HETESI Erzsébet - REKETTYE Gabor

A LAKOSSAGI UGYFELEK LOJALITA-
SANAK MERESE ES ELEMZESE EGY
MAGYAR ENERGIASZOLGALTATONAL

Afogyasztoi lojalitas magyarorszagi vizsgalata arra hivja fel a figyelmet, hogy a nemzetkozileg bevalt technikak
és mddszerek alkalmazasakor - esetleges téves kovetkeztetések elkertlése végett - ajanlatos bizonyos modosi-
tasokkal éIni. A szerz6k munkajuk sordn mindazonaltal olyan Uj jelenségeknek is tanui lehettek, melyek szerint
a magyarorszagi fogyasztok véleménye szdmos kérdésben hasonld a versenypiaci korilmények kozott él6 fo-

gyasztokéhoz.

A piaci deregulécioé 4z amerikai kdzlizemi szolgaltatasban
mar teljesen megvaldsult, Nyugat-Eurdpat is megérintette
a piacok liberalizalasanak szele, Kozép- és Kelet-Eurdpa
orszagaiban azonban a koziizemi szolgaltatok egyel&re
csak részben ismerik a verseny kialakuldsaval jar6 valto-
zasokat, és bar bizonyos mérték(i szemléletvaltassal mar
ma is taldlkozhatunk a cégeknél, az igazi marketingorien-
tacié még hianyzik.

Magyarorszagon a k6zlizemi szolgaltatok allami mo-
nopdliuma kovetkeztében hosszi évekig a fogyasztok
egyrészt olcson juthattak e szolgaltatdsokhoz, méasrészt a
fogyaszto kiszolgaltatott helyzetben volt: akkor jutott ol-
cson az adott szolgaltatashoz, ha ugyféllé valhatott, ha Ki-
varta a ,,sorat” a telefonigénylék listajan,Ta végre elért az
utcajaba a gazvezeték, vagy a szennyvizelvezet6 csator-
na. Barmilyen hihetetlennek tinik, alig tébb, mint egy év-
tizeddel ezel6tt az orszaghan még kivaltsagnak szamitott
a telefonvonalhoz vald hozzajutas, és a kisebb telepiilése-
ken gondot jelentett a vezetékes viz, illetve a vezetékes
gaz is. A rendszervaltast kovetben fokozatosan megtor-
tént a kozuzemi cégek privatizacidja, melynek kovet-
keztében a telekommunikacios és az energiaszektor je-
lent6s része kilfoldi tulajdonosok kezébe keriilt. A pri-
vatizacio jelent6s fejlesztéseket hozott, és megvaltoztak a
piaci viszonyok is. Az 0j kortlmények kdzott a tobbnyire
tovabbra is részleges monopolhelyzetben lévé cégeknek
0j kihivasokkal kell szembenézniuk, és a hagyomanyos
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szemléletet az 1990-es évek méasodik felétdl kezddddben,
fokozatosan, felvaltotta a piacorientalt szemlélet. A koz-
lzemi szolgaltatoknak szép lassan ra kellett jonnilk,
hogy a piacok telitédnek, relativ versenyhelyzet alakul ki,
és a verseny a tovabbiakban is élesedni fog, és ha megtor-
ténik az EU-hoz val6 csatlakozas, akkor a liberalizalt pia-
cokon a hagyomanyos eszkdztar mar nem alkalmazhato.
A koziizemi szolgaltatoknal mar ma érzékelhet6 és a var-
hat6é valtozasokat egy olyan elméleti modellben rendsze-
reztilk, amely alapvet6en harom tényez6csoportot tartal-
maz. (1. &bra)

A véltozok elsé csoportja a piaci kériilményekben és a
vizsgalt szolgaltatok helyzetében véghemend atalakula-
sokat tartalmazza, azokat a jellemz&ket, amelyek hatassal
lehetnek a kdziizemi szolgaltatok magatartasanak maédo-
suldsara. Mér a privatizacié id6szak&ban versengés ala-
kult ki a szolgéltatas feltételeivel nem kell6en ellatott te-
riletek megszerzéséért, hamarosan megjelent a verseny a
helyettesité szolgaltatasok kozott (vezetékes telefon-mo-
bil telefon, gazfiités-villanyfiités), majd lassan kialakult
az azonos szolgaltatasok kozotti konkurencia is. A valto-
zasok kovetkeztében a jov6ben élesedni fog az orszag
egyes régidi kozotti verseny is, ha pedig belegondolunk a
tavkozlési és energiapiacok varhaté felszabaditasanak ko-
vetkezményeibe, akkor nem kétséges, hogy a jelenlegi
kényelmes helyzet belathat6 idén beliil gyokeresen meg-
valtozik.
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1. 4bra

