Az utdbbi évtizedekben szadmos
nemzetkdzi tanulmany
figyelmeztetett arra, hogy a jo
min6ség és a fogyasztdi
elégedettség nem elég a cégek
profitjanak ndveléséhez, hanem
sokkal inkdbb a lojalitast, a hiiséget
kell a kdzéppontba allitani.

Bar a kilencvenes évek végén mar
tobb kutatads eredményei
megkérddjelezték a
min@ség—elégedettség—ojalitds—j6ve
delmezség lanc szilard logikajat,

a kapcsolatot leir6 modelleket

és mérési eljarasokat tovabbra is
hasznaljak a kutatasokban.

Hetesi Erzsébet - Rekettye Gabor

A lojalitas
dimenzidinak
longitudinalis mérése
a hazai lakossagi
energiafogyasztok
kérében

a megitélesek
atlagai alapjan:

évben igéretesen bovilt [Némethné 2000, Fojtik-Farkas 2001,

Hofmeister és tsai. 2003] és e kérdésben gyakoribbak az empi-
rikus kutatasok is [Rekettye-Tersztyanszky 1997, Rekettye és tsai.
1997, Szanto 2003]. Ezzel szemben alig talalkozhatunk a lojalitas kér-
déskorét érintd tanulmanyokkal, az empirikus kutatasok publikalt ered-
ményei pedig e terileten szerények (Rekettye-Hetesi 2001, Hetesi
2002, 2003, Veres-Hetesi 2003). A min&ség-elégedettség-lojalitas-jo-
vedelmez6ség lanc minden elemének Osszefliggésére, azaz annak
vizsgélatara, hogy a lojalitas valéban jovedelmez8séghez vezet-e, nem
ismerlink hazai kutatasi jelentéseket, marpedig kivanatos lenne a szak-
irodalomban is vitatott 6sszefiiggések hazai empirikus vizsgalatokon
torténd ellenbrzése.

Tanulmanyunkban a hazai lakossagi energiafogyasztok lojalitasara
hat6 tényez6k longitudinalis kutatasainak eredményeit foglaljuk ossze,
és kisérletet tesziink a min6ség-elégedettség-lojalitds kapcsolat 6sz-
szehasonlité elemzésére. A kérdbives adatfelvételeket 2000-ben 1000
f6s regiondlis haztartasi, mig 2002-ben 1000 f6s orszagos haztartasi
mintan végeztik a hazai energiaszolgéaltatdé szféraban, ahol a vizsgala-
tok elssorban a mindségre, az elégedettségre és a lojalitasra iranyul-
tak. Sajnos, arra nem volt lehet6ségiink, hogy azt is kutassuk, miként
hat a lojalitas a jovedelmez@ségre, ugyanis erre vonatkozéan nem talal-
tunk O6sszehasonlitasra alkalmas adatokat.

n fogyasztOi elégedettség hazai szakirodalma az elmalt néhany

1 A tanulmany a PTE KTK Marketing tanszékén folyé T37855 szamlU OTKA kutatas részeként késziilt.
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A KUTATASOK LEBONYOLITASA

A lakossagi fogyasztok lojalitdsdnak
regiondlis vizsgalata, 2000

Az els6 empirikus kutatasra 2000-ben kerllt sor egy
magyarorszagi (47 szazalékban kilféldi szakmai be-
fektet6vel rendelkez8) aramszolgaltaté szervezetnél a
dél-alféldi régidban. A vizsgalat soran kiinduld problé-
manak tekintettiik, hogy a liberalizacio el6tt allé cégek
szamara a piacok felszabaditasa utan az egyik legfon-
tosabb kérdés az lesz, hogy miként tudjak megtartani
fogyasztoikat, miként tudnak kialakitani egy lojalis, hi-
séges fogyasztdi bazist. Reicheld és Sasser [1990]
kutatasai bizonyitottak, hogy az (j fogyaszté6 megszer-
zése mindig dragabb, mint a meglévé megtartasa, és
masok is felhivtak a figyelmet a vevémegtartas jove-
delmezdségére; arra, hogy a lojalis vevkor kialakita-
sa lényegesen kevesebb raforditassal jar, mint az ak-
vizicié [Fornell-Wernerfelt 1987].

A fenti &llitasok mellett megitélésiink szerint az
energiaszolgaltatok specialis helyzetben vannak: a
piac tébbnyire telitett, annak bévitésére alig van lehe-
t6ség, az Ujonnan belépd versenytarsak pedig a
meglév6é fogyasztok elcsabitdsaval juthatnak na-
gyobb piaci részesedéshez, azaz a liberalizaciot ko-
vet6en varhatéan éles kiizdelem kezddédik majd a fo-
gyasztokért. Fontosnak tartottuk tehat annak vizsga-
latat, vajon milyen tényez6k befolyasoljak a lakossa-
gi fogyasztok lojalitdsat, azaz mire kell majd a jo6v6-
ben nagyobb hangsulyt fektetniiik az energiaszolgal-
tatoknak.

A kutatasi modell kialakitdsanél els6sorban a szak-
irodalomban mér részben bizonyitott 6sszefiiggések-

1. &bra
A lojalitAsra hatd tényezdk
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re tamaszkodtunk [Gallup 1994, Oliver 1999, Neal
1999, Martensen, Grénholdt & Kristensen 2000], de a
vizsgalt tertilet specialitasai és a sajatos magyarorsza-
gi kornyezeti feltételek kovetkeztében U elemeket is
tartalmazott a vizsgdlat. A kutatasi koncepciot az alab-
bi modellben foglaltuk dssze: (1. abra)

A nemzetkozileg is alkalmazott modellekbdl atvet-
tik a fogyasztéi elégedettség vizsgalati modszereit,
és feltételeztiik, hogy a min6séggel valé elégedett-
ség noveli az altalanos elégedettséget, az pedig po-
zitiv hatassal van a lojalitasra. Bar a min6ség-elége-
dettség-lojalitas lanc kapcsolatot szamtalan elméleti
tanulmany és empirikus kutatds megkérddjelezte
[Reicheld 1996, Oliver 1999, Neal 1999, Zeithaml
2000, Vollmer et. al. 2000], legalabb ennyi cikk szél a
pozitiv kapcsolatrél [Jones-Sasser 1995, Grénholdt,
Martensen & Kristensen 2000, Martensen, Gronholdt
& Kristensen 2000]. A sajatos magyarorszagi viszo-
nyokra tekintettel igy gondoltuk, hogy a térségben a
min&ség-elégedettség-lojalitas lanc logikéja értel-
mezhet6.

