄotti Äossze-
fÄugg¶esek sokf¶ele munkahipot¶ezis ellen}orz¶es¶et teszik lehet}ov¶e, ami gyakorta
ig¶enyli kvantitat¶³v modellek fel¶ep¶³t¶es¶et, anal¶³zis¶et is. Meg kell eml¶³tenÄunk,
hogy a nemzetkÄozi szakirodalomban, a t¶ema kapcs¶an gyakran tal¶alkozunk
statisztikai m¶odszerekre ¶epÄul}o elemz¶eseket bemutat¶o kÄozl¶esekkel (Oliver 1980;

1A tanulm¶any opponensi v¶elem¶enyeket is ¯gyelembe vev}o ¶atdolgoz¶asa m¶eg nem k¶eszÄult
el teljes m¶ert¶ekben, amikor Pint¶er J¶ozsef tragikus hal¶ala bekÄovetkezett. A Szigma az
elhunyt szerz}o eml¶eke el}ott k¶³v¶an tisztelegni azzal, hogy a nem v¶egleges dolgozatot jelen
form¶aj¶aban kÄozli. A szerz}ok kÄoszÄonetet mondanak az OTKA T037855. sz¶am¶u t¶amogat¶a-
s¶anak. Be¶erkezett: 2007. janu¶ar 15. E-mail: rekettye@ktk.pte.hu.
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GrÄonroos, 1984, Bloemer and Kasper, 1995, Wirtz and Bateson, 1999, Chi
Cui at al., 2003).

Jelen tanulm¶any a magyar villamosenergia-szolg¶altat¶assal val¶o fogyaszt¶oi
el¶egedetts¶eg vizsg¶alat¶anak tapasztalataib¶ol mer¶³tett. TerÄuletileg behat¶arolt
szolg¶altat¶o c¶egek lakoss¶agi fogyaszt¶oinak adatai seg¶³ts¶eg¶evel elemzi a f}obb
meghat¶aroz¶o t¶enyez}oket, keresv¶en itt a legfontosabb fogyaszt¶oi motiv¶aci¶okat,
faktorokat, ¶es k¶³s¶erletet tesz egy olyan modell kialak¶³t¶as¶ara, amely szimul¶aci¶os
vizsg¶alatokat, el}orejelz¶eseket tesz lehet}ov¶e.

A mondanival¶onk kifejt¶ese sor¶an nem szabad az energiaszolg¶altat¶as mai
gyakorlat¶anak saj¶atoss¶agait¶ol eltekinteni. Magyarorsz¶agon is megval¶osultak
m¶ar a liberaliz¶aci¶o els}o l¶ep¶esei, ¶es kÄorvonalaz¶odtak a tov¶abbl¶ep¶es m¶odozatai.

2 A fontoss¶ag ¶es el¶egedetts¶eg m¶er¶ese

A villamosenergia-szolg¶altat¶assal val¶o fogyaszt¶oi el¶egedetts¶eg m¶er¶es¶enek ma-
gyar gyakorlata m¶ar majdnem egy ¶evtizede egyÄuttesen vizsg¶alja a fogyaszt¶oi
elv¶ar¶asokat, fontoss¶agot, a fogyaszt¶oi el¶egedetts¶eggel. A k¶etf¶ele megkÄozel¶³t¶est
alapvet}oen a GAP indexek kisz¶am¶³that¶os¶aga indokolja (Rekettye and Tersz-
ty¶anszky, 1997; Rekettye et al. 1997). A ¶un. gap indexek, a nemzetkÄozi szak-
irodalomban PI (performance { importance) n¶even ismert m¶odszer szerint, a
szolg¶altat¶as, illetve annak egyes Äosszetev}oj¶enek a fogyaszt¶ok ¶altal ¶eszlelt fon-
toss¶ag¶at vetik egybe a szolg¶altat¶asi teljes¶³tm¶ennyel val¶o fogyaszt¶oi el¶egedett-
s¶eggel.

Az el¶egedetts¶egi vizsg¶alatokat v¶eletlen jelleg}u, kombin¶alt mintav¶etel ala-
pozta meg a hat ¶aramszolg¶altat¶o t¶arsas¶ag terÄulet¶en. A minta reprezen-
tativit¶as¶at ¶es az eredm¶enyek megb¶³zhat¶os¶ag¶at a Magyar Energia Hivatal
hat¶arozata ¶³rta el}o. A megk¶erdez¶es szem¶elyes volt ¶es a sok v¶altoz¶o (nagy
sz¶am¶u k¶erd¶esre adott v¶alasz) egyÄuttes hat¶asak¶ent alakultak ki az Äosszetett az
egyes ¶aramszolg¶altat¶okra vonatkoz¶o komplex m¶er}osz¶amok. A vizsg¶alat kÄulÄon
foglalkozott a h¶aztart¶asi ¶es nem h¶aztart¶asi (Äuzleti, int¶ezm¶enyi) fogyaszt¶ok
el¶egedetts¶eg¶enek vizsg¶alat¶aval. Jelen tanulm¶anyban csak a h¶aztart¶asi fo-
gyaszt¶okra vonatkoz¶o vizsg¶alattal foglalkozunk.