A véltozasok kovetkezményei a kdzlizemi szolgéltatoknal

KOZUZEMI SZOLGALTATASOK

7

VERSENYHELYZETEK

16en ellatott teriiletért

A SZERVEZETI STRUKTURA
ATALAKULASA

* aszervezeti struktra atalakulasa
» a marketingrészlegek megjelenése
 adolgozok szemléletének valtozasa

versengés a szolgaltatés feltételeivel nem kel-

verseny a helyettesitd szolgaltatasok kozott
verseny az azonos szolgaltatdsok kozott
veseny a régié szolgaltatoi kdzott

MAGATARTAS-
MODOSULAS

« (j piacok szerzése, j szegmentumok
keresése

I afogyasztok elcsabitasa a konkurenciatol

i ameglévd piac fogyasztasanak ndvelése

AFOGYASZTOK MEGTARTASA,
A LOJALITAS KIALAKITASA

A megvaltozott korlilmények jelentds hatassal vannak
a kodzizemi szolgaltatdk viselkedésére. Itt két tényezbceso-
portot emeltnk ki: a modell bal oldalan szerepld négyzet
azokat a véltozasokat tartalmazza, amelyek a szervezet
életében (kultdra atalakuldsa, szemléletvaltas, a marke-
ting megjelenése a szervezeti felépitésben), a jobb oldali
pedig azokat, amelyek a szervezet magatartasaban men-
nek végbe (piacok bdvitése, fogyasztas novelése). A két
tényez6csoport kdzott szoros a kapcsolat, hiszen az Uj
piaci kdvetelmények szemléletvaltast igényelnek, és ez az
Uj szemlélet jelenik meg a magatartasmédosulasban. Az a
meggy6z8désiink, hogy e két tényez6csoport eredménye
és célja - hosszabb tavon - a fogyasztoi lojalitas kialaki-
tasa, és annak meg6rzése lesz. Ezért vallalkoztunk arra,
hogy egy magyarorszagi energiaszolgaltaté esetében ele-
mezziik a fogyasztoi lojalitast befolyasolo tényez6ket.

A fogyasztéi lojalitas vizsgalatanak elméleti modellje

A fogyasztéi lojalitas kérdéskdre nem Uj keletli a nem-
zetkdzi szakirodalomban. A kdzép-kelet eurdpai orsza-
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gokban azonban csak az utébbi években talalkozhattunk
a probléma megjelenésével, empirikus mérések pedig na-
gyon ritkak e terileten. Hasonl6 a helyzet a fogyasztoi
elégedettség kutatasaval kapcsolatban is. Jollehet Magyar-
orszagon mar vannak példak a fogyasztdi elégedettség
mérésére, a vizsgalatoknak még nem alakultak ki igazi
hagyomanyai. Ennek egyik oka az, hogy a véllalatok tobb-
ségénél még mindig az a legfontosabb cél, hogy eladjék a
terméket vagy szolgaltatast ahelyett, hogy olyan termék
el6allitasara és szolgéltatds nydjtasara torekednének,
amelyeket a fogyasztd meg akar vasarolni, amellyel elé-
gedett és talan még hiiséges is marad a céghez. A masik
ok, hogy a kozép-kelet eurdpai orszdgokban még nem
alakult ki a valodi fogyasztoi dntudat, tudatossag, csekély
az érdekérvényesitd hajlam és képesség; és amig a szer-
vezetek a fogyasztoknak vald megfelelés kényszere nél-
kil is eredményesek tudnak maradni, addig nem fognak
er6feszitéseket tenni sem az elégedettség novelésére, sem
a lojalitas kialakitasara. Marpedig a piaci feltételek e tér-
ségben - és kiilondsen Magyarorszagon - olyan litemben
valtoznak, hogy kell6 el6késziiletek nélkil a cégek tébb-
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sége feltehet6en nem tud majd megfelel6 valaszokat adni
a kihivasokra.