A mindségen kivill az elégedettséget mér valtozo-
nak tekintettiik a fogyaszto és a cég kozotti kapcsola-
tok milyenségét, hazankban ugyanis a fogyasztoval
valé banasmaod kilonoés jelentésséggel bir még a ver-
senyszférdban is, nem beszélve a monopolhelyzet-
ben Iév6 cégekrél. Egy néhany éve készilt hazai ku-
tatds eredményei is jelzik, hogy bar a magyarorszagi
fogyasztok éreznek bizonyos javulast az tgyfél-orien-
taltsag terlletén, de tbbb esetben tovabbra sem ta-
pasztalhatd pozitiv elmozdulas [Rekettye 2000].

Az elégedettség méréséhez sziikségesnek tartot-
tuk a kommunikaci6 megitélésének mérését is,

ugyanis a koziizemi szolgaltatok
az elmult években gyakorlatilag
alig kommunikaltak fogyasztoik-
kal, és napjainkban is csak korla-
tozottan jelennek meg az ilyen ira-
nyu er6feszitések. A fentiek kovet-
keztében a kommunikaciés esz-
kozok alkalmazasa a fogyasztok
szamara is szokatlan jelenség, igy
annak vizsgalatat az elégedettség
és a lojalitas alakulasaban fontos-
nak tartottuk.

Az ismert modellekhez képest
Uj elemként jelent meg a 2000. évi
kutatasban a fogyaszt6i Ontudat
hatasanak mérése a lojalitasra. A
kompetencia, informaltsag, érdek-



érvényesités kérdésének vizsgalata talan meglepd
és értelmezhetetlen a mindig is versenypiaci korul-
mények kozo6tt miikddé orszagokban, ahol azonban
a fogyasztoknak évtizedekig a valasztasra sem volt
lehet6séglik, ott ezek a kérdések bizony elemi erdével
meriilnek fel a megvaltozott kdrilmények kozott. Két-
ségtelen, hogy az energiaszektorban még ma sincs
meg a szabad valasztas lehet6sége, &m a korabbiak-
ban lezajlott (privatizacié, piacok telit6dése, relativ
verseny kialakulasa, az arak folyamatos emelkedé-
se) és a varhat6 valtozasok (piacnyitas, versenyhely-
zet kialakulasa) kovetkeztében a fogyasztok egyre
tobbet- és tbbbet akarnak tudni arrdl, hogy mit is
kapnak a pénzikért, és ahogy az informaciék néve-
kednek, ugy n6 az érdekérvénye-
siti hajlandésag és képesség is.

A lojalitas latens valtoz6 méré-
sére a legtdbb nemzetkozi kutatas
négy elemet tart szikségesnek
vizsgalni: Ujravasarlasi szandék,
keresztvasarlasok, arérzékeny-
ség, masoknak valé ajanlas [Neal
1999, Gronholdt, Martensen &
Kristensen 2000, Zeithaml 2000,
Vollmer et. al. 2000], de pl. a Gal-
lup QSA modellje szerint mas tételekkel mérhet6 a
lojalitas: &ltalanos elégedettség, Ujravasarlas, ma-
soknak valé ajanlas, arérzékenység [Gallup 1994].

A vizsgalt energiaszolgaltatd esetében a modell-
ben kissé &talakitottuk a mar bevezetett mérési di-
menzidkat. Egyrészt kihagytuk a keresztvasarlasi té-
telt (esetlinkben ugyanis ugyanattdl a cégtdl nem va-
sarolhat mas szolgéaltatast a fogyasztd), masrészt
nem e valtozé kapcsan vizsgaltuk az elégedettséget,
hanem azt kilon dimenzioként kezeltik, harmad-
részt a cég elhagyasanak olyan aspektusait is vizs-
galtuk, amelyek nem csak az arvaltozassal, hanem
egyéb szolgéltatasminGség valtozasokkal kapcsola-
tosak (pl. szélesebb valaszték, jobb tajékoztatas,
egyszerlbb Ugyintézés).

A 2000. évi regionalis kutatas 1000 f&s reprezenta-
tiv lakossagi mintdn személyes kérdGives mddszerrel
tortént egy magyarorszagi aramszolgéltaté cég ella-
tasi terliletén. A reprezentativ haztartasi mintan vég-
zett vizsgalat eredményei tobb olyan kérdésre hivtak
fel a figyelmet, amelyek arra dszténdztek, hogy a ku-
tatast megismételjik, és ellendrizzik az eredmények
megbizhatosagat.

A skdalak tesztelése és a faktorelemzések eredmé-
nyei alapjan valoszindsithet§ volt, hogy a nemzetko-

zileg bevalt technikdk a kozép-kelet eurdpai régio-
ban kell§ koriltekintést igényelnek, és a modszerek
adaptalasa soran sziikséges az adott orszag, az
adott 4gazat és az adott kutatasi probléma fiiggveé-
nyében bizonyos maddositdsokkal élni.

A lakossagi fogyasztok lojalitasanak
orszagos vizsgalata, 2002

Masodik vizsgalatunkra két év elmdltaval keriilt sor,
melynek korilményei részben azonosak, részben el-
téréek voltak a 2000-es felméréshez képest. Tartalmi
szempontbol azonossagnak tekinthet, hogy mindkét
vizsgdlatnal ugyanaz volt a problémafelvetés és
ugyanazt a kiindul6 modellt alkalmaztuk, valamint

LA lojalitas latens valtozo mérésére a legtobb nemzet-
kozi kutatas négy elemet tart sziikségesnek vizsgalni:
Ujravasarlasi szandék, keresztvasarlasok, arérzekeny-
ség, masoknak valé ajanlas, de pl. a Gallup QSA mo-
dellje szerint mas tételekkel mérhet6 a lojalitas: altala-
nos elégedettség, Ujravasarlas, masoknak valé ajan-
las, arérzékenyseég [Gallup 1994].”

