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A fogyasztoi elégedettség mérésének tovabbfejlesztése
a hazai villamosenergia-szolgaltatoknal

Rekettye Gdabor' — Orosdy Béla®

Az dramszolgdltatd tarsasdgok feladata a villamos energia biztositdsa a hdztartasi fogyasz-
16k és a nem haztartasi felhaszndlok részére. Az energia olyan szolgaltatastermék, amely
minden dllampolgdr szamdra elérhetd, és amelynek sajdtos jellemzdje, hogy mikozben a fo-
gyaszto folyamatosan igénybe veszi a szolgdltatast, az azt nyujto szervezettel ritkan taldlko-
zik. A liberalizacio alatt 416 hazai piacon éppen ezért kiemelkedd feladat a fogyasztoi elége-
dettség mérése, hiszen e teriileten a termékspecifikumok miatt a szolgdltatast nyujtc cégekkel
valo elégedettsége t6bb és hatékonyabb, részben preventiv jellegii kontrollt igényel, mint az a
piacon megjelené dtlagos termékek és szolgdltatdsok esetében szokdsos, illetve elvdarhato. A
cikk a hazai energiaszolgdliatok elégedetiségmérési modszereit, és a mérésekben vdrhaté
vdltozasokat ismerteti.

Kulesszavak: energiaszolgdltatds, fogyasztoi elégedettség, mérési mutatorendszer

1. Bevezetés

Nagy atalakulas el6tt all a hazai aramszolgaltatas. Megtorténtek a jogi eloké-
sziilletek a piaci alapi mitkodésre torténd atallashoz. A villamos energiarol sz6l6 )
torvény megalkotdsaval ugyanis Magyarorszagon is megteremtodtek a verseny tény-
leges kibontakozasanak a feltételei. A piaci alapon szervez6dé villamos energia ella-
tasra — az Eurdpai Unid elvarasainak megfelelden - a , feljogositott fogyaszt6i” kor-
ben mar csak egy évet, a tovabbi nem haztartasi és haztartasi szegmentumokban pe-
dig csak néhany — legfeljebb nyolc — évet kell vami (Horvath 1997, Bubalik 1998,
Bertalan és szerzétarsai 1999, Krivan 2000).

Az aramszolgaltaté tarsasagok feladata a villamos energia biztositasa a haztar-
tasi fogyasztok €s a nem haztartasi felhasznalok részére. Ennek a szektornak a tevé-
kenysége tipikusan ,kdzszolgalati”, hiszen olyan termék folyamatos, pillanatokra
sem sziineteld termelésérdl €s disztribuciojardl van szd, amely a tarsadalom és a
gazdasag mikodésének elengedhetetlen feltétele, létalapja. Ebbol fakad, hogy a ve-
vOknek az drammal, mint termék- és szolgaltatas-egyiittessel, illetve a szamukra
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szolgaltatast nyujto cégekkel valo elégedettsége tobb és hatékonyabb, részben pre-
ventiv jellegii kontrollt igényel, mint az a piacon megjelend dtlagos termékek és
szolgaltatasok esetében szokasos, illetve elvarhato.

2. Elézmények

A modern piacgazdasagra €piilé demokratikus tarsadalmak tobbségében mar
koran felmeriilt a monopolhelyzetben 1évé aramszolgaltatd cégek tdrsadalmi ellen-
Orzésének kovetelménye. Magyarorszagon erre a rendszervaltast kovetéen, 1994-ben
keriilt sor. A fogyasztoi-felhasznaloi megitélések €s elvarasok megismerésének al-
lamigazgatasi oldalrol felismert igénye vezetett oda, hogy a Magyar Energia Hiva-
tal a villamos energia termelésérol, szallitasardl €s szolgaltatasardl sz6lo 1994. évi
XLVIIL torvény 5. § (1) bekezdésében foglalt felhatalmazasa alapjan, a villamos
energia szolgaltatok tevékenységének hatosagi feligyelete keretében, a fogyasztoi
érdekek védelmében és a szolgaltatds szinvonaldnak ellendrzésére — tovabba a tarsa-
sagok ilyen iranyu tevékenységének Osztonzése céljabol — hatdrozatot hozott a fo-
gyasztoi elégedettség rendszeres felmérésének kotelezettségérol.