A k¶erd¶esekre a meg¯gyelt h¶aztart¶asok 5 pontos ¶un. Likert-sk¶ala seg¶³ts¶eg¶e-
vel v¶alaszoltak. A hivatkozott hat¶arozat el}o¶³rta, hogy az eredm¶enyeket a vizs-
g¶alat sor¶an konvert¶alj¶ak, ¶es az el¶egedetts¶egi ¶es fontoss¶agi indexek 0-100 sk¶ala
alapj¶an kerÄuljenek meghat¶aroz¶asra. Mindez jelzi egy¶uttal azt is, hogy a m¶ert
egyedi v¶altoz¶ok kategorikus jellege, az aggreg¶al¶as sor¶an, v¶egÄul egy-egy kv¶azi
folytonosnak tekinthet}o v¶altoz¶ov¶a transzform¶al¶odik. Az eredeti v¶altoz¶ok a
transzform¶aci¶o kÄovetkezt¶eben term¶eszetesen nem lesznek folytonosak, ¶³gy
r¶ajuk vonatkoz¶oan a szok¶asos (pl. normalit¶asi) kÄovetelm¶enyek tov¶abbra sem
¶erv¶enyesek. Ugyanakkor a transzform¶aci¶o egy¶ertelm}uen jav¶³tja az eredm¶enyek
interpret¶alhat¶os¶ag¶at, illetve |az ism¶ervv¶altozatok terjedelm¶enek nÄovel¶es¶e-
vel| az egyes meg¶³t¶el¶esbeli kÄulÄonbs¶egek plauzibilisebb¶e v¶alnak.

Az Äosszetett mutat¶okat a t¶enyleges v¶alaszad¶ok ¯gyelembe v¶etel¶evel, s¶ulyo-
zott m¶odszerrel hat¶arozz¶ak meg. Hab¶ar az egyes k¶erd¶esek (v¶altoz¶ok, indik¶a-
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torok) elt¶er}oek a fontoss¶ag ¶es az el¶egedetts¶eg fÄuggv¶eny¶eben, az aggreg¶altabb
mutat¶ok f}obb szerkezetÄukben azonosak, ¶³gy Äosszehasonl¶³that¶oak.

A villamosenergia-szolg¶altat¶as liberaliz¶aci¶oja sor¶an a magyar gyakorlat-
ban is a villamos energia kor¶abban egys¶eges ,,csomagj¶at" sz¶et kellett bontani
a h¶al¶ozatot m}ukÄodtet}o egys¶egre (eloszt¶o h¶al¶ozati enged¶elyes) ¶es a szolg¶altat¶ast
ny¶ujt¶o egys¶egre (kÄozÄuzemi szolg¶altat¶o enged¶elyes). Ez a k¶et r¶eszleg ma m¶eg
a szolg¶altat¶o c¶egekn¶el egy t¶arsas¶ag keretei kÄozÄott m}ukÄodik, de m¶ar ¶³gy is
lehet}os¶eget ad arra, hogy a verseny teljes kialakul¶asa sor¶an ugyanazon a h¶a-
l¶ozaton kÄulÄonbÄoz}o szolg¶altat¶okt¶ol is v¶as¶arolhat¶o legyen a villamos energia. Az
el¶egedetts¶egi felm¶er¶est ez¶ert mindk¶et szervezetre (eloszt¶o h¶al¶ozati enged¶elyes
¶es kÄozÄuzemi szolg¶altat¶o enged¶elyes) elkÄulÄonÄulten v¶egezt¶ek el, egyszer}u ¶atla-
gol¶as seg¶³ts¶eg¶evel azonban m¶od ny¶³lott az Äosszevon¶asra, azaz a c¶eg egyÄuttes
fontoss¶agi illetve el¶egedetts¶egi m¶er¶es¶ere is. Itt kell megeml¶³teni, hogy hab¶ar a
dolgozat csak a h¶aztart¶asi fogyaszt¶ok el¶egedetts¶egi probl¶em¶aival foglalkozik,
meg¶allap¶³t¶asai ¶altal¶anos¶³that¶ok ¶es vonatkoznak az ugyancsak ¶evi rendszeres-
s¶eggel meg¯gyelt nem h¶aztart¶asi fogyaszt¶oi kÄorre is.

3 Az empirikus kutat¶as m¶odszertana

A v¶altoz¶ok, indik¶atorok jelent}os sz¶ama ¶es a megfelel}o mintanagys¶ag alap-
vet}oen a tÄobbv¶altoz¶os statisztikai m¶odszerek felhaszn¶al¶as¶at indokolja. Jelen
tanulm¶anyban le¶³rt vizsg¶alatainkat az egyik magyar ¶aramszolg¶altat¶o t¶arsas¶ag
adataira alapoztuk. Ennek a szolg¶altat¶o c¶egnek a m}ukÄod¶esi terÄulete a f}ov¶aros
¶es kÄorny¶eke.

Adatb¶azis

A h¶aztart¶asi fogyaszt¶oi kÄor fontoss¶agi meg¶³t¶el¶es¶et 30 darab, m¶³g az el¶ege-
detts¶eget 40 darab elemi v¶altoz¶o, Likert-sk¶al¶an m¶ert indik¶ator seg¶³ts¶eg¶evel
m¶ertÄuk, 2010 elem}u reprezentat¶³v v¶eletlen minta alapj¶an. Term¶eszetesen az
egyes indik¶atorok meg¯gyelt ¶ert¶ekei a minta elemsz¶am¶an¶al kisebbek voltak,
ami alapvet}oen az adatok meg nem felel¶es¶enek (missing) tudhat¶o be.

Az egyes indik¶atorok jelent¶es¶et ¶altal¶aban tÄomÄoren ki¶³rjuk, ¶es csak az ¶alta-
l¶anos modellek, meg¶allap¶³t¶asok eset¶en helyettes¶³tjÄuk }oket kÄulÄonbÄoz}o bet}ukkel.