ugyanazokat a hipotéziseket fogalmaztuk meg. Felté-
teleztik, hogy minél elégedettebbek a fogyasztok az
energiaszolgéltatas mindségével, annal ersebb a fo-
gyasztdi lojalitas. Tovabbi hipotézisiink volt, hogy mi-
nél elégedettebbek a fogyasztok az energiaszolgalta-
tok szamlazasi és ugyfélszolgdlati tevékenységével,
annal magasabbra értékelik a mingséget és annal lo-
jalisabbak a szolgéltatd irant, valamint feltételeztiik,
hogy a fogyasztoi 6ntudat is befolyasolja a hliséget.
Maodszertani szempontbdl azonos célcsoportban
(lakossagi fogyasztdk), azonos meéret(i mintan (1000
f6) és azonos maodszerrel (személyes kérdbives meg-
kérdezés) zajlott az adatfelvétel, am az alkalmazott kér-
déiv tekintetében mar nagyobbak a kiilonbségek. Egy-
részt a 2000. évben hasznalt kérdGiv egyes kérdései a
Cronbach alfa értékei miatt kiestek az (j vizsgéalatbol,
masrészt az elégedettségi dimenziét a MEH altal évek
Ota hasznélt sztenderd kérd6iv elemeivel mértik, ame-
lyek tdbb ponton eltérnek a 2000-es kérdésektdl [Re-
kettye-Tersztyanszky 1997, Orosdy-Rekettye 2003].
A kutatdas megbizhatésagat tovabb csokkenti,
hogy a két vizsgalat kdzott eltelt idészakban jelentd-
sen megvaltoztak a piaci koérilmények, a piacnyitas
kovetkezményeit mar jobban ismerték a fogyasztok,
és ez befolyasolhatta a valaszokat. Az érvényességi
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kovetelményt sérti, hogy néhany kérdést mas megfo-
galmazéasban tettlink fel, igy az azokban hasznalt fo-
galmak jelentéstartalma is megvaltozhatott, és ez is
moédosulasokat eredményezhetett a valaszokban.

A fenti valtoztatasokat is figyelembe véve kutata-
sunk egyik célja az volt, hogy megnézziik, vajon a re-
giondlis és orszagos eredmények kozott milyen azo-

»Kutatasunk egyik célja az volt, hogy megnézzik, va-
jon aregionalis és orszagos eredmények kdzott milyen
azonossagok, illetve hasonlésagok mutathatdk ki, a
milyen tendenciakat
mutatnak, és a lojalitasra hatd tényez6k mérésére al-
kalmazott skalak valéban hasznalhatok-e. Tovabbi cél-
ként tztik ki a modell tényezbinek regresszio elemzé-
sébdl levonhatd kovetkeztetések vizsgalatat, valamint

faktorelemzések elkulonilései

a klaszterelemzést.”

nossagok, illetve hasonlésagok mutathatok ki, a fak-
torelemzések elkiléniilései milyen tendencidkat mu-
tatnak, és a lojalitdsra haté tényez6k mérésére alkal-
mazott skalak valéban hasznalhatok-e. Tovabbi cél-
ként tliztik ki a modell tényez8inek regresszio elem-
zésébdl levonhatd kovetkeztetések vizsgdlatat, vala-
mint a klaszterelemzést. Jelen ta-
nulmany keretei nem teszik lehe-
tévé, hogy a harmas cél mindegyi-
két taglaljuk, igy itt csak az els6
kérdés eredményeit ismertetjik.

1. tablazat

Kérdés tartalma

Ha az (j szolgaltat6:

AZ EREDMENYEK
OSSZEHASONLITASA

- 5%-kal olcsébban kinalnd a szolgaltatast,

A két vizsgélat eredményeinek 6t valasztanam

- ugyanolyan feltételekkel kindlna a szolgéltatast,
biztosan maradnék a jelenlegi szolgéltaténal

ket jeleznek [Bentley, Williams 1999]. Véltozatlan fel-
tételek mellett a fogyasztok jelentds része nem hoz-
na aldozatokat azért, hogy (j szolgéaltatbhoz menjen,
és bar mérsékelt arkedvezmények felkinalasa esetén
sem kellene tdmeges elvandorlassal szamolni, na-
gyobb mértékl{i arcsokkenés esetén mar szamotte-
véen magasabb a cégvaltasi szandék (1. tablazat).

A szolgéltatasjellemz6kben fel-
kinalt elényok kisebb mértékben
hatnak az ugyfelekre, és gy tl-
nik, hogy a hazai energiaszféra-
ban a kényelmi szempontoknak
tovabbra is csekély az attérési haj-
landésagokat befolyasolé hata-
suk. A masoknak val6é ajanlas az
atlagok alapjan a kdzépmezdny-
ben foglal helyet, itt azonban fon-
tos megjegyezni, hogy a kérdés-
feltevést modositottuk, és ez vald-
szinlileg befolyasolta a valaszo-
kat. A tendenciékat illet6en tehat a
két kutatas eredményei egybecsengenek.

A 2002 évi orszagos adatfelvétel eredményei
alapjan megallapithaté, hogy a korabbi regionalis
vizsgélathoz képest nétt a lakossagi fogyasztoéi loja-
litas, hiszen jéval magasabb a hiiséget igazol6 elsd
elem atlagértéke (4,70), és a felkinalt arkedvezmé-

A lojalitds skala atlagai és szérasai*

Széras

2000 2002

Atlag
2000 2002

4,03 4,70 090 0,73

3,49 2,42 1,14 121

Osszevetese soran |gyekszunk - 10%-kal olcs6bban kindlna a szolgéltatast, 407 344 106 137
csak azokat az adatsorokat ki- 6t vélasztanam ' y ' g

emelni, amelyek vagy jelentés el- - szélesebb valasztékot kindlna, 6t valasztanam 310 253 1,25 140
téréseket mutatnak, vagy megero- - egyszer(ibb tgyintézést igérne, 6t valasztanam 2,81 1,95 1,27 1,17

sitik a korabbi tendenciakat.

A lojalitds mér6skala
eredményeltérései,
alkalmazhat6saganak
korlatai

(2000)

- jobb tajékoztatast nyljtana, 6t valasztanam 2,61 1,69 1,23 1,04

Ha tobb mas szolgaltaté lenne a piacon véltozatlan
feltételekkel, On mekkora valészin(iséggel ajanlana
a jelenlegi szolgaltatét ismer6seinek, baratainak?