A koziizemi szolgéltatok helyzete megkilonboztetett
figyelmet érdemel, hiszen e teriileten az el6zetes modell
alapjan csak most alakul ki a verseny, és e szervezetek
szamara nagy kihivast jelent majd a versenytarsak meg-
jelenése, amelyeknek a piacok telit6dése miatt alig lesz
madjuk 0j piacrészek megszerzésére, azaz ajelenlegi szol-
géltatoktdl kell majd elcsabitaniuk a fogyasztokat. Két-
ségtelen, hogy - mint azt akar Amerikéban, akar Ang-
lidban tapasztaltdk - a fogyaszt6k szdmara el@szor nehe-
zen érthet§ a valasztas lehet6sége. Amikor azonban tuda-
tosulnak a deregulacio nydujtotta lehet6ségek, tdmogatni
fogjék azt, és ha a valtas koltségei nem lesznek magasak,
az Uj feltételek pedig kedvezdbbek lesznek, az tgyfelek
hajlamosak lesznek elhagyni régi szolgaltatojukat.

Fentieket, valamint a nemzetkézi tudomanyos kutata-
sokban egyre szaporodé lojalitas vizsgalatokat (Reicheld-
Sasser, 1990, Anderson et al, 1994, Kristensen, 1997,
Fornell, 1999, Gronholdt et al, 2000, Zeithalm, 2000,
Parasurainan-Grewal, 2000) figyelembe véve egy talan
meghokkentének t(ing kutatasra véllalkoztunk. Egy ma-
gyarorszagi (47%-ban kulfoldi szakmai befektetével ren-
delkez8) aramszolgaltatdé szervezetnél vizsgéltuk a fo-
gyaszt6i lojalitas alakuldsat, azaz olyan teriileten, ahol
egyel6re nincs verseny, nincs valasztasi lehet6séeg, és ahol
a szolgéltatasok sajatossagai is specialitasokat mutatnak.
A lojalitas definialasanak problémaira itt nem kivanunk
kitérni, csak utalunk ra, hogy e kérdéshen sincs teljes
egyetértés a marketing szakirodalomban.

A lojalitast befolyasold tényezék vizsgalatanal els6-
sorban a szakirodalomban mar részben bizonyitott dssze-
fliggésekre tdmaszkodtunk (Gallup, 1994, Oliver, 1999,
Neal, 1999, Martensen et al, 2000), de a vizsgalt teriilet
specialitdsai és a sajatos magyarorszagi kornyezeti
feltételek kdvetkeztében a nemzetkdzi szakirodalomban
ismertekhez képest a kutatas (j elemeketTs tartalmaz. A
kutatasi koncepci6t a 2. abran foglaltuk dssze.

A nemzetko6zi irodalombodl ismert modellekbdl atvet-
tlk a fogyasztdi elégedettség vizsgalati modszereit, és ab-
bél a feltételezéshdl indultunk ki, hogy a mindséggel valé
elégedettség noveli az altalanos elégedettséget, az pedig
pozitiv hatassal van a lojalitasra. Bar a ,,min6ség-elége-
dettség-lojalitads” lancot szdmtalan elméleti tanulméany és
empirikus kutatds megkérdéjelezte (Reicheid 1996, Oli-
ver, 1999, Neal, 1999, Zeithalm, 2000, Vollmer, 2000),
legalabb ennyi cikk szol a pozitiv kapcsolatrol (Jones-
Sasser, 1996, Gronholdt et al, 2000, Martensen et al,
2000). Tekintettel a sajatos magyarorszagi viszonyokra,
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2. dbra
A lojalitasra hat6 tényezék

Ugy gondoltuk, hogy ebben a térségben a ,,minéség-elé-
gedettség-lojalitas” lanc a maga kolcsonhatasaban értel-
mezhetd.

A minéségen kivil elégedettséget mérd valtozonak te-
kintettlik afogyasztd és a cég kozotti kapcsolatok milyen-
ségét is. Hazankban ugyanis a fogyasztoval vald banas-
mod - a kozel fél évszazados lemaradés kovetkeztében -
kilonos jelentbsséggel bir még a versenyszféraban is,
nem beszélve a monopolhelyzetben 1évd cégekrél. Egy az
elmdalt évben késziilt hazai kutatds eredményei is jelzik,
hogy bar a magyarorszagi fogyasztok éreznek bizonyos
javulast az ugyfélorientaltsag teriiletén, de tobb esetben
tovébbra sem tapasztalhatd pozitiv elmozdulds. (Rekety-
tye, 2000)

Az elégedettség méréséhez sziikségesnek tartottuk a
kommunikacié megitélésének mérését is. A kdzlizemi szol-
galtatok ugyanis az elmult években gyakorlatilag alig
kommunikaltak fogyasztoikkal, és napjainkban is csak
korlatozottan jelennek meg ilyen iranyl er6feszitések.
Fentiek kdvetkeztében a kommunikécids eszkdzok alkal-
mazasa a fogyasztok szamara is szokatlan jelenség, igy
annak vizsgalatat az elégedettség és a lojalitas alakulasa-
ban fontosnak tartottuk.

