HETESI Erzsébet - REKETTYE Gabor

A LOJALITAS DIMENZIOINAK
LONGITUDINALIS MERESE A HAZAI
LAKOSSAGI ENERGIAFOGYASZTOK
KOREBEN FAKTORANALIZIS ALAPJAN

Az utdbbi évtizedekben szamos nemzetkdzi tanulméany figyelmeztetett arra, hogy a jo mindseg és a
fogyasztoi elégedettség nem elég a cégek profitjanak noveléséhez, hanem sokkal inkabb a lojalitast, a
hliséget kell a kozéppontba allitani. Bar a kilencvenes évek végén mar tobb kutatas eredményei
megkérdébjelezték a mindség-elégedettségJojalitas-jévedelmezbség lanc szilard logikajat, a kapcsolatot
leird modelleket és mérési eljarasokat tovabbra is hasznéljak a kutatasokban. A szerzék dolgozatukban
két kutatas eredményei alapjan e témakorrel foglalkoznak.1

A fogyasztoi elégedettség hazai szakirodalma az el-
mualt néhany évben igéretesen bdviilt (Némethné,
2000; Fojtik - Farkas, 2001; Hofmeister et ah, 2003,)
és e kérdésben gyakoriak az empirikus kutatasok is
(Rekettye - Tersztyanszky, 1997; Rekettye et al., 1997;
Széanto, 2003). Ezzel szemben alig talalkozhatunk a
lojalitas kérdéskorét érinté tanulméanyokkal, az empi-
rikus kutatdsok publikalt eredményei pedig e teriileten
szerények (Rekettye - Hetesi, 2001; Hetesi, 2002,
2003; Veres - Hetesi, 2003). A min&ség-elégedettség-
lojalitas-jovedelmez8ség lanc minden elemének dssze-
fliggésére, azaz annak vizsgalatara, hogy a lojalitas
val6ban jovedelmez@séghez vezet-e, nem ismerink
hazai kutatasi jelentéseket, marpedig kivanatos lenne a
szakirodalomban is vitatott dsszefiiggések hazai em-
pirikus vizsgalatokon torténd ellendrzése.
Tanulmanyunkban a hazai lakossagi energiafo-
gyasztok lojalitdsara hatd tényezék longitudinalis
kutatasainak eredményeit foglaljuk 6ssze, és kisérletet
teszlink a mindség-elégedettség-lojalitds kapcsolat
Osszehasonlitd elemzésére. A fenti kapcsolatok kuta-
tsara a kérddives adatfelvételeket 2000-ben ezerfés
regionalis haztartdsi, mig 2002-ben ezerfés orszagos
haztartdsi mintan végeztik a hazai energiaszolgaltatd
szféraban, de sajnos arra nem volt lehetéségink, hogy

1 A tanulmany a Pécsi Tudomanyegyetem Marketing tanszékén
foly6 T37855 szami OTKA kutatés részeként késziilt.
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azt is vizsgéljuk, miként hat a lojalitds a jovedel-
mezG4ségre.

A kutatasok lebonyolitasa

A lakosséagifogyasztok lojalitasanak
regiondlis vizsgalata 2000

Az els6 empirikus kutatdsra 2000-ben kerult sor
egy magyarorszagi (47%-ban kilfoldi szakmai be-
fektetdvel rendelkez6) adramszolgaltaté szervezetnél a
dél-alfoldi régidban. A vizsgalat soran kiindulé prob-
lémanak tekintettiik, hogy a liberalizacio el6tt allo
cegek szdméra a piacok felszabaditasa utan az egyik
legfontosabb kérdés az lesz, hogy miként tudjak meg-
tartani fogyasztdikat, miként tudnak kialakitani egy
lojalis, hlséges fogyasztoi bazist. Reicheid és szerzg-
tarsa kutatdsai bizonyitottdk, hogy az (j fogyaszt6
megszerzése mindig dragabb, mint a meglévd
megtartdsa (Reicheid - Sasser, 1990), és masok is fel-
hivtak a figyelmet a vevmegtartas jovedelmez6sé-
gére, arra, hogy a lojalis vev6kor kialakitasa 1énye-
gesen kevesebb raforditassal jar, mint az akvizicio
(Fomell - Wemerfelt, 1987).

A fenti allitasok mellett megitélésink szerint az
energiaszolgéltatok specialis helyzetben vannak: a
piac tébbnyire telitett, annak bévitésére alig van lehe-
t6ség, az Ujonnan belépd versenytarsak pedig a meg-
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lévd fogyasztok elcsabitasaval juthatnak nagyobb
piaci részesedéshez, azaz a liberalizaciot kovetben
varhatéan éles kiizdelem kezd6dik majd a fogyasz-
tokért. Fontosnak tartottuk tehat annak vizsgalatat,
vajon milyen tényez6k befolydsoljak a lakossagi
fogyasztok lojalitasat, azaz mire kell majd a jovében
nagyobb hangsulyt fektetniik az energiaszolgaltatok-
nak.

A kutatasi modell kialakitasanal elsésorban a szak-
irodalomban mér részben bizonyitott dsszefliggésekre
tdmaszkodtunk (Gallup, 1994; Oliver, 1999; Neal,
1999; Martensen et al, 2000), de a vizsgalt teriilet spe-
cialitasai és a sajatos magyarorszagi kornyezeti fel-
tételek kovetkeztében U0j elemeket is tartalmazott a
vizsgalat. A kutatdsi koncepciét az 1. dbran lathatd
modellben foglaltuk dssze.

1. dbra
A lojalitasra hato tényez6k

Az alkalmazott modellekbél atvettik a fogyasztoi
elégedettség vizsgalati modszereit, és feltételeztik,
hogy a minéséggel vald elégedettség noveli az alta-
lanos elégedettséget, az pedig pozitiv hatassal van a
lojalitasra. Bar a min@ség-elégedettség-lojalitas lanc
kapcsolatot szamtalan elméleti tanulmany és empiri-
kus kutatdés megkérddjelezte (Reicheid, 1996; Oliver,
1999; Neal, 1999; Zeithaml, 2000; Vollmer et al.,
2000), legalabb ennyi cikk sz6l a pozitiv kapcsolatrol
(Jones - Sasser, 1995; Gronholdt et al, 2000; Marten-
sen et al, 2000). Tekintettel a magyarorszagi sajatos
viszonyokra gy gondoltuk, hogy a térségben a min6-
ség-elégedettség-lojalitas lanc logikaja értelmezhetd.