3,50 3,00 091 1,68

Ha az (j szolgaltaté hasonlé feltételekkel kinalja

a szolgaltatast, mint a jelenlegi, ajanlana a jelenlegit

Az atlagok eltérései mindkét kuta-
tasnal a nemzetkozi felmérések-
hez részben hasonlé eredménye-
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ismerdseinek (pl ha Uj lakasba koltozik)? (2002)

*A lojalitAsmérés 1-5-ig skalan tortént, ahol az 1-es az egyaltalan nem igaz,
az 5-6s a nagyon igaz valaszokat jelenti.



2. abra

A lojalitas valtoz6 atlagai 2000-2002

Ha az Uj szolgéltat6 hasonl6 feltételekkel kinélja a szolgéaltatast,
mint a jelenlegi, ajanlana a jelenlegit ismeréseinek (pl ha yj
lakasba koltozik)?

- jobb tajékoztatast nydjtana, 6t valasztanam

- egyszer(bb Ugyintézést igérne, 6t valasztanam

- szélesebb valasztékot kinalna, 6t valasztanam

- 10%-kal olcsébban kinalna a szolgéltatast, 6t valasztanam

- 5%-kal olcsébban kinalna a szolgaltatast, 6t valasztanam

- ugyanolyan feltételekkel kinalna a szolgaltatast, biztosan
maradnék a jelenlegi szolgéltatonal

0O 2000 0 2002 1

nyekre, valamint a szolgaltatdsban igért pozitiv val-
tozasokra a fogyasztok kevésbé reagalnanak cégel-
hagyassal, mint két évvel el6tte a regionalis felmé-
résnél. (2. abra)

Ellentmondasos a masoknak valé ajanlas kap-
csan kapott két atlagérték, ugyanis mikézben a hd-
ség, azaz a cégnél maradas mutatéja nétt, az ajanla-
si értékmutatd csokkent. Az eltérés oka feltehetGen
abban rejlik, hogy a 2002 évi kutatasban masként
tettlik fel a kérdést, és ez a tény annak jelentéstartal-
mat megvaltoztathatta.

Min6ség méréskala eredményeltérései,

és alkalmazhatésaganak korlatai

két kutatds modszertani kiilonbségeinél méar emlitet-
tik, hogy ezt a valtozét jelentésen eltérd kérdésekkel
meértik. A szolgéaltatdsok min6éségére hasznalt méd-
szerek eredményessége a nemzetkdzi szakirodalom-
ban is vitatott, és szamos hazai kutatas is felhivja a fi-
gyelmet az Altalanosithatdsag korlatjaira [Chase,

2. tablazat

Aquilano & Jacobs 2001, Stanley, Wisner 2001,
Kenesei-Szanté 1998, Fojtik-Farkas 2001, Hetesi
2001]. A 2000. évben végzett vizsgalatnal a gyakran
alkalmazott SERVQUAL modszer (minéség = fontos-
sag * (teljesitmény-elvarasok) helyett [Parasuraman,
Zeithaml & Berry 1988] a mérésre az egyszer(ibb
SERVPERF modszert valasztottuk, ahol a min&ség
egyenld a teljesitménnyel [Cronin, Taylor 1992], és a
mindség dimenzidit az energiaszolgaltatok specialita-
sai miatt az eredeti 22 elemb6l csak 15 elemmel mér-
tik. Az 6ndllo valtozéként értelmezett ,kapcsolat” val-
tozéba kerllt & néhany hagyomanyos minéségméré
elem, és ez a valtozdé néhany Uj tétellel bévilt. Ezzel
szemben a 2002-es felmérés a fontossag-elégedett-
ség maddszert hasznélta, és itt is jelentésen atalakultak
az elemek. Eppen azért e dimenziéban mell6zzik az
adatok részletes elemzését, és csak a legfontosabb
kovetkeztetéseket emlitjiik meg.

A fentiekben elmondottak alapjan a 15 elem( ska-
la az alabbi tételekbdl allt 6ssze: (2. tablazat)

A min6ség dimenzié atlagai és szérasai 2000

Kérdés tartalma Atlag Sz6ras
A szolgéltatd miiszaki szinvonala, technikai felszereltsége megfelel6 3,90 0,76
A szolgéltaté alkalmazottai j6 megjelenéstliek 3,85 0,77
A szolgéltatassal kapcsolatos anyagok (hirlevelek, szérélapok, Gjsagok) szépek, esztétikusak 3,87 0,81
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2. tdblazat
A minéség dimenzié atlagai és szérasai 2000

Kérdés tartalma Atlag Sz6ras
A szolgéltaté mindig pontosan teljesiti igéreteit 3,48 0,85
A hibaelhéaritas szakszer(i, megbizhat6 381 0,80
A szolgéltaté hibatlanul teljesiti az adott szolgéaltatast 3,57 0,85
Ha hibat jelentek be a szolgéltatassal kapcsolatban, azonnal kapok valamilyen vélaszt 3,77 0,80
A szolgaltaté munkatarsai azonnal reagélnak a kérésekre 3,63 0,82
A szolgaltatd mindig jelzi, hogy mikor végzi el a szikséges munkat 3,61 0,85
Az alkalmazottak szakmailag felkészultek 3,92 0,70
A problémak megoldasat illetéen biztonsagban érezhetem magam 3,83 0,79
A szolgaltatd alkalmazottai figyelmesek, szolgélatkészek 3,78 0,76
A szolgéltato figyelembe veszi a fogyasztok érdekeit 3,31 0,83
A szolgéltaté alkalmazottai az egyéni igényeket is megértik 3,26 0,81
3. dbra

A min6ség dimenzié atlagai 2000

A szolgaltatd alkalmazottai az egyéni igényeket is megértik
A szolgaltaté figyelembe veszi a fogyasztok érdekeit

A szolgaltatd alkalmazottai figyelmesek, szolgalatkészek

A problémak megoldasat illetéen biztonsagban érezhetem
magam

Az alkalmazottak szakmailag felkésziltek

A szolgaltaté mindig jelzi, hogy mikor végzi el a sziikséges
munkét

A szolgéltatdé munkatarsai azonnal reagalnak a kérésekre
Ha hibat jelentek be azonnal kapok valaszt

A szolgaltaté hibatlanul teljesiti az adott szolgaltatast

A hibaelharitas szakszer(i, megbizhato

A szolgaltaté mindig pontosan teljesiti igéreteit

A szolgaltatassal kapcsolatos anyagok szépek,
esztétikusak

A szolgéltatd alkalmazottai j6 megjelenéstliek

MUszaki szinvonala, technikai felszereltség
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3. tablazat
A min6ség dimenzié atlagai és szdlrasai 2002