Az ismert modellekhez képest 0j elemként jelenik
meg a lojalitdskutatasban afogyasztéi Ontudat hatasanak
mérése. A kompetencia, informaltsdg, érdekérvényesités
kérdésének vizsgalata talan meglepd és értelmezhetetlen
a mindig is versenypiaci kdriilmények kdzott m(ikodd or-
szagokban; ott azonban, ahol a fogyasztoknak évtizede-
kig nem volt lehetdségik valasztasra, ezek a kérdések bi-
zony elemi er6ével meriilnek fel a megvaltozott koriilmé-
nyek kozott. Kétségtelen, hogy az energiaszektorban még
ma sincs meg a szabad valasztas lehet6sége, am a korab-
biakban jelzett véltozasok (privatizécid, piacok telit6dé-
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se, relativ verseny kialakulasa, és az arak folyamatos emel-
kedése) kovetkeztében a fogyasztok egyre tdbbet és tob-
bet akarnak tudni arrél, hogy mit is kapnak a pénzikért,
és ahogy az informaciok ndvekednek, Ugy né az érdekér-
veényesiti hajland6séag és képesség is.

A lojalités latens valtoz6 mérésére a legtdbb nemzet-
kozi kutatas négy elemet tart sziikségesnek (Ujravasarlasi
szandék, keresztvasarlasok, arérzékenység, masoknak va-
16 ajanlas) (Neal, 1999, Gronholdt et al, 2000, Zeithalm,
2000, Vollmer, 2000), de pl. a Gallup QSA modellje sze-
rint mas tételekkel mérhet6 a lojalitas: altalanos elége-
dettség, Ujravéasarlas, méasoknak val6 ajanlés, arérzékeny-
ség. (Gallup, 1994)

Modelliinkben - az energiaszolgaltatas sajatossagai
miatt - kissé atalakitottuk a mérési dimenziokat:

m  Kihagytuk a keresztvasarlasi tételt (esetlinkben ugyan-
is ugyanattol a cégt6l nem vasarolhat mas szolgalta-
tast a fogyaszto).

m  Nem e valtozé keretében vizsgaltuk az elégedettsé-
get, hanem azt kiilén dimenzidként kezeltlk.

m A cég elhagyasénak olyan aspektusait is vizsgaltuk,
amelyek nem csak az arvaltozassal, hanem egyéb
szolgaltatasmindség-valtozasokkal kapcsolatosak (pl.
szélesebb valaszték, jobb tajékoztatds, egyszeriibb
lgyintézés).

A vizsgélat modszertana

A kutatds 1000 f&s reprezentativ lakosségi mintan sze-
mélyes kérdGives modszerrel tértént egy magyarorszagi
aramszolgaltatd cég ellatasi terlletén. A minta kivalasz-
tasahoz az egyszer(i véletlen mechanikus modszert hasz-
naltuk (minden n-edik maédszer). A kérdGiveket elézete-
sen teszteltik, a kérdezdbiztosok munkajat - akik haztar-
tasokat kerestek fel - kitdltési Gtmutatokkal segitettiik. A
minta 0sszetétele nemek, életkor, iskolai végzettség, fog-
lalkozas és lakohely alapjan jol tikrozi az alapsokaséag
jellemzéit.

A skalak tesztelése, a faktoranalizis eredményei

Miel6tt a vizsgalat eredményeit ismertetnénk, sziiksé-
gesnek tartjuk az alkalmazott kérd6iv tesztelésének be-
mutatasat, valamint a faktoranalizis soran kapott eredmé-
nyek prezentalasat.

A ,lojalitas”, az ,,elégedettség” és a ,,fogyasztdi Ontu-
dat” valtozok mérésére alkalmazott skalakat teszteltik,
majd faktoranalizissel ellen6riztik, hogy az egyes elemek
valéban egy kozos faktorba tomériilnek-e. A faktorana-
lizis azt jelzi, hogy a lojalitdsskala nem egydimenziojq,
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az elemek harom faktorba kildénilnek el (1. tablazat),
amelyek tartalmi elemzéssel j61 igazolhatok:

1, tablazat

A ,.lojalitas” valtoz6 faktorelemzése

Faktorok
1 2 3

Kérdés tartalma

Ha az (j szolgéltato:

- egyszer(ibb Ugyintézést igérme,
6t valasztanam

- jobb tajékoztatast nyUjtana,
6t vélasztanam

- szélesebb valasztékot kinalna,
6t vélasztanam

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

- 5%-kal olcsébban kindlna a
szolgéltatést, 6t valasztandm

- ugyanolyan feltételekkel kindlna
a szolgaltatast, biztosan maradnék
ajelenlegi szolgéltatonal

Ha t6bb més szolgaltato lenne a

piacon valtozatlan feltételekkel,

On mekkora valdszin(iséggel

ajénlana a jelenlegi szolgaltatot

ismer6seinek, baratainak?