A tov¶abbiakban a szintetikus, Äosszetettebb mutat¶ok jelÄol¶es¶ere vezessÄuk
be az I (importance=fontoss¶ag) illetve S (satisfaction=el¶egedetts¶eg) jelÄol¶est.
¶Ertelemszer}uen S1 az eloszt¶o h¶al¶ozati enged¶elyes, m¶³g az S2 a kÄozÄuzemi
szolg¶altat¶o enged¶elyes szervezetek el¶egedetts¶eg¶et jelÄolik.

Amint m¶ar fent eml¶³tettÄuk, az elemi k¶erd¶eseket 5-Äos sk¶al¶an m¶ert¶ek, a szin-
tetikus mutat¶osz¶amok 100-as sk¶al¶an jelennek meg. A tov¶abbi ÄosszefÄugg¶esek
felt¶ar¶asa miatt v¶alaszad¶onk¶ent is kisz¶amoltuk a kÄulÄonbÄoz}o Äosszetett, szin-
tetikus mutat¶osz¶amokat.
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Faktoranal¶³zis

A v¶altoz¶ok, indik¶atorok nagy sz¶ama (30 illetve 40 v¶altoz¶o) mindenk¶epp szÄuk-
s¶egess¶e teszi az inform¶aci¶ok tÄomÄor¶³t¶es¶et. Ez¶altal ny¶³lik m¶od arra, hogy a leg-
fontosabb meghat¶aroz¶o elemeket kiragadjuk, hat¶asukat elemezzÄuk. A statisz-
tikai adatredukci¶os m¶odszerek kÄozÄul a f}okomponens anal¶³zist v¶alasztottuk. A
v¶alaszt¶ast indokolta a v¶altoz¶ok azonos m¶ert¶ekegys¶eg¶en t¶ul, az elj¶ar¶as viszony-
lag egyszer}u volta, valamint az a t¶eny, hogy seg¶³ts¶eg¶evel kÄonnyen ¶ertelmezhet}o
faktorokat nyerhetÄunk.

A f}okomponensnek ft (t = 1; . . . ; p) olyan line¶aris kombin¶aci¶ok, amelyek
az eredeti v¶altoz¶okat xj (j = 1; . . . ; p) helyettes¶³tik, m¶ask¶ent bel}olÄuk, az
eredeti v¶altoz¶okb¶ol k¶epezhet}ok egy megfelel}o s¶ulyrendszer (vjt) seg¶³ts¶eg¶evel.
Tudjuk, hogy a f}okomponensek p¶aronk¶ent korrel¶alatlanok, sz¶els}os¶eges eset-
ben sz¶amuk megegyezik az eredeti v¶altoz¶ok sz¶am¶aval, azonban a gyakorlat-
ban sokszor l¶enyegesen kevesebb sz¶am¶u f}okomponens is ki tudja fejezni az
adatb¶azisban rejl}o legf}obb inform¶aci¶okat. A fentiek ¶altal¶anos form¶aban:

ft = v1tx1 + v2tx2 + . . . + vjtxj + +. . . + vptxp

xj = vj1f1 + vj2f2 + . . . + vjtft + +. . . + vjpfp

(1)

A f}okomponensek, faktorok fontoss¶ag¶at saj¶at¶ert¶ekÄuk jellemzik, csÄokken}o
m¶ert¶ekben. ¶Altal¶aban j¶onak mondhat¶o a faktor-modell, ha a meg}orzÄott
f}okomponensek az Äosszes sz¶or¶as mintegy 80%-t megmagyar¶azz¶ak. A fak-
torstrukt¶ura ¶attekinthet}obb¶e v¶alik, ha elv¶egzÄunk egy megfelel}o rot¶al¶ast. Mi
sz¶am¶³t¶asaink sor¶an az ¶un. VARIMAX m¶odszert haszn¶altuk.

A m¶odszer szem¶eltet¶es¶ere kiv¶alasztottuk a fontoss¶agi mutat¶ok azon kÄor¶et,
amelyek a h¶al¶ozati enged¶elyes tev¶ekenys¶egre (I1) vonatkoztak.

Az ¶altal¶anosan magas ¶atlagos ¶ert¶ekek mellett, n¶eh¶any v¶altoz¶o sz¶or¶asa
er}oteljes.

A rot¶al¶as ut¶an kialakult faktorstrukt¶ur¶at szeml¶elteti a 2. t¶abl¶azat.

Relat¶³v

A v¶altoz¶o megnevez¶ese ¶Atlag Sz¶or¶as sz¶or¶as
(%)

Folyamatos ¶aramszolg¶altat¶as 4,90 0,363 7
Ne legyen feszÄults¶egingadoz¶as 4,50 0,871 19
NÄovelhet}o fogyaszt¶as 3,42 1,506 44
Gyors hibafelv¶etel 4,82 0,454 9
T¶aj¶ekoztat¶as a hib¶akr¶ol 4,73 0,634 13
Gyors hibaelh¶ar¶³t¶as 4,86 0,394 8
Tervezett ¶aramszÄunetek 4,79 0,505 11
¶Oraleolvas¶as el}orejelz¶ese 3,93 1,392 35
Azonos¶³that¶o szerel}o 4,49 0,832 19
Udvarias szerel}o 4,54 0,695 15
Szakmai felk¶eszÄults¶eg 4,64 0,686 15
n = 1993