Kérdés tartalma (mennyire elégedett) Atlag Sz6rés
Az aramszolgéltatd szerel6jének azonosithatésagaval 4,20 1,08
Az aramszolgéltaté szerel6jének megjelenésével 421 1,15
Az aramszolgéltatd szereljének szakmai felkésziiltségével 4,37 1,04
A leolvas6 azonosithatésagaval 4,47 0,81
A szolgéltatas helyreallitasanak gyakorisagaval 3,56 1,14
A leolvasd megjelenésével 4,55 0,69
A hibafelvevé gyors elérhetGségével 3,62 1,02
Az aramszolgaltaté szerel6jének udvariassagaval 4,29 1,10
A leolvasé udvariassagaval, segitékészségével 4,61 0,62
Annak ellenére, hogy a dimenzidkat mér6 kérdeé- A két évvel kés6bb megismételt kutatas a min6-

seket csokkentettilk, és megprobaltuk azokat adap-  ségelemek értékelésénél minden esetben pozitivabb
talni a vizsgalt szférara, igyekeztiink megtartani min-  eredményeket produkalt, a tendencidk azonban a
den olyan elemet, amelyet a nemzetkdzi modszertan korabbi felméréshez hasonléak. (3. tablazat)
javasolt. Az atlageredmények eltérései nem szamot- A szolgaltatas minfségére kapott eredmények
tevéek, az azonban figyelemre méltd, hogy a fo-  0Osszehasonlité elemzése ugyanakkor - a mar emli-
gyasztok a nehezebben érzékelhet6 megbizhatdésd-  tett modszertani killbnbségek miatt - dvatosan ke-
0i, szakszerliségi elemeket pozitivabban értékelték,  zelendd, hiszen szadmos megbizhatésagi és érvé-
mint a szamukra megfoghatébb ,empatia” kérdése-  nyességi kdvetelmény nem teljesiilt a felmérés kap-
ket. (3. abra) csan.

4. abra
A min6ség dimenzié atlagai 2002

A leolvasé szakmai felkészilltségével

A leolvasé udvariassagéaval, segitokészségével

Az dramszolgaltat6é szerel6jének udvariassagaval

A hibafelvevé gyors elérhet6ségével

A leolvasé megjelenésével

A szolgaltatas helyredllitAsanak gyakorisagaval

A leolvasé azonosithatésagaval

Az dramszolgaltaté szerel6jének szakmai felkésziiltségével
Az dramszolgéltaté szerel6jének megjelenésével

Az dramszolgaltat6 szerel6jének azonosithatésagaval
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Az lUzemszer( kapcsolat mérgskala
eredményeltérései, és alkalmazhatdésaganak
korlatai

Kiindulé modelliink a lojalitasra haté 6nallé dimenzio-
ként értelmezi a kapcsolatisagot, amelynek jelent6sé-
gét az elkotelezettség kialakitasaban a marke-
ting-szakirodalom nagyon fontosnak tartja. A ,rela-
tionship marketing” képvisel6i sze-
rint a vevok lojalitasanak megszer-
zéséért folytatott harcban azok fog-
nak versenyel6nyokhoz jutni, akik
képesek a fogyasztokkal hosszu
tavad  kapcsolatokat  kialakitani
[Berry 1987, Gronroos 1992, Gum-
messon 1994]. A kapcsolati mar-
keting definidlasa sem egyértelm{ a szakirodalom-
ban, de a szerz6k tébbsége a hosszu tava profit bizto-
sitékat a hosszU tavl kapcsolatok kialakitasaban,
fenntartdsdban és fejlesztésében latja. A vasarlo hlsé-
ges lesz, ha a kapott szolgaltatas értékét relative tobb-
nek érzi, mint a versenytarsakét, de a fogyasztok alta-
laban személyre szabott és szoros kapcsolatot igé-
nyelnek a szolgdltatéval [Parasuraman, Berry &
Zeithaml 1991]. A szolgdltatd szervezetek szamara
sziikségessé valik, hogy ne csak a rovid tava pénz-
Ugyi célokat hatarozzak meg, hanem egyre fontosabb

4, tablazat

a hosszu tavu ,kapcsolati érték” megteremtése. A
.kapcsolati érték” paradigma (fogyaszté és dolgozé;
fogyaszto és szolgaltatd; dolgozo és szolgaltaté sth.
kdzoétt) ma sokkal nagyobb jelentéséggel bir, mint va-
laha [Kandampully 1998].

Az Uizemszerd kapcsolat dimenzi6é kilén mérésé-
vel a hazai felmérésekben is talalkozhatunk [Re-
kettye és tsai 1997, Gallup 2000], melyek kapcsan a

LA ‘relationship marketing’ képvisel6i szerint a vevok
lojalitasanak megszerzéséért folytatott harcban azok
fognak versenyelénydkhoz jutni, akik képesek a fo-
gyasztokkal hosszu tava kapcsolatokat kialakitani”

vizsgalat targyat képezik azok a mechanizmusok,
amelyek tdbbnyire folyamatosak a fogyasztok széa-
mara. llyen pl. a szdmlazas, amely olyan tényezéként
jelenik meg az ugyfelek szamara, amely elkerilhetet-
len, az Ugyfélszolgalati irodak tevékenységével pe-
dig akkor talalkoznak a fogyasztok, ha a szolgalta-
tast igénybe kivanjak venni, vagy ha azzal kapcsolat-
ban problémaik meriilnek fel. A mar alkalmazott ska-
lak és az el6zetes tesztelések alapjan az operacio-
nalizélas és az eredmények a kévetkez6képpen ala-
kultak. (4. tablazat)

Az Uzemszerld kapcsolat atlagai és szérasai 2000-2002

Kérdés tartalma

A szamlazés korrekt, értheté

A szamlazés kell6en részletezett

A dijfizetés id6pontja megfelelé

A hibabejelentés lehet6ségei megfeleléek

Az Ugyfélszolgalati irodak megkdzelitése

Az iroda nyitvatartdsa megfelel

Az Ugyintézés id6tartama, gyorsasaga megfeleld

Az ugyfélszolgélati irodan a varakozas modja

Az Ugyfélszolgalati irodan az lgyintézés egyszer(isége
Az Ugyfélszolgalati irodan az Ugyintézé azonosithatésaga
Az Ugyfélszolgalati irodan az lgyintézd megjelenése
Az Ugyintézdk felkésziltsége megfelelé