Részben ennek a kotelezettségnek a teljesitése kapcsan, részben a monopol-
helyzet jogi oldalrél torténd megsziintetésének kovetkeztében fokozatosan eldallo vy
piaci szituaci6 varhato hatasainak kényszerét érzékelve napjainkban egyre t6bb ha-
zai dramtermeld és aramszolgaltato ismeri fel a fogyasztoi-felhasznaloi érdekek kii-
lonleges védelmének sziikségességét, illetve azt, hogy piaci erdfeszitéseik fokozdsa,
marketing teljesitményiik jelentés megujitasa a gyokeresen megvaltozo kovetelmé-
nyekhez torténd sikeres alkalmazkodds egyik elengedhetetlen feltétele.

A villamosenergia-szolgaltatassal valé fogyasztoi elégedettség felmérés rend-
szere 1996 6ta az eredeti célkitiizést meghaladé elismerést vivott ki maganak mind a
fogyasztok, mind a szolgaltatok korében. Ma mar a hazai sajté is rendszeresen fel-
hasznalja a felmérés eredményeit, szamos — hazai és kilfoldi — konferencian is be-
mutatasra keriilt a felmérés modszertani hattere, illetve ismertetésre keriiltek a kapott
eredmények (Rekettye-Tersztyanszky 1997, Rekettye szerzétarsai 1997).

Megallapithatd, hogy a fogyasztoi elégedettség felmérés rendszere mind itt-
hon, mind kiilfoldén érdeklédést é€s elismerést valtott ki. A céljaul kitiizott szakmai
feladatokat megoldotta, és tarsadalmi igényt generdlt a villamosenergia-
szolgaltatassal kapcsolatos fogyasztéi elégedettség eredményeinek jovobeli nyilva-
nossagra hozasara is.

A részben mar megvaltozott, részben atalakuloban 1€v6 koérilmények hatasara
azonban egyre sirgetobbé valik az elégedettségi vizsgalatok korszerisitése, példaul
a mintavétel, a kérdbiv, az eredményeket jelenleg Osszesitd mutatdrendszer €s a
szamitasi metodika ujragondolasa. Dolgozatunkban e korszerusitési munkaval kap-
csolatos gondolatainkat vazoljuk fel; egyrészt a valtoztatasok fobb iranyait, masrészt
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az 0j elvarasoknak — legalabb kompromisszummal — megfelelni képes @y rendszer
megalkotasara iranyuld néhany konkrét javaslatunkat ismertetjiik:

- Elbszor a villamosenergia-szolgaltatassal valé fogyasztdi elégedettség felmé-
résére 1995-ben kidolgozott metodikat,

- majd a villamosenergia-szolgaltatassal valé fogyasztoi elégedettség felmérés
korszeriisitésére tett javaslatainkat mutatjuk be. Ezek felolelik:

1. a mintavételi lehetoségek vizsgalatat,

2. afelmérés mutatérendszerének szamitasaban €s szerkezetében sziikségessé
val6 valtoztatasokat, valamint

3. az 1996 ota elavult fontossagi/elégedettségi mutatdk elhagyasat, illetve —
az 0j helyzetnek megfeleld — uj elemek bevezetését, azaz a jovobeni em-
pirikus vizsgalatokhoz hasznalt kérd6iv kérdéssoranak részbeni megval-
toztatasat.

3. A fogyasztéi elégedettség vizsgilatinak jelenlegi médszere

Magyarorszagon az elsd orszagos méretii fogyasztoi elégedettség felmérés a
villamosenergia-fogyasztok korében 1996-ban zajlott. A Magyar Energia Hivatal
altal kozpontilag elrendelt és koordinalt vizsgalatra 2001-ben mar a hatodik alka-
lommal keriilt sor. A vizsgalatok fokuszaban évrol-€vre az egyes aramszolgaltatok
teljesitményének megitélése, illetve az 1996-6ta eltelt iddszakban bekdvetkezett val-
tozasok allnak. Az eredmények Osszesitése €s elemzése soran a Koordinal6 szerve-
zet arra torekszik, hogy a MEH vonatkozé hatarozataban rogzitett feladata mellett
olyan mélyebb, strukturalis informaciokat is kozre adjon, amelyek az aramszolgalta-
tas fogyasztoi megitélésének jobb megértését szolgaljak.

A rétegzett mintavétellel véletlenszeriien kivalasztott haztartasi fogyasztok és
nem haztartasi felhasznalok szobeli megkérdezésére minden aramszolgaltatd teriile-
tén egy id6ben, szeptember 1. és oktober 10-¢ kozott keriil sor. A kérdez6 biztosok a
felkeresett csaladoknal, illetve a vizsgalatba bevont cégeknél, intézményeknél annak
a személynek a véleményét kérik, aki a villamos energiaval kapcsolatos iigyeket in-
tézi.