1. t¶abl¶azat. Kiindul¶o adatok az I1 tev¶ekenys¶egi kÄorhÄoz
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F}okomponensek
A v¶altoz¶o megnevez¶ese F1 F2 F3
Folyamatos ¶aramszolg¶altat¶as 0,460 0,086 0,034
Ne legyen feszÄults¶egingadoz¶as 0,273 0,023 0,613
NÄovelhet}o fogyaszt¶as -0,071 0,002 0,813
Gyors hibafelv¶etel 0,839 0,110 0,038
T¶aj¶ekoztat¶as a hib¶akr¶ol 0,733 0,071 0,222
Gyors hibaelh¶ar¶³t¶as 0,828 0,123 0,017
Tervezett ¶aramszÄunetek 0,570 0,226 0,092
¶Oraleolvas¶as el}orejelz¶ese 0,084 0,149 0,562
Azonos¶³that¶o szerel}o 0,099 0,829 0,100
Udvarias szerel}o 0,196 0,880 0,099
Szakmai felk¶eszÄults¶eg 0,203 0,854 0,033
Saj¶at¶ert¶ekek: 3,511 1,598 1,272
KMO=0,792; Bartlett's teszt Â2 = 6074;69, df = 55, p = 0; 000

2. t¶abl¶azat. Rot¶alt komponensek

A KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) mutat¶o nem t¶er el jelent}osen az optim¶alis
0,8-es ¶ert¶ekt}ol, ami azt jelenti, hogy a korrel¶aci¶os m¶atrix inverze kÄozel diago-
n¶alis, teh¶at a faktorok inform¶aci¶otartalma jelent}os.

A faktoronk¶ent megjelÄolt v¶altoz¶ok komponensei adnak m¶odot azok de-
¯ni¶al¶as¶ara:

1. F1 { Gyorsas¶ag, megb¶³zhat¶os¶ag,

2. F2 { Udvariass¶ag, felk¶eszÄults¶eg,

3. F3 { Folyamatoss¶ag.

L¶athatjuk, hogy a 11 indik¶ator, v¶altoz¶o inform¶aci¶otartalm¶at 3 meghat¶aroz¶o
faktorba tudtuk s}ur¶³teni, amelyek alkalmasak arra, hogy a h¶al¶ozati enged¶elyes
tev¶ekenys¶eget megmagyar¶azz¶ak.

Valamennyi r¶eszterÄuletre vonatkoz¶oan elv¶egezhet}o a f}okomponens anal¶³-
zist, amely alapj¶an meghat¶aroztuk, mind a fontoss¶ag, mind az el¶egedetts¶eg
faktorait a vizsg¶alt szolg¶altat¶o t¶arsas¶agra vonatkoz¶oan.

FONTOSS¶AGI FAKTOROK EL¶EGEDETTS¶EGI FAKTOROK

I1 { H¶al¶ozati enged¶elyes S1 { H¶al¶ozati enged¶elyes
1. Gyorsas¶ag megb¶³zhat¶os¶ag S11 - Szolg¶altat¶asmin}os¶eg

2. Udvariass¶ag, felk¶eszÄults¶eg 1. ¶AramszÄunetek, feszÄults¶egingadoz¶as
3. Folyamatoss¶ag 2. Gyors hibaelh¶ar¶³t¶as

3. V¶altoztathat¶o fogyaszt¶as,
feszÄults¶egingadoz¶as

S12 - Kapcsolattart¶as
1. Udvariass¶ag, felk¶eszÄults¶eg, tervezett

¶aramszÄunetek, ¶oraleolvas¶asok
2. Udvariass¶ag, t¶aj¶ekoztat¶as

I2 { KÄozÄuzemi szolg. enged¶elyes S1 { KÄozÄuzemi szolg. enged¶elyes
1. Gyors kapcsolatfelv¶etel 1. Iroda el¶erhet}os¶ege, h¶³rlev¶el

2. ÄUgyf¶elirodai kÄorÄulm¶enyek 2. Sz¶amla ¶erthet}os¶ege, Äugyint¶ez¶es
3. Panaszok int¶ez¶ese, sz¶amlapanaszok gyorsas¶aga
4. Gyors egyszer}u Äugyint¶ez¶es 3. R¶esz-sz¶aml¶az¶as, pontoss¶ag, panaszok
5. R¶esz-sz¶aml¶ak Äosszhangja 4. Szerz}od¶es m¶odos¶³that¶os¶aga,

6. ¶Attekinthet}o sz¶aml¶az¶as, h¶³rlev¶el szakmai felk¶eszÄults¶eg

3. t¶abl¶azat. A szolg¶altat¶o c¶eg faktorstrukt¶ur¶aja
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A 4. T¶abla inform¶aci¶oi alapj¶an megszerkeszthetjÄuk a faktorok kapcsol¶o-
d¶asi s¶em¶aj¶at. (Ahol I a c¶eg fontoss¶agi ¶es S a c¶eg el¶egedetts¶egi indexe.)

1. ¶abra. A fontoss¶ag faktor-s¶em¶aja

2. ¶abra. Az el¶egedetts¶eg faktor-s¶em¶aja

A fenti s¶em¶ak t¶ampontk¶ent szolg¶alnak a fontoss¶agi el¶egedetts¶egi modellek
fel¶ep¶³t¶ese sor¶an.