Az ugyintéz6k udvariassaga, tiurelme megfelel§

Az ugyintézék szolgalatkészsége megfeleld

Az ugyintéz6k rugalmasséaga megfelel§

Az Ugyintézés megbizhatésdga megfeleld

62 Marketing & Menedzsment 2004/6-2005/1.

Atlag 2000 Atlag 2002 Sz6ras 2000 Sz6ras 2002

3.23 0,90

3,56 091

3,79 091

3.94 081

3,86 4,45 0,83 0,80

3,90 4,28 0,77 1,00

3,60 4,07 0,90 1,10
- 3,79 - 1,35
- 4,07 - 1,15
- 4,79 - 0,60
- 4,75 - 0,62

3,87 4,46 0,76 0,90

3,85 4,57 0,78 0,87

3,84 - 0,77 -

3,69 - 0,79 -

3,85 - 0,78 -



Az azonos kérdések esetében az atlagok értékei
jelent6s kilénbségeket mutatnak, és az is lathato,
hogy az orszagos felmérésben az elégedettségi mu-
tatok sokkal kedvez8bbek, mint 2 évvel el6tte a regi-
onalis felmérésnél. A 2002-es felmérésben a telefo-
nos ugyintézes vizsgalata kiulon dimenziot képezett,
miutan tébb energiaszolgéltatdé bevezette a Call Cen-
ter szolgaltatast. A fogyasztok igényeit jobban kiszol-
galo telefonos lgyintézéssel kapcsolatban fontosnak
tartjuk a gap-ek elemzését sszehasonlitva azokat az
irasos és elektronikus gyintézéssel valé elégedett-
séggel. (5. tablazat)

5. tablazat

A fogyaszt6éi tudatossagot harom dimenziéban
meértiik, és az eredmények dsszehasonlitasat is e ha-
rom tényez§ alapjan ismertetjik.

A kompetencia dimenzidé eredményei

A kompetencia kapcsan azt vizsgaltuk, vajon a fo-
gyaszté mennyire ismeri a szolgaltato, illetve sajat jo-
gait és kotelezettségeit, azaz mennyire jartas az alta-
la igénybe vett szolgaltatas feltételeiben.

Az atlagok alapjan megéllapithaté, hogy mindkét
kutatas eredményei azt jelzik, hogy a fogyasztdk in-
kabb ismerik sajat jogaikat és koételezettségeiket,

A telefonos ugyintézés fogyasztéi megitélése

Kérdés tartalma: Mennyire tartja fontosnak és mennyire elégedett

A telefonos ugyfélszolgalat:

- konny( elérhetéségével

- munkaidén kivili idépontokban valé hivhatésagaval
- az Ugyintézés gyorsasagaval

- az lgyintézés egyszeriiségével

| Mennyire elégedett a telefonos ligyfélszolgalat:

- udvariassagaval

- szakmai felkésziltségével

A fogyaszt6i ontudat méréskala
eredményeltérései, és alkalmazhatosaganak
korlatai

Miutan ez a dimenzio Ujonnan bevezetett, és a skalak
a 2000 évi vizsgélatnal egydimenzidjunak bizonyultak,
igy a kontroli-kutatasnal a mérd elemeket alig véaltoz-
tattuk, mindossze azokat a kérdéseket hagytuk ki,
amelyek a korabbi felmérésben nem bizonyultak rele-
vansnak. A fentiek kdvetkeztében itt az atlagértékek
eltérései is megbizhatébban vizsgalhatok.

6. tablazat

Fontossag Elégedettség
Atlag Sz6ras Atlag Sz6ras
4,76 0,60 3,82 1,15
4,70 0,70 4,09 1,06
477 0,60 3,93 1,21
4,77 0,60 3,95 121

4,45 0,92
4,38 0,99

mint a szolgéltatd velik szemben fennall6 jogait és
kotelezettségeit, és az is tendenciaként jelezhetd,
hogy bar minimalis mértékben, de jobban ismerik a
szolgaltatd jogait, mint annak kotelezettségeit, mig
a fogyaszték inkabb tisztaban vannak sajat kotele-
zettségeikkel, mint jogaikkal. Az atlagok eltéréseit il-
letéen figyelemre méltd kildénbségeket talaltunk a
két felmérésben: mikdzben nétt a fogyasztok lojali-
tasa (1. tabla), csokkent a kompetencia mértéke (6.
tablazat).

A kompetencia dimenzié atlagai és szdréasai

Atlag Sz6réas

Kérdés tartalma

2000 2002 2000 2002
Tisztdban vagyok azzal, hogy a szolgéaltaténak milyen kotelezettségei vannak velem szemben 3,64 2,42 0,94 1,06
Tisztdban vagyok azzal, hogy a szolgéaltaténak milyen jogai vannak velem szemben 3,68 2,50 091 1,12
Tisztdban vagyok azzal, hogy milyen kotelezettségeim vannak a szolgaltatéval szemben 3,84 3,02 0,84 1,24
Pontosan tudom, hogy milyen jogaim vannak a szolgaltatéval szemben 3,58 2,74 0,93 1,23
Pontosan tudom, hogy ha problémam van a szolgéltatassal kapcsolatban, mit kell tennem 3,89 - 0,82 -
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5. abra

A kompetencia dimenzié atlagai 2000-2002

Pontosan tudom, hogy ha problémém van
a szolgaltatassal kapcsolatban, mit kell tennem

Pontosan tudom, hogy milyen jogaim vannak
a szolgaltatéval szemben

Tisztaban vagyok azzal, hogy milyen
kotelezettségeim vannak a szolgéltatéval
szemben

Tisztaban vagyok azzal, hogy a szolgaltaténak
milyen jogai vannak velem szemben

Tisztaban vagyok azzal, hogy a szolgéltaténak
milyen kételezettségei vannak velem szemben

I:‘ 2000 I:‘ 2002

7. tablazat

Az informaltsag dimenzid
eredményei

Az informaltsag dimenzidé kérdé-
sében az atlagok és a szorasok a
kovetkez6képpen alakultak: (7.
tablazat)