3.1. A mintavétel

A fogyasztoi elégedettség felmérését szolgalod kutatas informacios bazisat vé-
letlen jellegti, kombinalt mintavétel alapozza meg. A mintavétel alapjat a kévetkezd
ismérvek képezik:

- aramszolgaltatok szerint két 6nalld, kiilonbozé mintavételi eljarason alapuld -
haztartasi és nem-haztartasi fogyasztoi — minta kialakitasa;
- atelepiilések (nagyvaros, varos illetve kozség) fogyasztasaranyos képviselete;
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- (igény esetén) az aramszolgaltatdi érdeket is figyelembe vevo teriileti-szakmai
(korzeti, teriileti vagy izletigazgatdsagi illetve kirendeltség, teriileti kereske-
delmi kdzpont) szempontok érvényesitése.

A fenti szempontok figyelembe vétele mellett a minta felépitése természete-
sen tartalmazza a fogyasztasok szorodasanak relativ optimumat, valamint a varhaté
kéltségek minimumat, mint egyiittesen jelenlévo korlatokat.

Amennyiben az aramszolgaltatd azt igényli, hogy a hdztartdsi fogyasztok ese-
tében a kapott eredmények (bizonyos) teriileti szempontbdl is reprezentativak legye-
nek, a mintaban ezek az egységek természetes rétegeket képeznek, amelyeken beliil
az optimdlisan rétegezett minta az éves atlagos fogyasztas fiiggvényében, a tobblép-
csds mintavétel szabalyai szerint keriil kialakitasra.

A nem haztartdsi fogyasztok esetében a mintavétel alapjat a fogyasztasi kate-
goriaknak megfeleld onsulyozo minta képezi, az un. nagyfogyasztok felillreprezen-
talasa mellett:

- a10.000 kWh/év fogyasztas alatt 0,5 szazalék,

- a10.000-30.000 kWh/év és

- a30.001-100.000 kWh/év kozotti fogyasztasi kategdriaban 1 szazalék, mig
- a100.000 kW/év felett a teljes koriiséget megkozelitd a kivalasztasi arany.

3.2. A mutatorendszer

A vizsgalat ot f0 teriiletcsoporton keresztiil mén fel egyrészt azt, hogy a vil-
lamos energia- és az ahhoz kapcsolodo szolgaltatasok mely ésszetevdi mennyire fon-
tosak a fogyasztok-felhasznalok szamdra, masrészt azt, hogy a fogyasztok-
felhasznalok mennyire elégedettek ezen dsszetevkben a szolgdltatas mindségével, a
szolgaltatok teljesitményével.

A mutatérendszer elsé hdrom csoportja (1-3) kozvetleniil méri az aramszol-
galtato tdrsasagok teljesitményének fogyaszioi mindsitését. Ezen belill az elsé cso-
port maganak az aramszolgaltatasnak a megitélését, a masodik és a harmadik cso-
port pedig az aramszolgaltatd tarsasag fogyasztokkal-felhasznalokkal kialakitott
kapcsolat-rendszerének megitélését hivatott mémi, killonbséget téve az ,,iizemszeri
kapcsolatok”, valamint a ,fogyasztokkal-felhasznalokkal folytatott kommunikécié”
kozott. A mutatorendszer negyedik csoportja (4) a villamos energia dranak és az ar-
hoz kapcsolddo engedményeknek, mig az 6todik csoport (5) az dramszolgaltato
kornyezet-védelmi erdfeszitéseinek fogyasztoi megitélését meéri. A felmérésben sze-
repel egy tovabbi, un. kontrollmutaté is, amely azt figyeli, hogy az aramszolgaltatas
¢s néhany tovabbi fontos kdzszolgaltatas altalanos megitélése miként alakul.

1. A szolgaltatids mindsége:

- termék- €s szolgaltatasmingség (aramsziinet, feszilltségingadozas, fogyasztas
novelhetdsége),
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- hibaelharitas (elérhetdség, gyorsasag, megbizhatosag, tajékoztatas).
2. Aziizemszeri kapcsolattartas:

- leolvasas, szamlazas (mérdora, leolvasis pontossaga és kiszamithatosaga,
szamla pontossaga ¢s érthetosége),

- dijfizetés (idépontja €s modja), *

- panaszok intézése (iigyintézés modja, jellege, reagalas ideje, panasz elintézé-
se).

3. A fogyasztdkkal valé6 kommunikacio:

- munkatarsak (udvariassag, szakértelem, gyorsasag, apoltsag, tdjékozottsag,
segitokészség),

- tajékoztatas (aramdijrol. tervezett aramsziinetrdl, energia-takarékossagrol),

- kapcsolattartas (médiumokon keresztill a fogyasztokkal, illetve oktatasi €s
kulturalis intézményekkel, érdekképviseleti szervekkel).