094
091
08 023
091

0,90

0,82

0,79
(A0,2 alatti faktorstlyokat a tablézatban nem jeldljik)

Az elemek tehat a lojalitas mérésére nem vonhatok
Ossze, a harom faktort érdemes kilon kezelni:

2. téblazat

A lojalitas-valtozo faktorainak magyarazott varianciai

Faktor Rotécié utani magyarazott variancia
Sajat érték Magyaréazott Kumulalt
variancia variancia
1 254 3623 36.23
2 174 24,92 61,16
3 134 19,26 8041

Az els§ faktor tartalmazza az elemek nagy részét és a
sajat érték alapjan elmondhatd, hogy a faktor igen erds,
hiszen énmagaban 36%-ban magyarazza a szérast. Ebbe
a faktorba tartoznak a szolgaltatds jellemz6inek
valtozasai esetén eléforduld ,,elpartolasok™ (egyszeriibb
ligyintézés, jobb tajékoztatas, szélesebb valaszték esetén
az (j szolgaltatd valasztasnak esélyei), a masodikba az
arérzékenység, mig a harmadik faktorban két olyan elem
talalhatd, amelyek a korabbi vizsgalatokban (Martensen
et. al., 2000, Gronholdt et al. 2000) kilén dimenziot ké-
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peztek. Az Ujravésarlasi szandék és a mésoknak val6
ajanlas egy faktorban torténd szereplése arra enged ko-
vetkeztetni, hogy a magyarorszagi energiaszolgaltatoknal
véltozatlan feltételekkel fellépd konkurencia esetén e két
tényez6 szerepe hasonl6 lehet a valasztas sorén,

A faktoranalizis eredményei jelzik, hogy az altalano-
san bevezetett és hasznalt szempontoktdl eltéréen, ese-
tlnkben maésként kilonilnek el a lojalitds dimenzidi. Az
elemzések alapjan a magyarorszagi energiaszektorban a
lojalitas-valtoz6 az alabbi harom dimenzidra bonthat6:

o Attérési hajlanddsagok a szolgaltatas jellemzGinek
modosulasa esetén;

o Arérzékenység;

+ Ujravasarlasi szandék és masoknak valé ajanlas;

A faktorok elkilénilése arra is figyelmeztet, hogy a
lojalitas latens valtozd mérése orszag - és dgazatfiiggé le-
het, azaz a skalak altalanosithatésaga korlatozott.

A fogyasztdi tudatossag a faktoranalizis alapjan - az
el6zetes modellel ellentétben - négy dimenziéban mérhe-
t6:
¢ Kompetencia (a jogok és kotelezettségek ismerete).

e Informaltsag (a szolgaltatas jellemz8inek ismerete).

o Erdekérvényesités (reklamaciok, problémak jelzése).

* Fogyasztéskorlatozds (magas szdmlak esetén a fo-
gyasztas visszafogasa).

A nemzetk6zi standardokhoz képest az el6z6ekhez
hasonlé eltéréseket tapasztaltunk a minéség mérése kap-
csan is. A gyakran alkalmazott SERVQUAL mddszer
(mindség = fontossag; teljesitmény-elvarasok) helyett
(Parasuraman et al 1988) az egyszer(ibb SERVPERF
madszert valasztottuk, amely szerint a minéség egyenl6 a
teljesitménnyel.(Cronin-Taylor, 1992) A SERVQUEL
skala 6t dimenzidéban méri a mindség latens valtozot (tar-
gyi kdrnyezet, megbizhat6séag, reagaldsi készség, bizton-
s&g, empatia), Osszesen 22 elemmel. Azismert skélaele-
mek esetiinkben a magyar viszonyoknak, illetve az aga-
zati sajatossagoknak megfeleléen eltéréseket mutattak. A
mindség dimenzidit - az energiaszolgaltatok specialitasai
miatt - az eredeti 22 elem helyett csak 15 elemmel
mértiik, néhany hagyomanyos elem az 6nall6 valtozoként
értelmezett ,,kapcsolat” valtozdba kerilt at, és ez a valto-
z6 néhany (j tétellel bévillt.