Mindkét felmérés eredményei
alapjan a tajékozédas elsédle-
ges forrasanak tekinthet6k az
frasban kikildétt anyagok, mig a
szolgéaltaték reklamtevékenysé-
gét csak kevesen kovetik. Az ala-
csony atlagmutatokra magyara-
zat lehet egyrészt, hogy bonyo-
lult szolgaltatasokrdl van sz,
masrészt az, hogy hazankban az
elmult évtizedekben az energia-
szolgaltaték szamara nem jelen-

Az informaltsdg dimenzié atlagai és szoérasai

Kérdés tartalma

Mindig alaposan elolvasom az irasban kikildott tajékoztatokat

Mindig kénnyen megértem az irasban kikildott tajékoztatokat

Rendszeresen kdvetem a szolgéltatok reklamtevékenységét
Rendszeresen kévetem az Ujitasokat

Pontosan ismerem a szolgaltatas dijtételeit

Pontosan ismerem a szolgaltatasokkal kapcsolatos dijkedvezményeket

6. abra

Az informaltsadg dimenzié atlagai 2000-2002

Pontosan ismerem a szolgéltatasokkal
kapcsolatos dijkedvezményeket

Pontosan ismerem
a szolgéltatas dijtételeit

Rendszeresen kdvetem az Ujitasokat

Rendszeresen kdvetem a szolgaltatok
reklamtevékenységét

Mindig kdnnyen megértem
az irasban kikiildott thjékoztatokat

Mindig alaposan elolvasom
az irasban kikuldott tajékoztatokat

0O 2000 0O 2002 1 15 2
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25

35

2000
3,56
3,23
2,80
2,52
3,44
2,94

Atlag Sz6ras

2002 2000 2002

3,33 0,93 1,10
; 0,94 ;

2,02 0,98 1,10
- 0,99 -

2,89 1,00 1,50

211 1,08 1,24

tett kényszert a kommunikacio,
igy az igénybevevdk részére szo-
katlan a reklamtevékenység. Az
els6 kutatas alapjan nem tartot-
tuk fontosnak az Ujitasok koveté-
sének, valamint az irasos anya-
gok megértésének vizsgalatat,
miutan a skalatesztelésbdl arra
kovetkeztettiink, hogy ezt a kér-
dést a fogyasztok nem tudjak
megitélni. (6. abra)

A dijtételek és dijkedvezmé-
nyek ismerete is alacsonyabb az
orszagos felmérésben annak elle-
nére - vagy talan éppen azért -,
hogy a két vizsgalat kozott eltelt
id6szakban jelent6s vitak folytak
az energiaarak valtozasairol.



8. tablazat

Az érdekérvényesitési dimenzié atlagai

;S szoéras ai

. Atlag Széras

Kérdés tartalma

2000 2002 2000 2002
Rendszeresen ellen6rzém az 6rék, a fogyasztas allasat 3,83 3,00 1,04 1,46
Ha ugy érzem, hogy sok lesz a szamla, visszafogom a fogyasztast 3,35 - 1,18
Ha gy érzem, hogy gondom van a szolgéltatas (min6ségével), azonnal reklamalok 2,94 3,90 1,18 1,02
Ha Ugy érzem, hogy gondom van a szamlazassal, azonnal reklamalok 351 4,34 1,14 0,92
Ha a panaszomra nem kapok megnyugtaté orvoslast, tovabbi lépéseket teszek 3,10 4,35 1,18 101

Az érdekérvényesitési dimenzié atlagai

€s szorasai

Az érdekérvényesitési képesség eredményei az
alabbiak szerint alakultak: (8. tdblazat)

A két vizsgélat atlagai alapjan érdemes kiemelni a
szolgéltatas minéségével kapcsolatos reklaméciokat.
Az atlagos pontszamok arra utalnak, hogy a fogyasz-
tok nem igazan élnek a mindségi reklamaciok lehet6-
ségével, és ez is arra figyelmeztet, hogy ,csak ugy al-
talaban” nem tudjdk megitélni az energiaszolgaltatas
mindségét. Az el6zetes tesztelés soran kiderdilt, hogy
.,minéség” alatt els6sorban a szolgaltatas folyamatos-
sagara gondolnak a fogyasztok, és a szakirodalomban
ismert és mért egyéb tényezket nem veszik figyelem-
be, ezért az (j vizsgalat soran nem a minéségre, ha-
nem altaldban a szolgaltatasra kérdeztlink ra. A skala-
tesztelések alapjan a fogyasztas visszafogas nem kor-
relalt kell6en a skalaval, ezért a kontroll kutatds soran
ezt a kérdést kihagytuk a vizsgalatbdl. (7. bra)

7. abra

Az érdekérvényesitési dimenzié atlagai 2000-2002

Ha a panaszomra nem kapok megnyugtaté
orvoslast, tovabbi lépéseket teszek

Ha ugy érzem, hogy gondom van
a szamlazassal, azonnal reklamalok

Ha ugy érzem, hogy gondom van
a szolgaltatas (mindségével), azonnal
reklamalok

Ha ugy érzem, hogy sok lesz a szamla,
visszafogom a fogyasztast

Rendszeresen ellen6rz6m az 6rak,
a fogyasztas allasat

0O 2000

0O 2002 1 2 3

A kérdések csokkentése ellenére ez a dimenzio
produkalta az 6sszehasonlité felmérés leginkabb ér-
dekes eredményeit: szamottev6éen nétt a fogyasztok
érdekérvényesitési hajlandoésadga, mikézben csok-
kent az informaltsag és a kompetencia. Ez az adat-
sor mindenképpen azt jelzi, hogy er6sédik a hazai
fogyasztdi dntudat.