A min@ségen kivil az elégedettséget mérd valto-
zénak tekintettik a fogyasztd és a cég kozotti kap-
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csolatok milyenségét, hazankban ugyanis a fogyasz-
toval val6 bandsmad kiilonos jelentdsséggel bir még a
versenyszféraban is, nem beszélve a monopolhely-
zetben 1évé cégekr6l. Egy néhany éve késziilt hazai
kutatés eredményei is jelzik, hogy bar a magyarorszagi
fogyasztok éreznek bizonyos javulast az tigyfél-orien-
taltsag teriiletén, de tobb esetben tovabbra sem tapasz-
talhat6 pozitiv elmozdulas (Rekettye, 2000).

Az elégedettség méréséhez sziikségesnek tartottuk
a kommunikacié megitélésének mérését is, ugyanis a
kdzlizemi szolgaltaték az elmult években gyakorlati-
lag alig kommunikaltak fogyasztoikkal, és napjaink-
ban is csak korlatozottan jelennek meg az ilyen iranyd
erdfeszitések. A fentiek kdvetkeztében a kommunikéa-
cids eszkdzok alkalmazasa a fogyasztok szamara is
szokatlan jelenség, igy annak vizsgalatat az elégedett-
ség és a lojalitas alakuldsdban fontosnak tartottuk.

Az ismert modellekhez képest Uj elemkeént jelent
meg a 2000. évi kutatasban a fogyasztdi éntudat hata-
sanak mérése a lojalitdsra. A kompetencia, infor-
maltsag, érdekérvényesités kérdésének vizsgalata talan
meglep6 és értelmezhetetlen a mindig is versenypiaci
korulmények kdzott mikodd orszagokban, ahol azon-
ban a fogyasztdknak évtizedekig a valasztasra sem volt
lehet6ségik, ott ezek a kérdések bizony elemi er6vel
merilnek fel a megvaltozott korilmények kozott.
Kétségtelen, hogy az energiaszektorban még ma sincs
meg a szabad vélasztas lehetésége, &m a kordbbiakban
lezajlott (privatizacid, piacok telit6édése, relativ ver-
seny kialakulasa, az arak folyamatos emelkedése) és a
varhat6 valtozasok (piacnyités, versenyhelyzet kiala-
kuldsa) kovetkeztében a fogyasztok egyre tébbet és
tobbet akarnak tudni arrdl, hogy mit is kapnak a
pénziikért, és ahogy az informaciok ndévekednek, Ugy
nd az érdekérvényesiti hajlanddsag és képesség is.

A lojalitas latens valtozd mérésére a legtdbb nem-
zetkdzi kutatds négy elemet tart szilkségesnek (Ujra-
vasarlasi szandék, keresztvasarlasok, arérzékenység,
mésoknak val6 ajanlas) (Neal, 1999; Gronholdt et al,
2000; Zeithalm, 2000; Vollmer et al., 2000), de pl. a
Gallup QSA modellje szerint mas tételekkel mérhet6 a
lojalitds: altalanos elégedettség, Gjravasarlas, masok-
nak vald ajanlas, arérzékenység (Gallup, 1994).

A vizsgalt energiaszolgaltato esetében a modellben
kissé atalakitottuk a mar bevezetett mérési dimenzio-
kat. Egyrészt kihagytuk a keresztvasarlasi tételt
(esetiinkben ugyanis ugyanattél a cégt6l nem vasarol-
hat méas szolgéltatast a fogyasztd), masrészt nem e
valtozé kapcsan vizsgaltuk az elégedettséget, hanem
azt kuldn dimenzidként kezeltlik, harmadrészt a cég
elhagyasanak olyan aspektusait is vizsgaltuk, amelyek
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nem csak az arvaltozassal, hanem egyéb szolgalta-
tasmin@ség valtozasokkal kapcsolatosak (pl. szélesebb
valaszték, jobb tajékoztatas, egyszerlibb tgyintézés).

A 2000. évi regionalis kutatas 1000 f&s reprezen-
tativ lakossagi mintan személyes kérd&ives modszerrel
tértént egy magyarorszagi aramszolgaltaté cég ellatasi
tertiletén. A reprezentativ haztartdsi mintadn végzett
vizsgalat eredményei tobb olyan kérdésre hivtak fel a
figyelmet, amelyek arra 6sztonoztek, hogy a kutatast
megismeételjik, és ellendrizziik az eredmények meg-
bizhatdsagat.

A skalak tesztelése és a faktorelemzések eredmé-
nyei alapjan valdszin(sithet6 volt, hogy a nemzetko-
zileg bevélt technikdk a kdzép-kelet-eurdpai régidban
kell§ korultekintest igényelnek, és a modszerek adap-
talasa soran sziikséges az adott orszag, az adott 4gazat
és az adott kutatasi probléma fliggvényében bizonyos
modositasokkal élni.

A lakossagi fogyaszték lojalitdsanak
orszagos vizsgalata 2002

Masodik vizsgalatunkra két év elmaltaval kerilt
sor, melynek korllményei részben azonosak, részben
eltértek a 2000-es felméréshez képest.

Tartalmi szempontb6l azonossagnak tekinthetd,
hogy mindkét vizsgélatnal ugyanaz volt a probléma-
felvetés és ugyanazt a kiindulé modellt alkalmaztuk,
valamint ugyanazokat a hipotéziseket fogalmaztuk
meg. Feltételeztik, hogy minél elégedettebbek a fo-
gyasztok az energiaszolgaltatas mindsegével, annal erd-
sebb a fogyasztoi lojalitas. Tovabbi hipotézisiink volt,
hogy minél elégedettebbek a fogyaszték az energiaszol-
galtatok szamlazasi és Ugyfélszolgalati tevékenységé-
vel, annal magasabbra értékelik a mindséget és annal
lojalisabbak a szolgaltat6 irant, valamint feltételeztik,
hogy a fogyaszt6i ontudat is befolyasolja a hliséget.