A f}okomponensek, faktorok alkalmasak arra, hogy az adatb¶azisban, ese-
tÄunkben a k¶erd¶esekre adott v¶alaszokban rejl}o legf}obb tendenci¶akat megra-
gadj¶ak. Seg¶³ts¶egÄukkel kijelÄolhetjÄuk azokat a f}obb pontokat, amelyek meg-
v¶altoztat¶asa, ¶es ezek alapj¶an a szolg¶altat¶oi tev¶ekenys¶eg jav¶³t¶asa els}orend}u

IF11 IF12 IF13 I1

IF21 IF22 IF23 IF24 IF25 IF26 I2

I

S11

SF31 SF32 SF33 SF34 S2

S

SF21 SF22 S12

SF11 SF12 SF13

S1
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fontoss¶aggal b¶³r a fogyaszt¶oi meg¶³t¶el¶es kapcs¶an. FelmerÄul azonban annak
ig¶enye is, hogy a f}obb tendenci¶ak seg¶³ts¶eg¶evel a jelens¶eget modellezzÄuk. Egy
veri¯k¶alt modell alkalmas lehet kÄulÄonf¶ele szimul¶ac¶okra, amelyek al¶at¶amaszt-
hatj¶ak, seg¶³thetik a menedzsment dÄont¶eseit.

Regresszi¶o a f}okomponenseken

L¶attuk, hogy a 2. t¶abl¶azatban kÄozÄolt adatok alapj¶an a h¶al¶ozati enged¶elyesek
kÄor¶eben a fontoss¶agot 3 faktor hat¶arozza meg szigni¯k¶ansan. Felvet}odik
annak a gondolata, hogy ezt a fontoss¶agi indexet (100-as sk¶al¶an m¶erve)
mint fÄugg}o v¶altoz¶ot kezelve, megbecsÄuljÄuk a h¶arom faktor seg¶³ts¶eg¶evel. A
f}okomponensek seg¶³ts¶eg¶evel becsÄult regresszi¶os egyenlet az al¶abbi:

I1 = 87;744 + 5;060 £ IF11 + 5;491 £ IF12 + 6;686 £ IF13

R2 = 0;991

N = 1993

A fÄuggetlen v¶altoz¶onak igen j¶o becsl¶es¶et adja a modell, ¶es alkalmas bi-
zonyos ¶erz¶ekenys¶egi vizsg¶alatokra. (Term¶eszetesen a kit}un}o illeszked¶es nem
meglep}o, hiszen a valamennyi mutat¶o ¶atlagol¶as¶aval keletkez}o I1 mutat¶ot ma-
gyar¶aztuk az eredeti mutat¶ok ter¶eben k¶epzett f}okomponensek seg¶³ts¶eg¶evel.)
Gondot jelent azonban a regresszi¶os param¶eterek ¶ertelmez¶ese, ugyanis a fak-
toroknak nincs kÄozvetlen t¶argyi tartalma.

Els}ok¶ent n¶ezzÄuk a f}okomponensen alapul¶o regresszi¶os modellt (jelÄoljÄuk a
tov¶abbiakban FR-rel)! A FR modell ¶altal¶anos alakja az al¶abbi:

ŷ = a0 + a1f1 + . . . + atft + . . . + apfp =

pX

t=1

atft (2)

Az egyenlet a0 param¶etere, mivel a v¶altoz¶okat standardiz¶aljuk, mege-
gyezik a fÄugg}o v¶altoz¶o (y) ¶atlag¶aval, a (2) egyenlet tÄobbi param¶etereinek
valamint az (1) ÄosszefÄugg¶esben jelzett s¶ulyoknak line¶aris kombin¶aci¶ojak¶ent
kisz¶am¶³that¶ok az eredeti v¶altoz¶oknak megfelelhet}o, ¶es ez¶ert ¶ertelmezhet}o, re-
gresszi¶os egyÄutthat¶ok:

bj =

pX

t=1

atvjt (3)

Meg kell jegyeznÄunk, hogy a f}okomponenseken alapul¶o regresszi¶os becsl¶es
m¶odszere ¶altal¶aban a fÄuggetlen v¶altoz¶ok kÄozÄotti igen er}os multikollinearit¶as
kezel¶es¶ere szolg¶al. Term¶eszetesen esetÄunkben is szÄuks¶egszer}uen ¶all fenn az
er}os kolline¶aris hat¶as. A hagyom¶anyos legkisebb n¶egyzetek m¶odszer¶evel (OLS)
kaphat¶o eredm¶enyek az egyÄutthat¶asok miatt ¶ert¶ekelhetetlenek. Mindezt ta-
nulm¶anyozhatjuk a becsÄult param¶etereket tartalmaz¶o al¶abbi t¶abl¶aban is.
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V¶altoz¶ok Regresszi¶os FR
param¶eterek

Constant b0 6,753
Folyamatos ¶aramszolg¶altat¶as b1 0,590
Ne legyen feszÄults¶egingadoz¶as b2 2,724
NÄovelhet}o fogyaszt¶as b3 3,256
Gyors hibafelv¶etel b4 0,910
T¶aj¶ekoztat¶as a hib¶akr¶ol b5 1,524
Gyors hibaelh¶ar¶³t¶as b6 0,839
Tervezett ¶aramszÄunetek b7 1,123
¶Oraleolvas¶as el}orejelz¶ese b8 2,576
Azonos¶³that¶o szerel}o b9 1,731
Udvarias szerel}o b10 1,868
Szakmai felk¶eszÄults¶eg b11 1,569
N = 1993

5. t¶abl¶azat. A f}okomponens-regresszi¶o becsÄult param¶eterei

A f}okomponensen alapul¶o regresszi¶os becsl¶essel (FR) j¶ol elkÄulÄonÄul}o para-
m¶eterekhez jutunk, melyekb}ol az is kit}unik, hogy leg¶erz¶ekenyebben a nÄovel-
het}o fogyaszt¶ast, m¶³g legkev¶esb¶e ¶erz¶ekenyen a folyamatos ¶aramszolg¶altat¶ast
¶³t¶elt¶ek meg a fogyaszt¶ok. Ez ut¶obbi fontoss¶ag¶at term¶eszetesnek tartj¶ak.