A kapcsolatisag és kommunikacio
méréskala eredményeltérései,
és alkalmazhatésdganak korlatéi

A kommunikaci6 tartalmara vonatkoz6an a hazai fo-
gyasztoi kutatdsokat alapul véve fogalmaztunk meg
kérdéseket oly modon, hogy alapul vettiik a mar be-
vezettet skalakat, de azokon moédositottunk. A MEH
vizsgalatban szerepl6 kérdések (tajékoztatas a dijak-
rol, a szolgéltatas-kimaradasokrdl, a takarékos ké-
szilékek kivalasztasarél és lzemeltetésérdl) [Re-
kettye és tsai 1997] mellett a 2000-es vizsgélatban
olyan kérdések is szerepeltek a
kutatdsban, mint pl. a jogokrol,
kotelezettségekr6l és a szamlaza-
sokrdl valé informalas. Miutdn a
2000-ben vizsgalt régidban csak
az utébbi 1-2 évben indult kam-
pany a takarékos készilékekkel
kapcsolatban és a probakérdezé-
sek soran is érezhet6 volt, hogy az
energiatakarékossag tekintetében
még nem igazan tajékozottak a fo-
gyasztok, ezért e kérdéseket mel-
I6ztik a felmérésben, ugyanakkor
fontosnak tartottuk néhany helyi
er6feszités eredményeinek méré-
sét. igy kerllt be a tételek kdzé a
.Mindennap Szolgaltatok Maga-
zinjanak” olvasottsaga, illetve a
szolgéltatorél a helyi sajtdban
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9. tablazat

A kommunikaciés és informalédéasi dimenzi6 atlagai és szérasai 2000

Kérdés tartalma Atlag Sz6ras
A szolgéltat6 jogair6l és kotelezettségeirdl 3,67 0,86
Az ugyfél jogairdl és kotelezettségeirdl 3,67 0,89
Az U] szolgéltatasokrol 3,66 0,89
Az érak véltozasarol 3,62 0,98
A dijkedvezményekrél 3,37 1,03
A szamlazas korulményeirdl 3,57 1,03
A véarhaté szolgaltatas-kimaradasrol 3,32 1,01
A szolgaltat6 altal kibocsatott és a szamlakhoz csatolt leveleket mindig elolvasom 3,61 0,85
Az Ugyfélszolgalati irodakban mindig tajékoztatnak az aktualis akciokrol 3,04 1,06
A hirlevelek hasznos informéciokat tartalmaznak 3,74 0,89
A reklam j6 eszkdz a fogyasztok befolyasolasara 3,43 0,93
A ,Mindennap" Magazint olvasom 2,39 1,20
A szolgéltatordl a helyi sajtéban megjelend cikkeket mindig elolvasom 3,04 1,14
Ha tehetem, a szolgéltatéval telefonon tartom a kapcsolatot 3,00 1,24
Ha tehetem, a szolgéltatéval személyesen tartom a kapcsolatot 3,10 1,07

megjelend irasok kovetése. A kapcsolattartas forma-
janak preferdlasat az interjik hatasara meértik,
ugyanis a beszélgetésekbdl kideriilt, hogy a cégek
szamara fontos volt annak ismerete, vajon az gyfe-
lek a személyes, vagy a telefonos kapcsolattartast
részesitik elényben. A kommunikacios és informalo-
déasi skala a fentiek alapjan 2000-ben a kévetkezé-
képpen alakult: (9. tablazat)

Az atlagértékek alapjan megallapithatdé, hogy a
mind a kommunikaciés tevékenység, mind az infor-

10. tablazat

malddas tekintetében néhany kivételtdl eltekintve ha-
sonldak a fogyasztoi vélemények, azaz a tjékoztata-
si tevékenység és annak kdvetése szinkronban van.
Az atlagos mutatok kozott kiemelkedd a hirlevelek
értékelése, ami azt jelzi, hogy a fogyasztok tdbbsége
szivesen veszi, ha a szolgaltatd hirlevelekben értesiti
a szolgéltatas korulményeirdl az lgyfeleket. A ,Min-
dennap” Szolgéaltatok Magazinjanak olvasottsaga
nagyon alacsony értékmutatoval jelenik meg, és ez
érthetd is. A szolgaltatok kozos fellépése a régidban

A kommunikaciés és informalédasi dimenzié atlagai és szérasai 2002

Kérdés tartalma: Mennyire elégedett a Hirlevél
- kildésének gyakorisagaval

- tartalmaval

- kulalakjaval

Az aramszolgéltatd kiadvanyainak, szérélapjainak:
- tartalméval

- elérhet6ségével

- kulalakjaval

- hozzaférhetéségével

A honlap:

- tartalméaval

- szerkezetével

- kilalakjaval
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Atlag Sz6ras
4,52 0,73
4,47 0,79
4,54 0,72
4,32 0,81
4,36 0,76
4,36 0,81
4,36 0,76
4,10 0,74
4,00 0,82
4.40 0,70



csak Szegedre és Békéscsabara, valamint a két va-
ros csatolt telepiiléseire terjedt ki, igy a régié kisvaro-
saiban és a nem csatolt telepiiléseken nem talalkoz-
hattak a valaszadok a lappal. (10. tablazat)

OSSZEGZES

A két felmérés eredményei jelzik, hogy az elégedett-
ségi mutaték az atlagok esetenkénti eltérései ellené-
re hasonl6 tendencidkat mutatnak. A fogyasztoi loja-
liths nétt: ajelenlegi szolgaltatohoz valé ragaszkodas
ugyanolyan feltételeket nyujté6 konkurens megjelené-
se esetén kiemelkedd, a szolgaltatasokban felkinalt
elényok (szélesebb valaszték, egyszeribb Ugyinté-
zés stb.) tovabbra sem tennék vonzova az Uj szolgal-
tatot és csokkent az arérzékenység is.

A hagyomanyos mindségi paraméterekre kapott
eredmények mindkét kutatasnal arra figyelmeztet-
nek, hogy a koziizemi szolgaltatdsok min&segdi-
menzidit célszerd UGjra gondolni, és tovabbi empiri-
kus kutatasokkal meghatarozni az e szférara jellem-
z6en meghataroz6 min6ségelemeket.

Az 6nallo vizsgalati dimenzidként kezelt izemsze-
ri kapcsolatok (szamlazés, és ugyfélszolgélat) la-
kossagi fogyasztoi megitélése kedvez6en a valtozott.
Az atlagértékek az azonos kérdések esetében javul-
tak, és az (j kérdések soran is magasabb elégedett-

ségi mutatokat kaptunk, mint a korabbi felmérés bar-
melyik eleménél.

Nagyon biztatéak az eredmények a vizsgalati mo-
dellben 0j dimenziéként bevezetett fogyasztoi ontu-
dattal kapcsolatban. Annak ellené-
re, hogy a fogyasztoi kompetencia
és az informaltsag csokkent, nétt
az érdekérvényesitési hajlando-
sag. A kapcsolatisag és kommuni-
kacids dimenzidk véltozéira kapott
eredmények is pozitivak. A fo-
gyasztok kedvez@bben itélik meg
a szolgaltatok tajékoztaté tevé-
kenységét, és az (j tajékoztatasi
formak (telefon, internet) iranti ér-
dekl6dés is kedvezd.
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