Modszertani szempontbd6l azonos célcsoportban (la-
kossagi fogyasztok), azonos méreti mintan (1000 f6) és
azonos mddszerrel (személyes kérd6ives megkérde-
zés) zajlott az adatfelvétel, am az alkalmazott kérd6iv
tekintetében mar nagyobbak a kiillénbségek. Egyrészt a
2000. évben hasznélt kérddiv egyes kérdesei a Cronbach
alfa értékei miatt kiestek az (j vizsgalatbdl, masrészt az
elégedettségi dimenziot a MEH altal évek 6ta hasznalt
standard kérdGiv elemeivel mértik, amelyek tobb pon-
ton eltérnek a 2000-es kérdésekt6l (Rekettye -
Tersztyanszky, 1997; Orosdy - Rekettye, 2003).

A kutatds megbizhatdséagat tovabb csokkenti, hogy
a két vizsgalat kozott eltelt idészakban jelent6sen
megvaltoztak a piaci koriilmények, a piacnyitas
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kdvetkezményeit mar jobban ismerték a fogyasztok, és
ez befolyasolhatta a valaszokat.

Az érvényessegi kovetelményt sérti, hogy néhany
kérdést mas megfogalmazasban tettlink fel, igy az
azokban hasznalt fogalmak jelentéstartalma is meg-
valtozhatott, és ez is mddosulésokat eredményezhetett
a valaszokban.

A fenti véltoztatasokat is figyelembe véve kuta-
tasunk egyik célja az volt, hogy megnézziik, vajon a
regionalis és orszagos eredmények kozott milyen
azonossagok, illetve hasonlésdgok mutathaték ki, a
faktorelemzések elkilonilései milyen tendencidkat
mutatnak, és a lojalitasra hat6 tényez6k mérésére al-
kalmazott skéaldk valéban hasznalhatdk-e?

Tovabbi célként tlztik ki a modell tényezGinek
regresszid elemzésébél levonhaté kdvetkeztetések
vizsgalatat, valamint a klaszterelemzést. Jelen tanul-
many keretei nem teszik lehetévé, hogy a harmas cél
mindegyikét taglaljuk, igy itt csak a faktoranalizis ér-
dekesebb eredményeit ismertetjik.

A faktoranalizis eredményeinek dsszehasonlitasa

A két vizsgalat eredményeinek Osszevetése soran
igyeksziink csak azokat az adatsorokat kiemelni, ame-
lyek vagy jelentds eltéréseket mutatnak, vagy meger6-
sitik a korabbi tendenciékat.

A lojalitds mérGskalafaktorelemzése

A lojalitasra haté tényez6k faktorelemzése a két vizs-
galatban jelent6s eltéréseket mutat. (1. és 2 . tablazat).

A 2000-es felmérés is jelezte, hogy az elemek a
lojalitds mérésére nem vonhatok dssze, a harom faktort
érdemes kulon kezelni, és a kommunalitasra kapott
adatokbol is lathato volt, hogy ,,az Gjravasarlasi szan-
dék és a masoknak valdé ajanlas” kérdések Kkissé
kilognak a sorbol, azaz a faktorok ezt a két valtozot
nem tudtdk meggy6z6en megjeleniteni.

A két évvel ezel6tti gyanink beigazolédott a kont-
roll kutatés soran. Bar a ,,masoknak val6 ajanlas” kér-
dést atfogalmaztuk, és ez gyengitette mind a megbiz-
hat6séagi, mind a validitasi kdvetelményeket, &m mégis
megfontolandd, hogy a lojalitastényez6k egydttes fak-
torelemzése csak az arérzékenység kapcsan mutat
hasonlésagokat.

A faktoranalizis eredményei a fentiek alapjan
nehezen értelmezhet6k, igy a korabbi kutatasnal
bizonytalan egyik elem elhagyasaval is elvégeztiik az
elemzést (3. tablazat).

A faktoranalizis itt mar csak két faktort jelez, ame-
lyek tartalmilag elkilonithet6k ugyan, de azt minden-
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1. tablazat
A lojalitas valtoz6 faktorelemzése 2000

Faktorok
1 2 3

Kérdés tartalma

Ha az Uj szolgaltato:

m egyszer(ibb Ggyintézést igérne,
6t véalasztanam

m jobb tajékoztatast nyujtana,
6t valasztanam

m szélesebb valasztékot kinalna,
6t valasztandm

m 10%-kal olcsébban kinalna a
szolgéltatast, 6t valasztandm

m 5%-kal olcsobban kinalna a
szolgéltatast, 6t valasztanam

m ugyanolyan feltételekkel kinalna
a szolgaltatast, biztosan maradnék
ajelenlegi szolgéltaténal

Ha tobb mas szolgaltatd lenne a

piacon valtozatlan feltételekkel,

On mekkora valosziniiséggel

ajanlana ajelenlegi szolgaltatot

ismerdseinek, baratainak?

0,94
091
085 0,23
0,91

0,90

0,82

0,79
2. tablazat
Alojalités valtozo faktorelemzése 2002

Faktorok
1 2 3

Kérdés tartalma

Ha az (j szolgaltaté:

m ugyanolyan feltételekkel kinalna
a szolgaltatast, biztosan maradnék
ajelenlegi szolgaltaténal

m jobb tajékoztatast nyujtana,
6t véalasztandm

m egyszer(ibb Ugyintézést igérne,
6t véalasztandm

m 10%-kal olcsébban kinalna a
szolgéltatast, 6t valasztandm

m 5%-kal olcsébban kinélna a
szolgaltatast, 6t valasztanam

m szélesebb valasztékot kinalna,
6t véalasztanam

Ha tdbb mas szolgaltat6 lenne a

piacon valtozatlan feltételekkel,

On mekkora valészintséggel

ajanland a jelenlegi szolgéaltatot for

ismerdseinek, baratainak?