A faktoranalizis alapjdn a mindségi dimenziok érde-
kes mddon az eredeti 5 dimenzi6 helyett minddssze két
faktorba kiloniltek el. (3. tablazat)

Lathatd, hogy az els6 faktorba kerilt szinte minden
hagyomanyos mingségelem, mig a masodikba - magas
faktorsulyokkal - az egyéni igények megértése és a fo-
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3. téblazat
A minbség valtozo faktorelemzése
Kérdés tartalma Faktorok
1 2

Az alkalmazottak szakmailag felkészliltek 078 02
A szolgéltatd mindig pontosan teljesiti

igéreteit 075 032
A szolgaltatd miszaki szinvonala,

technikai felszereltsége megfeleld 075 020
A szolgaltatassal kapcsolatos anyagok

(hirlevelek, szordlapok, Ujsagok) szépek,

esztétikusak 0,75
A szolgéltato alkalmazottai jo megjelenésiiek 0,74
A problémak megoldasat illeten

biztonsaghan érezhetem magam 074 039
A szolgaltat6 hibatlanul teljesiti az adott

szolgaltatast 073 038
A hibaelharitas szakszer(i, megbizhat6 073 036
Ha hibét jelentek be a szolgaltatassal kapcso-

latban, azonnal kapok valamilyen vélaszt 0,70 0,43
Aszolgéltato alkalmazottai figyelmesek,

szolgalatkészek 069 042
Aszolgaltaté mindig jelzi, hogy mikor

Végzi el a szilkséges munkat 066 038
Aszolgéltatd munkatarsai azonnal

reagalnak a kérésekre 065 048
Aszolgaltatassal kapcsolatos anyagok

(hirlevelek, szdrolapok, Ujsagok) mindig

érthetGek 0,55
A szolgaltat6 alkalmazottai az egyéni

igényeket is megértik 0,83
Aszolgéltato figyelembe veszi a fogyasztok

érdekeit 0,85

gyasztoi érdekek figyelembevétele kerllt. Az els6 faktor
dnmagaban 44%-0s magyarazo erejl, a két faktor egyt-
tesen a latens valtoz6 63%-at magyarazza.

Jelen kutatas eredményei arra figyelmeztetnek, hogy a
szolgaltatdsok minéségi dimenzidinak vizsgalata nem
standardizalhatd, és azt is jelzik, hogy a mérések tételeit
célszer(i az adott gazdasagi kornyezethez (piaci viszo-
nyok, fogyasztoi tudatossag) és az agazat sajatossagaihoz
viszonyitani.

A ,kapcsolat™ valtoz6 esetében a faktoranalizis azt
jelzi, hogy az energiaszolgaltatoknal ez a tényez6 harom
dimenziéban mérhetd:

m Az ligyfélszolgalati dolgozoék munkéajanak értékelése,
m  Aszolgéltat6 elérhet8sége,
m  Szamlazési tevékenység.
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Az els§ faktor magyardz6 ereje kozel 39%, a harom
faktor egytttesen csaknem 75%-ot magyardz a valtozo-
bal.

A ,kommunikacié” valtozonal az elemek két tartal-
milag jol elkildnithetd faktorba témoriltek:

m A szolgaltatd szervezet kommunikacids eréfeszitései
(megtesz-e mindent a cég annak érdekében, hogy fo-
gyasztoit informalja).

a A tajékoztaté tevékenység hatékonysaga (a kibocsa-
tott informéaciok fogyaszt6i kdvetése).

A faktoranalizis és a skalak tesztelése azt bizonyitotta,
hogy a kérd8iv az energiaszolgaltatonal megval6sulé fo-
gyasztdi lojalitdas mérésére jol alkalmazhaté, megbizhato.
Az igy kapott eredmények elemzésre és kovetkeztetések
levonasara alkalmasak.

A kutatas fontosabb eredményei

A magyarorszagi energiaszolgaltatoval kapcsolatos
fogyasztoi lojalitds mérésének eredményei tobb ponton
egybecsengenek a nemzetkozi tapasztalatokkal, néhany
esethben azonban emlitésre méltd eltérések mutatkoznak.
Az arérzékenység hazankban is jelent6s tényez6 a cég-
valtast illetéen, az energiaszolgaltatas jellemz8inek val-
tozasa azonban kisebb hatassal van a fogyasztékra. A va-
laszték bévilése, az egyszerlibb ugyintézés, a jobb tajé-
koztatés felkindlasa kevéshbé vonz6 a magyarorszagi fo-
gyasztok szdmaéra, azaz ezekkel az igéretekkel az (j szol-
galtatok egyel6re nem érnének el jelentds piacszerzési si-
kereket a hazai piacon.