4 A modell

A fenti anal¶³zis seg¶³tett a jelens¶eg term¶eszet¶enek meg¶ert¶es¶eben, tov¶abb¶a m¶odot
ad annak egyfajta tov¶abbi modellez¶es¶ere is. A gyakorlati alkalmaz¶as sor¶an
azonban felmerÄul k¶et fontos k¶erd¶es:

1. Minden kÄorben alkalmazhat¶ok-e a f}okomponensen alapul¶o faktorok?

2. Hogyan tudn¶ank kevesebb, ¶es ez¶altal jobban kontroll¶alhat¶o v¶altoz¶o se-
g¶³ts¶eg¶evel modellezni a jelens¶eget?

Az elt¶er}o sz¶am¶u v¶altoz¶ok

KÄulÄonÄosen az el¶egedetts¶egi k¶erd¶esekre adott v¶alaszokat ¶ert¶ekelve tov¶abb kell
gondolni az elj¶ar¶asunkat. A fontoss¶agi k¶erd¶esekre a legtÄobb megk¶erdezett
v¶alaszol, a felvetett probl¶emakÄorr}ol van v¶elem¶enye. Nem ilyen egy¶ertelm}u
az el¶egedetts¶eg k¶erd¶eskÄore. ¶Altal¶aban azok min}os¶³tenek ebben a szakaszban,
akik tal¶alkoztak a k¶erdezett jelens¶eggel, esetleg probl¶em¶ajuk volt, ¶³gy er}otelje-
sebb kritik¶aval ¶elnek. A v¶elem¶enyek jelent}osen megoszlanak. Akik valamilyen
probl¶em¶at ¶eszleltek egy adott terÄuleten, ¶erz¶eketlenek m¶as probl¶ema ir¶ant, ¶es
ez¶ert nem is v¶alaszolnak. Mindezek kÄovetkezt¶eben az el¶egedetts¶egi v¶altoz¶ok
hossza (a v¶alaszol¶ok sz¶am¶anak fÄuggv¶eny¶eben) nagyon kÄulÄonbÄoz}o.

Szeml¶eltessÄuk a felvetett probl¶em¶at egy s¶ema seg¶³ts¶eg¶evel! A h¶al¶ozati
enged¶elyesek kapcsolattart¶asi index¶et 9 db v¶altoz¶o hat¶arozza meg. Az egyes
v¶altoz¶ok eset¶eben |a nem v¶alaszol¶asok, illetve ¶ert¶ekelhetetlen v¶alaszok kÄo-
vetkezt¶eben| kÄulÄonbÄoz}o sz¶am¶u meg¯gyelt ¶ert¶ekÄunk van. JelÄoljÄuk az egysze-
r}us¶eg kedv¶e¶ert xi-vel a kÄulÄonf¶ele v¶altoz¶okat, ¶es S12-vel a kapcsolattart¶as mu-
tat¶osz¶am¶at! A v¶altoz¶ok elemsz¶am¶at mindenÄutt feltÄuntettÄuk.
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3. ¶abra. A kapcsolattart¶as index¶ere hat¶o v¶altoz¶ok

A kÄulÄonbÄoz}o elemsz¶am¶u v¶altoz¶ok eset¶en a meg nem felel¶es igen nagym¶erv}u
lehet. M¶as megfogalmaz¶asban kicsi a kÄozÄos halmaz. Sok esetben az ¶un. kÄozÄos
halmaz m¶ert¶eke m¶eg minim¶alisan el¶eg lehet a f}okomponensek meghat¶aroz¶a-
s¶ahoz, azonban tov¶abbi sz¶am¶³t¶asokhoz, a r¶eszletes regresszi¶os modell kialak¶³-
t¶as¶ahoz m¶ar nem.

Mindezek azt sugallj¶ak, hogy olyan megold¶ast kell keresni, amely meg-
tartja a f}okomponens adatreduk¶al¶o, inform¶al¶o jelleg¶et, azonban a konkr¶et
regresszi¶os modell illeszt¶es¶ehez megfelel}oen nagy meg¯gyel¶esi elemsz¶amot
haszn¶al. K¶ezenfekv}onek t}unik a f}okomponensek kialakul¶asa ut¶an, ha kiv¶a-
lasztunk egy darab v¶altoz¶ot ¶un. vez¶erv¶altoz¶ot, amely leger}osebben korrel¶al
saj¶at faktor¶aval. Amennyiben ennek a v¶altoz¶onak az elemsz¶ama kiel¶eg¶³t}oen
nagy, nem okozhat probl¶em¶at a modell ¶ep¶³t¶ese.

Regresszi¶os modellek a vez¶erv¶altoz¶ok seg¶³ts¶eg¶evel

Elk¶epzel¶esÄunk szerint faktoronk¶ent egy-egy vez¶erv¶altoz¶o ¶es a szintetikus komp-
lex mutat¶osz¶am kÄozÄotti kapcsolatot vizsg¶aljuk egyszer}u egy egyenletes reg-
resszi¶os modellek seg¶³ts¶eg¶evel. Itt jegyezzÄuk, hogy az elt¶er}o elemsz¶amok
okozta probl¶ema miatt nem haszn¶alhatjuk a tÄobbv¶altoz¶os regresszi¶os mo-
delleket sem.