0,82

0,77

0,69
0,93
0,86

051 049

0,90

képpen jelzik, hogy a lojalitdas mérésére - legalabbis az
altalunk vizsgalt szektorban - val6szinUsithetéen mas
elemeket is célszer(i hasznalni.

A min6ség mérdskalafaktorelemzése

Mint azt mar emlitettiik a két kutatds modszertani
kiilonbségeinél, ezt a valtozdt jelentGsen eltérd kér-
désekkel mértiik. A 2000. évben végzett vizsgalatnal a
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3. tablazat
A lojalités véltozo faktorelemzése 2002* .

Kérdés tartalma Faktorok
1 2

Ha az (j szolgéltato:
m 5%-kal olcs6bban kinadlna a szolgaltatast,

6t valasztanam 0,90
m 10%-kal olcsdbban kinalna a szolgaltatast,

6t valasztanam 0,86
m egyszer(ibb gyintézést igérne, 6t valasztanam 0,78
= ha tbb més szolgaltat6 lenne a piacon

véltozatlan feltételekkel, On mekkora

val6sziniiséggel ajanlana a jelenlegi

szolgaltatét ismerGseinek, baratainak? 0,75
m jobb tajékoztatast nylijtana, 6t valasztanam 0,73
m szélesebb valasztékot kinalna, 6t valasztanam 0,68

* Az Gjravalasztasi elem elhagyasaval

gyakran alkalmazott SERVQUAL modszer (mindség
= fontossag *(teljesitmény-elvarasok) helyett (Para-
suraman et al., 1988) a mérésre az egyszerlbb
SERVPERF mddszert valasztottuk, ahol a minéség
egyenld a teljesitménnyel (Cronin - Taylor, 1992) és a
min6ség dimenzidit az energiaszolgaltatok speciali-
tdsai miatt az eredeti 22 elembdl csak 15 elemmel
mértiik. Az 6nall6 valtozoként értelmezett ,,kapcsolat”
valtozoba keriilt 4 néhany hagyomanyos mindség-
mérd elem, és ez a valtozd néhany Uj tétellel bévdilt.
Ezzel szemben a 2002-es felmérés a fontossag-elé-
gedettség mddszert hasznalta, és itt is jelentdsen
atalakultak az elemek. Eppen ezért e dimenzidban
mellézzik az adatok részletes elemzését, és csak a leg-
fontosabb kdvetkeztetéseket emlitjik meg.

A fentiekben elmondottak alapjan 2000-ben a 15
eleml skala az aldbbi tételekbdl allt ossze (4.
tablazat).A faktoranalizis alapjan az elemek két
faktorba kildnithet6k el, mégpedig oly madon, hogy
az els6 faktorba kerilt szinte minden ,tradicionalis”
mindségtényez6 (targyi kornyezet, megbizhatdsag,
bizalom, reagalasi készség), mig a masodikban magas
faktorsullyal az egyéni igények megértése és az
érdekek figyelembevétele szerepel (empétia).

Regionalis kutatasunk faktorelemzésének eredmé-
nyei valoszin(sitették, hogy a szolgéltatdsok minéségi
dimenzidinak vizsgalata nem standardizalhatd, és a
mérések tételeit célszerli az adott gazdasagi kornye-
zethez és az agazati sajatossagokhoz igazitani. A fen-
tiek kovetkeztében 2002-ben az elégedettségi mutatok
k6zott az energiaszolgaltatas specialis mind&ségi
tényez0i szerepeltek, és ezek faktorelemzése mar sok-
kal inkabb tilkrozi az &gazat sajatossagait, mint a 22
dimenziés Parasuraman-modell (Parasuraman et al.,
1985) (5. tablazat).
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4. tablazat
A mindség skala faktorelemzése 2000

Kérdés tartalma Faktorok
1 2

Az alkalmazottak szakmailag felkésziltek 0,78 0,25

A szolgaltaté mindig pontosan teljesiti igéreteit 0,75 0,32

A szolgaltatd miiszaki szinvonala, technikai

felszereltsége megfeleld 075 0,20

A szolgaltatassal kapcsolatos anyagok

(hirlevelek, szérdlapok, Gjsagok)

szépek, esztétikusak 0,75

A szolgaltaté alkalmazottai j6 megjelenésiiek 0,74

A problémak megoldasat illetéen biztonsagban

érezhetem magam 0,74 0,39

A szolgéltatod hibatlanul teljesiti az adott

szolgaltatast 0,73 0,38

A hibaelharitas szakszer(i, megbizhatd 0,73 0,36

Ha hibét jelentek be a szolgaltatassal

kapcsolatban, azonnal kapok valamilyen valaszt 0,70 0,43

A szolgaltaté alkalmazottai figyelmesek,

szolgalatkészek 069 042

A szolgaltaté mindig jelzi, hogy mikor végzi

el a sziikséges munkat 066 0,38

A szolgaltatd munkatarsai azonnal reagalnak

a kérésekre 065 0,48

A szolgéltatassal kapcsolatos anyagok

(hirlevelek, szérélapok, Gjsdgok) mindig

érthetdek 0,55

A szolgaltaté alkalmazottai az egyéni

igényeket is megértik 0,88

A szolgéltaté figyelembe veszi a fogyasztok

érdekeit 0,85

Az elemek elrendez6dése maéas, a két faktor
tartalmilag nehezen magyardzhat6, bar annyi lathatd,
hogy az els6 faktorban dont6en az alkalmazottak fizi-
kai megjelenésével kapcsolatos elemek szerepelnek,
mig a mésodikban a tdjékoztatds jellemzdit talljuk.
Az ébraleolvasés idépontjardl vald tajékoztatas kilég a
sorbol, de a két faktor magyarazo ereje erfs: az elsd
faktor 55%-ban, a méasodik 45%-ban magyarazza a
mindséget.