Tovabbi érdekessége a felmérésnek, hogy mikdzben
az &llami monopo6liumok kovetkeztében a magyarorszagi
fogyasztok évtizedeken keresztill kiszolgaltatottak voltak
az energiaszolgaltatonak, a felhalmozodott negativ élmé-
nyek ellenére is hliségesek maradnanak jelenlegi szol-
galtatojukhoz, ha valtozatlan feltételekkel jelenne meg (j
cég a piacon, s6t jelent6s azok aranya is, akik jo szivvel
ajanlanadk a vizsgalt energiaszolgaltatét barataiknak, is-
merdseiknek.

Az adatok részletesebb elemzése a 3. dbréban illuszt-
ralt tendenciakat jelzi:

Az energiafogyasztok arérzékenysége Magyarorsza-
gon is magas. Minél érzékelhet6bb anyagi elényoket ki-
nalnak szamukra, annal erételjesebben jelenik meg az ar
a vélasztasokat befolydsol6 tényezdként. A 100 pontos
skalan mért atlagos pontszdmok a vizsgalt aramszol-
géltatd esetében azt mutatjak, hogy 10%-os arcsokkentés
mellett a fogyasztok inkabb az (j szolgaltatd mellett vok-
solnanak A fogyasztdi tudatossag ndvekedését jelzi, hogy
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3. dbra
A lakossagi aramfogyasztok attérési
hajlanddsagainak alakulasa

csekély kedvezmény esetén a fogyasztok egy része ma-
radna a jelenlegi szolgaltatdé mellett, mintsem hogy meg-
hozza a cégvaltdssal jar6 &ldozatokat. A valtds rangso-
raban a harmadik helyen szerepel a szélesebb valaszték,
majd ezt kdveti az egyszer(ibb Ugyintézés, és 39 ponttal
csak az utols6 helyen jelolték meg a valaszadok a jobb
tajékoztatas vonzerejét.

Az adatok azt jelzik, hogy a magyarorszagi energia-
fogyasztok tudatossadga novekedett ugyan, am egyel6re
nem igazan tudjak elképzelni, hogy mit is jelentene sza-
mukra a szolgaltatasvéalaszték bdévilése (pl. kiegészité
szolgaltatasok nyujtasa), az Ugyintézés egyszerUsitése (pl.
telebanking), a jobb tajékoztatasi tevékenység (pl. felvi-
lagositds az energiatakarékos eszkdzok hasznalatarol). E
kérdésekben a felmérés eredményei eltérnek a nemzetkd-
zi tapasztalatoktdl, amely eltérések a magyarorszagi saja-
tossagokban keresendék.

Erdekes adatokat kaptunk az attérési hajlandésagok
kapcsan a valaszadok szociol6giai paraméterek szerinti
megoszlasaiban. Az &rak csdkkenése hatasara az atlagos-
nal nagyobb mértékben fordulnanak el a jelenlegi szol-
galtatotél az idésebbek, az alacsonyabb iskolai végzett-
ségliek, a munkanélkiliek, a nem aktiv keresék és a koz-
ségekben él6k, és forditva: az arcsokkenés felkinalasa
esetén az atlagosnal nagyobb hliséget jeleztek a vezetd ér-
telmiségiek, a diploméasok és a fiatalabb korosztaly. Az
el6z6ekkel ellentétes tendencidkat talaltunk a valaszték-
bévités preferdlasa kapcsan. Az id6sebbek, az alacsony
iskolai végzettségliek és a rossz anyagi korilmények ko-
z06tt é16k cégvaltasat nem befolyasolja a szélesebb valasz-
ték felkinaléasa, a fiatalabbak, a magasabb iskolai végzett-
ségliek és jobb koriilmények kozétt élék aranya viszont
meghaladja az atlagot a szélesebb valasztékot igényl6k
korében. Az egyszer(ibb ligyintézés és a jobb tajékoztatas
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kapcsan is hasonld eltéréseket tapasztaltunk a valaszadok
szocioldgiai paraméterek szerinti megoszlasaiban. Az
adatok egy része megegyezik a nemzetkdzi felmérések
eredményeivel (az alacsonyabb tarsadalmi rétegekhez
tartozok arérzékenysége magasabb), mas része viszont
csak részben 6sszehasonlithatd, hiszen a szolgaltatasi jel-
lemz6k véltozasa a magyarorszagi fogyasztok cégvalasz-
tasat kevésbé befolyasolja, igy a szocioldgiai paraméterek
szerinti valaszeloszlasok csak jelzésértékilek lehetnek.