A fentiek alapj¶an teh¶at leszÄogezhetjÄuk, hogy annyi regresszi¶os modellÄunk
lesz, ah¶any f}okomponenst kvanti¯k¶altunk. Egy adott tev¶ekenys¶eghez tartoz¶o
f}okomponensek a saj¶at¶ert¶ekek alapj¶an rangsorolhat¶oak, de a saj¶at¶ert¶ekek egy-
ben az egyes faktorok s¶uly¶at is kifejezik. Ez¶ert az egyszer}u line¶aris regresszi¶os
modelleket a saj¶at¶ert¶ekekb}ol k¶epzett faktors¶ulyok (wi) seg¶³ts¶eg¶evel ¯nom¶³tjuk
az aggreg¶al¶as sor¶an. Magasabb aggreg¶al¶asi szinten elegend}o azonban, ha
csak egyszer}u ¶atlagol¶ast haszn¶alunk. A fontoss¶agi v¶altoz¶okat zji-vel, m¶³g az
el¶egedetts¶egi v¶altoz¶okat xkji-vel jelÄoljÄuk.

S12

x6

335

x7

800

x8

807

x1

136

x2

1913

x4

346

x3

1790

x9

776

x5

347
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A modellek ¶altal¶anosan az al¶abbiak:

A fontoss¶agi modell

Ij =
nX

i=1

wi(®0ji + ®jizji)

I =
1

m

mX

j=1

Ij

(4)

Az el¶egedetts¶egi modell

Sjk =
nX

i=1

wi(¯0kji + ¯kjixkji)

Sk =
1

m

mX

j=1

Skj

S =
1

p

pX

k=1

Sk

(5)

A modellez¶es eredm¶enyei

A vizsg¶alt ¶aramszolg¶altat¶o t¶arsas¶ag eset¶en mind a fontoss¶ag, mind az el¶e-
gedetts¶eg eset¶en 9-9 faktort sz¶amszer}us¶³tettÄunk. Az egyes faktorokon belÄul
kiv¶alasztottuk az al¶abbi vez¶erv¶altoz¶okat.

Fontoss¶agi v¶altoz¶ok

z11 { Hibafelvev}o gyors el¶erhet}os¶ege;
z12 { Udvariass¶ag, seg¶³t}ok¶eszs¶eg;
z13 { Fogyaszt¶as nÄovelhet}os¶ege;
z21 { ÄUgyint¶ez}o kÄonny}u el¶erhet}os¶ege;
z22 { Iroda nyitva tart¶asa;
z23 { Hat¶arid}on belÄuli panaszint¶ez¶es;
z24 { Egyszer}u Äugyint¶ez¶es;
z25 { M¶odos¶³that¶o r¶esz-sz¶amla;
z26 { ¶Erthet}o sz¶amla.

El¶egedetts¶egi v¶altoz¶ok

x111 { 3 percn¶el hosszabb ¶aramszÄunet;
x112 { Hibafelvev}o el¶erhet}os¶ege;
x113 { Fogyaszt¶as nÄovelhet}os¶ege;
x121 { Azonos¶³that¶os¶ag;
x122 { Szakmai felk¶eszÄults¶eg;
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x21 { Irodai v¶arakoz¶asi id}o;

x22 { ¶Erthet}o sz¶amla;

x23 { A panaszra reag¶al¶as hossza;

x24 { Sz¶amla m¶odos¶³that¶os¶aga.

A vez¶erv¶altoz¶ok seg¶³ts¶eg¶evel kapott eredm¶enyeket a 6. ¶es 7. t¶abl¶azat mu-
tatja.

Mind a fontoss¶agi, mind az el¶egedetts¶egi sz¶am¶³t¶asokhoz elegend}o volt az
elemsz¶am. M¶eg a legkevesebb meg¯gyel¶esen (83) alapul¶o regresszi¶o is megb¶³z-
hat¶o inform¶aci¶okat szolg¶altat. Pozit¶³vnek tekinthetjÄuk tov¶abb¶a, hogy vala-
mennyi param¶eter szigni¯k¶ans.

Az egyes modellekben a v¶altoz¶ok kÄozÄotti kapcsolat igen kÄulÄonbÄoz}o. ¶Al-
tal¶aban a fontoss¶agi modellek eset¶en kev¶esb¶e er}os a vez¶erv¶altoz¶o ¶es a mu-
tat¶osz¶am kÄozÄotti kapcsolat, ami term¶eszetes, ha arra, gondolunk, hogy itt
a v¶alaszad¶ok n¶eha a magas szintre tett elv¶ar¶asaikat fogalmazz¶ak meg. Az
el¶egedetts¶egi modellekben ¶altal¶aban er}osebb kapcsolatokat ¶erz¶ekelÄunk.

A modell alapvet}oen kÄoveti, ¶es tÄukrÄozi a meghat¶aroz¶o t¶enyez}ok hat¶as¶at.

Param¶eter BecsÄult Standard t-¶ert¶ekek R S¶uly N
¶ert¶ek hiba (%)

IF11 0,516 55,0 1997
®011 32,200 2,067 15,597
®11 11,506 0,427 26,930

IF12 0,630 25,0 1995
®012 46,386 1,154 40,211
®12 9,088 0,251 36,191

IF13 0,514 20,0 1995
®013 75,852 0,481 157,750
®13 3,447 0,129 26,732

IF21 0,656 42,1 1987
®021 38,283 1,260 30,274
®21 10,405 0,269 38,686

IF22 0,747 17,6 1961
®022 51,420 0,726 70,505
®22 8,361 0,168 49,671

IF23 0,443 11,0 1998
®023 31,203 2,510 12,433
®23 11,512 0,521 22,090

IF24 0,328 11,8 386
®024 53,682 5,384 9,971
®24 7,537 1,109 6,798

IF25 0,376 9,3 1125
®025 65,131 1,577 41,306
®25 4,737 0,348 13,609

IF26 0,373 8,2 2008
®026 40,863 2,540 16,089
®26 9,746 0,527 17,989

5%-os szigni¯kancia szinten minden param¶eter szigni¯k¶ans.