Az Gzemszer( kapcsolat méréskala faktorelemzése
Kiindul6 modelliink a lojalitasra hat6 6nallé di-
menzidként értelmezi a kapcsolatisagot, amelynek je-
lent6ségét az elkotelezettség kialakitasaban a mar-
keting-szakirodalom nagyon fontosnak tartja. A ,,re-
lationship marketing” képvisel8i szerint a vevk
lojalitasdnak megszerzéséért folytatott harchban azok
fognak versenyel6nydkhoz jutni, akik képesek a
fogyasztokkal hosszl tavu kapcsolatokat kialakitani
(Berry, 1980; Gronroos, 1994; Gumesson, 1994). A
kapcsolati marketing definidlasa sem egyértelm( a
szakirodalomban, de a szerz6k toébbsége a hossz( tavd
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5. tablazat
A mindség skéla faktorelemzése 2002

Mennyire elégedett Faktorok
1 2

Az dramszolgaltato szerel6jének udvariassagaval 1,00

A leolvas6 udvariassagaval, segit6készségével 1,00

A leolvaso szakmai felkésziiltségével 0,98

A leolvas6 azonosithatésagéaval 0,88

Az dramszolgaltaté szerel6jének szakmai

felkésziltségével 0,88

Az dramszolgaltatd szerel6jének megjelenésével 0,88

A leolvas6 megjelenésével 0,88

A szolgaltatas helyreallitasanak gyorsasagaval 0,88

A hiba okairol torténd tajékoztatassal 1,00

A szolgéltatas helyredllitasanak varhato

id6tartamarol szol6 tajékoztatassal 1,00

Az o6raleolvasas pontos id6pontjardél vald

tajékoztatassal -1,00

A hibafelvevé gyors elérhetéségével 0,93

Az elbre tervezett aramsziinetekrdl valé

tajékoztatassal 0,85

Az dramszolgaltatd szerel6jének

azonosithatosagaval 0,74

profit biztositékat a hosszi tavi kapcsolatok kiala-
kitasaban, fenntartasaban és fejlesztésében latja. A va-
sarlé6 hlséges lesz, ha a kapott szolgaltatas értékét
relative tobbnek érzi, mint a versenytarsakét, de a
fogyasztok altalaban személyre szabott és szoros
kapcsolatot igényelnek a szolgaltatéval (Parasuraman
et al, 1991). A szolgéltatd szervezetek szamara sziik-
ségessé valik, hogy ne csak a rovid tavi pénziigyi cé-
lokat hatarozzak meg, hanem egyre fontosabb a hosszl
tavl ,kapcsolati érték” megteremtése. A ,kapcsolati
érték” paradigma (fogyasztd és dolgozo; fogyaszto és
szolgaltato; dolgozo és szolgaltatd stb. kdzott) ma sok-
kal nagyobb jelentéséggel bir, mint valaha (Kandam-
pully, 1998).

Az lizemszer( kapcsolat dimenzid kilén mérésével
a hazai felmérésekben is talalkozhatunk (Rekettye et al.,
1997; Gallup, 2000), melyek kapcsan a vizsgalat targyat
képezik azok a mechanizmusok, amelyek tébbnyire
folyamatosak a fogyasztok szamaéra. llyen pl. a szdm-
lazés, amely olyan tényez6ként jelenik meg az ugyfelek
szamara, amely elkerllhetetlen, az Ugyfélszolgalati
irodak tevékenységével pedig akkor taldlkoznak a
fogyasztok, ha a szolgaltatast igénybe kivanjak venni,
vagy ha azzal kapcsolatban problémaik merilnek fel. A
maér alkalmazott skalak és az elézetes tesztelések alap-
jan az operacionalizalas és az eredmények a 6. és a 7.
tablazatban rogzitettek szerint alakultak.

A faktoranalizis alapjan az lzemszer(i kapcsolat
skalaja nem egydimenziéjl, az elemek harom faktorba
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kiilonilnek el. Az egyes faktorokba kerilt tételek tar-
talmilag jol magyarazhatdk, hiszen az elsd faktorba az
lgyfélszolgalati Uigyintézés minéségének megitélése ke-
riilt, a masodik faktorban az elérhet6ségi elemek szere-
pelnek, mig a szamlazas értékelése kuloén faktort képez.

A kutatds eredményei alapjan az lzemszer( kap-
csolat latens valtozé harom dimenziéra bonthato:

« az lgyfélszolgalati dolgozék munkajanak értékelése,
* aszolgaltato elérhetésége,
* aszamlazési tevékenység.

Az orszagos kutatas eredményei alapjan az lizemsze-
r( kapcsolat latens valtozd négy dimenzidra bonthato:
* az Ugyintézés ideje és modja,
 az ugyfélszolgalati dolgoz6k munkajanak értékelése,
» aszamlazasi tevékenység,
« aszolgaltatd elérhetésége.

6. tablazat
Az lizemszer( kapcsolat dimenzi6 faktorelemzése 2000

Kérdés tartalma Faktorok

1 2 3
Az Ugyintézbk szolgélatkészsége
megfelel§

Az ugyintéz6k udvariassaga, tirelme
megfelel§

Az lgyintézés megbhizhatosaga
Az Ugyintéz6k rugalmassag megfeleld
Az ugyintéz6k felkésziiltsége megfeleld

Az ligyintézés id6tartama, gyorsasaga
megfelel§

Az ugyfélszolgalati irodak megkozelitése
megfelel§

Az iroda nyitva tartdsa megfeleld

A hibabejelentés lehetdségei megfeleléek
A dijfizetés id6pontja megfeleld

A szdmlazas korrekt, érthetd

A szamlazas kellGen részletezett

0,90

0,89
0,88
0,88
0,82

0,68

0,83

0,80

0,70

0,62
0,82
0,78

A magyarazott varianeiak értéke 74%, rendben 25,
21, 15,65 12, % .