A 100 pontos skalan mért atlagos pontszdmok alapjan
lathatd, hogy Magyarorszagon a lakossagi fogyasztok
tébbsége nem valtana dramszolgaltatét, ha az Uj cég ha-
sonl6 feltételekkel kindlna az aramot. A ragaszkodas je-
lent6s mértéke egyrészt azzal magyardzhato, hogy a fo-
gyasztok ma még nem igazan értik, hogy mit is jelenthet
szamukra a szabad vdlasztds, méasrészt miikodik a ,,fo-
gyasztdi tehetetlenség”, azaz ha a feltételek nem valtoz-
nak, nincs igazan értelme a valtassal jaro raforditasoknak.
A valtozatlan feltételek mellett megjelend Gj cégek esetén
lojalisnak bizonyuld fogyasztok szociolégiai paraméterek
szerinti valaszeloszlasait illetéen a nemzetkdzi adatokhoz
hasonlé eredményeket kaptunk. A hliséges fogyasztok
korében az atlagosnal magasabb értékmutatokkal jelen-
nek meg az idésebbek, az alacsonyabb iskolai vég-
zettséggel rendelkezdk, az alacsonyabb jovedelm(ek, és a
kdzségekben él6k. Az iskolai végzettség csdkkenésével
parhuzamosan né az er6s hliséget jelz6k aranya, mig az
elkotelezettséget mérsékelten kinyilvanitok értékmutatdi
ezzel ellentétesen alakulnak.

4. dbra
A lakossagi aramfogyasztok hliségének alakulasa

gjanland ismerGseinek
ajelenlegi szolgaltatdt

remaz (j szolgaltatot
valasztand azonos
feltételek nmellett

0 0 20 0 40 0 60 70 &

A lojalités egyik kulcskérdése, hogy mekkora a valo-
szinlisége annak, hogy a fogyasztok jé szivvel ajanljak a
céget barataiknak, ismer6seiknek. A szakirodalom ezt a
mérészamot nagyon fontos tényezének tartja, és gyakran
nevezik az ajanlast ,szajreklamnak”. A magyarorszagi
felmérés alapjan elmondhat6, hogy a jelenlegi lakossagi
fogyasztok joval tobb, mint fele ajanlana ismer@seinek a
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céget, a bizonytalanok aranya kozel egyharmad, és csak
alig egytized részik jelezte, hogy biztosan nem ajanlana
az aramszolgaltatét masoknak. A céget barataiknak biz-
tosan ajanlék korében az atlagosnal magasabb az id6-
sebbek, és a rossz anyagi korilmények kozott élék ara-
nya, és kériikben kevesebben jelennek meg a vezetd értel-
miségiek és a jo korulmények kozott él6k.

Osszegzés, kovetkeztetések

Az energiaszolgaltatok fogyasztdi lojalitdsanak ma-
gyarorszagi vizsgalata tdbb olyan kérdésre hivja fel a
figyelmet, amelyek ajovébeni kutatdsok szdmaéra hasznos
irnytiiként szolgalhatnak. A skaldk tesztelése és a faktor-
elemzések eredményei arra figyelmeztetnek, hogy a nem-
zetkozileg bevalt technikak alkalmazasa a kdzép-kelet eu-
ropai régidban kell§ koriltekintést igényel, és a mddsze-
rek adaptalasa soran az adott orszag, az adott agazat és az
adott kutatasi probléma fliggvényében ajanlatos bizonyos
madositasokkal élni. Anélkil, hogy megkérddjeleznénk a
vizsgalati modszerek altalanos hatékonysagat, minddssze
arra hivjuk fel a figyelmet, hogy az altalunk végzett empi-
rikus felmérés adatai alapjan megitélésiink szerint a vizs-
galati eljarasok altalanosithatésaga korlatokba (tkozik.

Az eredmények ugyanakkor azt is jelzik, hogy e tér-
ségben a valtozasok lteme felgyorsult, a verseny élez6dé-
sével és a fogyasztoi dntudat ndvekedésével parhuzamo-
san olyan (j jelenségeknek lehetiink tanui, amelyek ko-
vetkeztében szamos kérdéshen hasonlé a magyarorszégi
fogyasztok véleménye a versenypiaci koriilmények ko-
z06tt €16 fogyasztokéhoz, és ez feltehetéen ajovében lehe-
tOvé teszi az empirikus kutatdsok soran alkalmazott mod-
szerek egységesitését, melynek kovetkeztében remélhe-
t6leg adataink is 6sszehasonlithatébbakké valnak, m
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