6. t¶abl¶azat. A fontoss¶agi (I) modell becsÄult param¶eterei ¶es a f}obb inform¶aci¶ok
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Param¶eter BecsÄult Standard t-¶ert¶ekek R S¶uly N
¶ert¶ek hiba (%)

SF11 0,861 48,8 1959
¯0111 12,688 0,920 13,786
¯111 16,302 0,217 75,005

SF12 0,671 29,6 285
¯0112 25,241 2,945 8,570
¯112 11,095 0,729 15,229

SF13 0,502 21,6 149
¯0113 39,052 5,160 7,568
¯113 8,620 1,225 7,038

SF21 0,700 65,4 800
¯0121 21,279 2,402 8,857
¯121 14,266 0,515 27,720

SF22 0,622 34,6 335
¯0122 20,000 4,667 4,285
¯122 14,253 0,984 14,480

SF31 0,597 50,3 385
¯031 48,393 2,412 20,066
¯31 8,370 0,574 14,582

SF32 0,648 21,2 1988
¯032 29,197 1,533 19,044
¯32 12,513 0,330 37,906

SF33 0,745 18,8 293
¯033 38,786 2,087 18,582
¯33 10,302 0,540 19,076

SF34 0,604 9,7 83
¯034 41,501 5,684 7,301
¯34 8,994 1,317 6,829

5%-os szigni¯kancia szinten minden param¶eter szigni¯k¶ans.

7. t¶abl¶azat. Az el¶egedetts¶egi (S) modell becsÄult param¶eterei ¶es a f}obb inform¶aci¶ok

5 ÄOsszefoglal¶as

Dolgozatunkban az el¶egedetts¶egi vizsg¶alatok egyfajta tov¶abbfejleszt¶es¶enek
lehet}os¶eg¶et fejtegettÄuk. C¶elunk alapvet}oen annak a bemutat¶asa volt, hogy
az el¶egedetts¶egi felm¶er¶esek sor¶an keletkezett nagym¶eret}u mint¶ak ¶es adatb¶azis
kedvez}o lehet}os¶eget ad kvantat¶³v m¶odszerek (tÄobbv¶altoz¶os statisztikai m¶od-
szerek) ¶es modellek alkalmaz¶as¶ara.

Kutat¶asunk n¶eh¶any f}obb meg¶allap¶³t¶as¶at az al¶abbiakban tudjuk Äosszefog-
lalni:

² A tÄobbv¶altoz¶os anal¶³zis ¶altalunk alkalmazott m¶odszere kÄozelebb vitt a
fogyaszt¶oi v¶elem¶enyek jobb megismer¶es¶ehez, a jelens¶eg term¶eszet¶enek
¶es bels}o strukt¶ur¶aj¶anak felt¶ar¶as¶ahoz.

² A f}okomponensek de¯ni¶al¶asa lehet}ov¶e teszi a k¶erd¶esek, indik¶atorok
min}os¶eg¶enek, ¶es azok konzisztenci¶aj¶anak ellen}orz¶es¶et.

² Az ÄosszefÄugg¶esek megismer¶ese egyben Äotleteket is adhat a menedzsment
sz¶am¶ara olyan dÄont¶esek, int¶ezked¶esek meghozatal¶ahoz, amelyek jav¶³tj¶ak
a szolg¶altat¶as sz¶³nvonal¶at. Ennek eredm¶enyei k¶es}obbi el¶egedetts¶egi
vizsg¶alatokban lesznek m¶erhet}ok.
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² A v¶azolt modell seg¶³ts¶eg¶evel, az ÄosszefÄugg¶esek tov¶abbi megismer¶es¶en
t¶ul, kÄulÄonf¶ele szimul¶aci¶os sz¶am¶³t¶asokra is m¶od ny¶³lik.

² A modell fel¶ep¶³t¶ese sor¶an az al¶abbi logik¶at javasoljuk:

{{ Az el}ozetes f}okomponens-anal¶³zis, amely megkÄonny¶³ti a faktorok
szerkezet¶enek megismer¶es¶et. SzÄuks¶eges l¶ep¶es itt a faktorstrukt¶ur¶ak
elemz¶ese is.

{ A meghat¶aroz¶o faktorokkal leger}osebben korrel¶al¶o v¶altoz¶ok, az ¶un.
vez¶erv¶altoz¶ok kiv¶alaszt¶asa.

{ A regresszi¶os modell param¶eter-becsl¶ese, ¶es a modell tesztel¶ese.

{ A v¶egs}o modell fel¶³r¶asa.

{ A kontroll vizsg¶alatok alapj¶an, ha szÄuks¶eges, a modell tov¶abbi
¯nom¶³t¶asa.

V¶egezetÄul szeretn¶enk hangs¶ulyozni, hogy tov¶abbi kvantitat¶³v m¶odszerek,
¶es tÄobbv¶altoz¶os statisztikai elj¶ar¶asok alkalmaz¶as¶ara is b}o lehet}os¶eget l¶atunk
a fogyaszt¶oi el¶egedetts¶egi vizsg¶alatok sor¶an. Mindezek tov¶abb ¶arnyalhatj¶ak
a fogyaszt¶oi v¶arakoz¶asokr¶ol ¶es v¶elem¶enyekr}ol kialak¶³that¶o k¶epet.
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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 ¯ndings 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 o®ers 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.