A két felmérés faktorelemzése alapjan megallapit-
hatd, hogy az Gizemszer( kapcsolat mérésére hasznélt
dimenziok hasonloak, és jol kifejezik a latens valto-
z6t, hiszen minddssze egy Uj faktort talaltunk, és az
olyan elemeket tartalmaz, amelyek egy része a korabbi
felmérésben nem szerepelt.

Az Osszehasonlitd elemzés e dimenziéban megerd-
siti a mérés megbizhat6sagat, és annak ellenére, hogy
afogyasztok kedvez6bben itélik meg az tizemszer( kap-
csolat elemeit 2002-ben, a faktoranalizis eredményei
meggy6zbek.
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7. tdblazat
Az Gzemszer( kapcsolat dimenzié faktorelemzése 2002

Kérdés tartalma Faktorok

1 2 3 4
Az ugyfélszolgalati irodan a
varakozasi idé
Az lgyfélszolgalati irodan a
varakozas modja
Az ligyfélszolgélati irodan az
ligyintézés gyorsasaga
Az ugyfélszolgalati irodan az
ligyintézés egyszeriisége
Az ugyfélszolgalati iroda
ligyintézéjének udvariassaga
Az ugyfélszolgalati iroda
ligyintéz6jének megjelenése
Az ugyfélszolgalati iroda
Ugyintézéjének felkésziiltsége
Az ugyfélszolgalati iroda
ligyintéz6jének azonosithatésaga
A szémla pontossaga
A szamla érthetdsége

A havonta fizetend6 6sszeg
megfelel6sége a fogyasztasnak

Az ugyfélszolgalati iroda
megkozelithet6sége

Az ugyfélszolgalati iroda nyitva tartasa

0,87

0,87

0,83

0,76
0,78
0,78
0,78

0,73
0,84
0,82

0,62

0,85
0,79

Afogyasztoi dntudat méréskala eredményeltérései,
és alkalmazhatosaganak korlatjai

Miutan ez a dimenzié Gjonnan bevezetett, és a ska-
lak a 2000. évi vizsgalatndl egydimenzidjanak bizo-
nyultak, igy a kontrollkutatasnal a mér6 elemeket alig
valtoztattuk, minddssze azokat a kérdéseket hagytuk
ki, amelyek a korabbi felmérésben nem bizonyultak
relevansnak.

Afogyasztoi tudatossagot harom dimenziéban mér-
tik, és az eredmények Osszehasonlitasat is e harom
tényezd alapjan ismertetjik.

A kompetencia kapcsan azt vizsgaltuk, vajon a fo-
gyasztd mennyire ismeri a szolgaltato, illetve sajat jo-
gait és kotelezettségeit, azaz mennyire jartas az altala
igénybe vett szolgaltatas feltételeiben. (8. tablazat)

A 16 kérdés faktoranalizise négy faktort emel ki a
tudatossdg magyarézatabdl, ahol:
 az els6 faktor a kompetencia,

e amasodik az informaltsag,

» aharmadik az érdekérvényesités megjelenitdje,

 anegyedik faktor tartalmilag nem kapcsolhato a tu-
datossag valtozohoz.

A négy faktor egyittes magyarazoé ereje 67%, rend-
re 23, 21, 15 és 8 %.
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8. tablazat
A tudatossag dimenzi6 faktorelemzése 2000

Faktorok
Kérdés tartalma 1 2 3 4

Tisztaban vagyok azzal, hogy a
szolgaltatonak milyen kotelezettségei
vannak velem szemben

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

Tisztaban vagyok azzal, hogy milyen
kotelezettségeim vannak a
szolgaltatoval szemben

Pontosan tudom, hogy milyen jogaim
vannak a szolgaltatéval szemben
Pontosan tudom, hogy ha problémam
van a szolgéltatassal kapcsolatban,
mit kell tennem

Mindig kénnyen megértem az irashan
kikaldott tajékoztatokat
Rendszeresen kdvetem a szolgéltatok
rekldamtevékenységét

Mindig alaposan elolvasom az irasbhan
kikuldott tajékoztatokat

Pontosan ismerem a szolgaltatas
dijtételeit

Pontosan ismerem a szolgaltatasokkal
kapcsolatos dijkedvezményeket
Rendszeresen kdvetem az Ujitasokat

Ha ugy érzem, hogy gondom van a
szamlézassal, azonnal reklamélok
Ha a panaszomra nem kapok
megnyugtaté orvoslast, tovabbi
lépéseket teszek

Ha ugy érzem, hogy gondom van a
szolgaltatas mindségével, azonnal
reklamélok

Rendszeresen ellen6rzém az 6rék,
a fogyasztas allasat

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

091
091

0,89

0,80 0,28

0,53 045
0,29 0,76

021 0,73

0,32 0,72
0,65 0,26

063 0,23
0,62 0,20

0,90
0,88

0,23 0,71 0,39
0,40 041 0,27
085

A 2002. évi felmérés elemzése a 9. tablazatban ta-
lalhat6 faktorokat adta:

A hérom faktor egyuttes magyarazo ereje sszesen,
69%, rendre 34, 21 és ,14%.

A tudatossdg dimenzié mérésére hasznalt kérdések
mindkét kutatdsban jonak bizonyultak, a ,,fogyasztas
visszafogasa” kérdés kihagyasaval pedig a harom -
tartalmilag jol értelmezhet§ - faktor magyardzza a
latens valtozot:

» a kompetencia,
 az informaltsag és
* az érdekérvényesitési hajlam.
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9. tablazat
Atudatossag dimenzié faktorelemzése 2002

Kérdés tartalma Faktorok

1 2 3

Tisztdban vagyok azzal, hogy a
szolgéltatdnak milyen kotelezettségei
vannak velem szemben

Pontosan tudom, hogy milyen jogaim
vannak a szolgélfatoval szemben
Tisztadban vagyok azzal, hogy a
szolgéltatonak milyen jogai vannak
velem szemben

Tisztaban vagyok azzal, hogy milyen
kotelezettségeim vannak a szolgaltatoval
szemben

Pontosan ismerem a szolgaltatasokkal
kapcsolatos dijkedvezményeket
Pontosan ismerem a szolgaltatas
dijtételeit

Ha a panaszomra nem kapok megnyug-
taté orvoslast, tovabbi lépéseket teszek
Ha Ggy érzem, hogy gondom van

a szamlazassal, azonnal reklamalok

Ha Ugy érzem, hogy gondom van

a szolgaltatassal, azonnal reklamalok
Rendszeresen kovetem a szolgaltatok
rekldmtevékenységét

Mindig alaposan elolvasom az irashan
kikuldott tajékoztatokat

Rendszeresen ellendrzi a méréora allasat

0,88

0,86
0,86

0,84
0,72
0,70
0,92
0,92
0,85
0,82

0,78
0,60

A kommunikacios mérdskala faktorelemzése

A kommunikaci6 tartalméara vonatkozdan a hazai
fogyasztéi kutatasokat alapul véve fogalmaztunk meg
kérdeseket oly modon, hogy alapul vettiik a mar beve-
zettet skalakat, de azokon maddositottunk. A MEH vizs-
galatban szerepld kérdések (tajékoztatds a dijakrol, a
szolgaltatas-kimaradasokrol, a takarékos késziilékek ki-
vélasztasardl és lizemeltetésérdl) (Rekettye et al., 1997)
mellett a 2000-es vizsgalatban olyan kérdések is sze-
repeltek a kutatdsban, mint pl. a jogokrol, kdtelezettsé-
gekrél és a szamlazasokrél val6 informélas. Miutan a
2000-ben vizsgalt régidban csak a kutatés el6tti 1-2 év-
ben indult kampany a takarékos késziilékekkel kap-
csolatban, és a probakérdezések soran is érezheté volt,
hogy az energiatakarékossag tekintetében még nem iga-
zan tajékozottak a fogyasztok, ezért e kérdéseket mel-
16ztik a felmérésben, ugyanakkor fontosnak tartottuk
néhany helyi er6feszités eredményének mérését. igy ke-
rilt be a tételek k6zé a ,,Mindennap Szolgéaltaték Maga-
zinjanak” olvasottsaga, illetve a szolgaltatorél a helyi
sajtéban megjelend irasok kovetése. (A ,,Mindennap
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Szolgaltaték Magazinja” egy, a kozszolgaltatok altal
kozosen kiadott ingyenes tajékoztatd Ujsag volt.) A
kapcsolattartas formdjanak preferalasat az interjuk
hatasara mértlik, ugyanis a beszélgetésekb6l kidertilt,
hogy a cégek szamara fontos volt annak ismerete, vajon
az lgyfelek a személyes vagy a telefonos kapcsolattar-
tast részesitik-e elényben (10. tablazat).

10. tablazat
A kommunikacios és informalédasi dimenziok
faktorelemzése 2000

Kérdés tartalma Faktorok
Szolgéltat6 informal 1 2 3 4
maz (j szolgaltatasokrol 085
maz ugyfél jogairdl és kotelezettségeirél 0,81 0,21
ma dijkedvezményekrél 080
maz arak valtozéaséarol 0,80
ma szolgaltaté jogairol és
kotelezettségeirdl 0,80 0,21
ma szamlazas kortlményeirdl 0,78 021

ma varhatd szolgéltatas-kimaradasrol 046 0,39 -0,30 0,25

A hirlevelek hasznos informacidkat
tartalmaznak

Az lgyfélszolgalati iroddkban mindig

046 067

tajékoztatnak az aktualis akciokrol 021 0,66

A ,Mindennap” Magazint olvasom 065 -0,44
A szolgéltatorol a helyi sajtéban meg-

jelend cikkeket mindig elolvasom 0,62

A szolgéltat6 altal kibocsatott és a szam-
lakhoz csatolt leveleket mindig elolvasom 0,28 0,60

A rekldm jo eszkoz a fogyasztok

befolyasolasara 0,20 0,82

Ha tehetem, a szolgéltatdval személyesen

tartom a kapcsolatot 0,30 0,80
Ha tehetem, a szolgaltatoval telefonon

tartom a kapcsolatot 0,56 -0.60

A faktorelemzés alapjan a latens valtozot leir6 ele-
mek négy faktorba kilénitheték el, amelyek tartal-
milag is j6l magyarazhaték. Az els6 faktorba keriltek
a kommunikéacids eréfeszitésekkel kapcsolatos tételek,
a masodikba a tajékoztatasi tevékenyseég hatékony-
s&gat mérd elemek, mig a harmadik faktorban egyedul
szerepel a reklam megitélése. A magas faktorsuly arra
utal, hogy a reklameszk6z6k hatassaKvannak a latens
valtozora, de kiilonallé dimenzioként kell kezelni ezt a
tételt (11. tablazat).

A sajatértékek és a magyarazott varianciak alapjan
lathat6, hogy az els6 faktor hatésa erds, hiszen énma-
gaban 30%-ot magyaraz a szorashol, a négy faktor
egyuttesen pedig csaknem 65%-4at jeleniti meg a latens
valtozénak. (12. tablazat)
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A magyarazott varianda 2002-ben 69%. A két
felmérés eredményei az eltérd kérdések miatt nehezen
hasonlithatok dssze, de a faktorok az orszagos felmé-
réshen is jol értelmezhet6k:
 az els6 faktorban a Hirlevéllel kapcsolatos vélemé-

nyek jelennek meg,

» a masodikban a kommunikacios er6feszitések la-
kossagi kovetése,
» a harmadikban pedig az internetes és irasos tajé-
koztatok fontossaga.
11. tablazat
A kommunikaciés és informalédasi dimenzidk
varianciai 2000

Rotacié utani magyarazott variancia

Faktorok Sajat érték Magyarazott Kumulalt
variancia variancia
1 4,54 30,26 30,26
2 2,75 18,35 48,60
3 1,22 8,16 56,77
4 1,18 7,84 64,60
12. tablazat

A kommunikécioés és informalddasi dimenzidk
faktorelemzése 2002

Kérdés tartalma Faktorok
Mennyire elégedett: 1 2 3

A Hirlevél kulalakjaval 0,94

A Hirlevél kuldésének gyakorisagaval 0,94

A Hirlevél tartalmaval 0,93
Mennyire fontos Onnek:

A Hirlevél a sz&mla mellett 0,56
Mennyire igazak Onre az alabbi
allitasok:

Rendszeresen kdveti a szolgaltatd

reklamtevékenységét 0,72

Alaposan elolvassa az irasos
tajékoztatokat 0,71
Rendszeresen ellenérzi a fogyasztasa
(mérdora) allasat

Mennyire fontos Onnek:
Az internetes honlap
A szérélapok, kiadvanyok

0,68

0,86
0,76

Osszegzés

A két felmérés eredmeényei jelzik, hogy a lakossagi
lojalitas vizsgélata az energiaszektorban részben
igazolja az alkalmazott modell dimenzidinak létjogo-
sultsagat, masrészt azonban arra is figyelmeztetnek,
hogy a mérési modellt, az alkalmazott skalakat és a
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mérési modszereket érdemes tovabb finomitani. A
lojalitas dimenzid faktorelemzése ugyan nem egyezik
a két évvel kordbban kapott eredményekkel, az
arérzékenység valtoz6i azonban tovébbra is egy
faktorban jelennek meg. Mindkét kutatds eredmenyei
arra figyelmeztetnek, hogy ebben a szférdban valé-
szinlileg Ujra kellene gondolni a lojalitas definialasat
és annak operacionalizalasat is. Kétségtelen, hogy
miutéan egyeldre csak kényszerh(iségrdl beszélhetink,
a kutatasi eredmények nem tekinthet6k meghbizhatd-
nak, az azonban varhatd, hogy a kozelgd piaci libe-
ralizacié szikségessé teheti a fogyasztok megtarta-
sénak tovabbi vizsgalatait, ez pedig elengedhetetlenné
teszi a lojalitas szolgaltatas-specifikus definialasat és
mérési mddszereinek modellezését. (Bar a két kutatas
csak a lakossagi fogyasztok lojalitdsdnak mérésére
iranyult, megjegyezziik, hogy a B2B kapcsolatokban
valtszindleg eltér6 modelleket célszerl alkalmazni.)
Szinte biztosnak latszik, hogy a lojalitdas mérésére
hasznalt kérdések ebben a szféraban felilvizsgalatra
szorulnak, és az is biztos, hogy a hagyomanyos ming-
ségelemek mellett mas kérdések megfogalmazésa is
szilkséges.

Az 6nall6 vizsgalati dimenzidként kezelt lizemsze-
r(i kapcsolatok (szamlazas és ligyfélszolgalat) longitu-
dinalis kutatas faktorelemzései jelzik, hogy a méré-
skaldk nem egydimenzidjuak, a valtozék azonban ké-
zel azonos elkilonlléseket mutatnak, és ezek a fak-
torok tartalmilag jél leirhatk. Nagyon biztatéak az
eredmények a vizsgalati modellben U(j dimenzioként
bevezetett fogyasztoi ontudattal kapcsolatban. Annak
ellenére, hogy a fogyasztéi kompetencia és az infor-
maltsdg csokkent, nétt az érdekérvényesitési hajlan-
dosag, a faktorelemzések pedig a valtozok azonos
elkiloniléseit jelzik. A kapcsolatisdg és a kommuni-
kaciés dimenziok valtozoira kapott eredmények is
pozitivak.

A longitudinalis kutatas eredményeit 6sszegezve az
alabbi megallapitasokat tehetjik:

Modszertani szempontbdl igazolodott, hogy a
tarsadalomkutatdsoknal sem a megbizhat6sagi, sem a
validitasi kovetelmények nem biztosithatok maradék-
talanul: a kutatds korilményei folyamatosan valtoz-
nak, a kérdések jelentéstartalma fiigg azok megfogal-
mazasatol, sorrendjétl, a kérdezés maodjatol. A
konkrét vizsgalatok ujra felhivtdk a figyelmet arra,
hogy a kilfoldi szakirodalomban és kutatasokban tébb
helyen sikerrel haszndlt lojalitast mér6 elemek nem
biztos, hogy eredményesek a kdziizemi szolgaltatasok
fogyaszt6i hliségének kutatasanal. Ugy tiinik, hogy a
»mit tesz a fogyaszt6” (elpartol, marad, Gjravaséarol
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sth.) kérdések helyett célszer(ibb lenne azt vizsgalni,
hogy miért tesz valamit a fogyasztd, azaz sokkal in-
kabb motivacidkutatasokra, és a kvantitativ felmérések
mellett kvalitativ vizsgalatokra kellene koncentrélni.
Tovabbi médszertani kérdés, hogy a tradicionalisnak
tekinthet6 mindéségi paraméterek elegendéek-e a kdz-
lizemi szolgaltatdsok mindségmerésére. Itt is kétsé-
geink vannak, ugyanis mindkét kutatds eredményei
jelzik, hogy a mindségvaltozok mas faktorokba ki-
I6ndlnek el, mint azt a nemzetkdzi kutatasokbol is-
merjik. Megitélésiink szerint a nemzetkdzileg elfoga-
dott szolgéltatas-mindség méresi modellje és modszer-
tana az altalunk vizsgalt 4gazatban nem hasznalhatd,
azaz a modell nem &ltalanosithato.

Tartalmi szemponth6l fontos eredménynek tartjuk,
hogy a lojalitds mérésére bevezetett Uj dimenziék (fo-
gyaszt6i ontudat, kapcsolatisag) mindkét kutatas ered-
ményei alapjan relevansnak tekintheték.

Az igazi nagy kérd6jel azonban az, hogy val6ban
jovedelmez@séget eredményez-e a lojalitas, hogy a hi-
séges fogyasztdi bazisért tett eréfeszitések megtéril-
nek-e? Ehhez tovéabbi kutatasokra, és a cégek egyutt-
mikodésére van szikség.
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