4. Az arak terillete:

- dijak,

- kedvezmények,

- dijzoénak.

5. A kémyezetvédelem megitélése

6. Kontrollmutato: a vizsgalat tovabbi fontos terillete az dramszolgaltatas meg-
itélése mas kozszolgdltatdsokhoz — a telefon-, a viz-, a gaz- €s a postai szolgaltatas-
hoz, illetve a témegkdzlekedéshez — képest. Ennek az un. kontrollmutaténak az
eredménye azonban csak, mint az értékeléshez ,hatteret” adé komponens keriil fi-
gyelembe vételre.

A mutatérendszer felépitését, szintjeit és a felmérésnél hasznalt kérddivvel va-
16 kapcsolatat az 1. d4bra mutatja be’.

Valamennyi kérdés esetében az iskolai osztalyzasnal megismert 6tfokozati
skalan (un. tételes értékeld skalan) kell megadni a fontossagi ¢s elégedettségi véle-
ményeket, az alabbiak szerint:

- nagyon fontos, fontos, kézepesen fontos, kevéssé fontos, egyaltalan nem fon-
tos és

- teljes mértékben elégedett, tobbnyire elégedett, kdzepesen elégedett, tobbnyl-
re elégedetlen, teljes mértékben elégedetlen.

3 A mutatok kiszamitasanak modszereit lasd MEH (1998).
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A vizsgalatokat a Koordinal6 szervezet altal auditalt, és az aramszolgaltato
tarsasagok altal megbizott fliggetlen kutatd cégek hajtjak végre. A felmérés szakmai
hitelességét a kutatast orszagosan Gsszefogd és iranyito un. , Koordinald szervezet”
hivatott biztositani. A Pécsi Tudomanyegyetem Koézgazdasdgtudomanyi Karanak
Marketing tanszékén megalakult szakértéi csoport, mint Koordinalo szervezet, az
orszagos vizsgalatban mar hatodik éve miikédik kozre. Feladata a felmérés szakma-
isaganak, objektivitdsanak, pdrtatlansaganak és dsszehangoltsaganak a biztositdsa,
valamint a vizsgalat tovabbfejlesztésében valo kozremiikodeés.

4. A villamosenergia-szogaltatassal valé fogyasztéi elégedettség felmérés java-

solt korszeriisitési koncepcidja

Az 1996 ota évrél-évre lebonyolitott elégedettség felmérés korszeriisitését el-
sOsorban két 6 ok teszi sziikkségessé. Egyrészt az, hogy az elmult 6t évben a szolgal-
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tatok tevékenységében, killonosen az altaluk alkalmazott kapcsolattartasi technikak-
ban jelentds valtozasok kovetkeztek be, mésrészt — mint mar emlitettiik — az Or-
szaggyulés elfogadta az uj villamosenergia-torvényt, amely fokozatosan felszamolja
e piacon a monopolhelyzetet, lehetdové téve a verseny kibontakozasat a
villamosenergia-ellatasban.

E valtozasok lehet6ve, sot célszeriivé teszik azt, hogy a MEH osztondzze az —
eredetileg a szolgaltatok részérél nem 6nként vallalt — rendszeres fogyasztoi elége-
dettség felmérésben rejlo lehetoségek eddigieknél fokozottabb szolgdltatoi kihasznd-
lasdt. Ennek eszkozeként azt ajanljuk, hogy a megujitasra keriil hatarozatban az
aramszolgaltatok szamara az elégedettség felmérés két ,.értéke” keriiljon poziciona-
lasra:

1. Az ilyen (és ehhez hasonld) kutatasok elengedhetetlen informacids bazisat
képezik a fogyasztdi elégedettség novelésének, amely pedig a varhatéan
kibontakozd piaci versenyben valé hosszu tavii helytallas zaloga.

2. A mutatorendszer elemei a teljesitménymérés hatékony és korrekt eszko-
zeivé tehetok.

4.1. A mintavétellel kapcsolatos szolgdltatoi igények

A MEH hatarozatban szerepld ,kétlépcsOs rétegzett mintavétel™ altal rogzitett
kotelezettség szerint a varhaté maximalis hibahatar 95 szizalékos megbizhatosagi
szinten nem Iépheti til az 5 szazalékos relativ szintet, azaz a minta valamilyen pa-
raméterének becslése soran keletkezd un. konfidencia-intervallum felét. Az egyes
Sfelméréseknek az dramszolgdltato tdrsasdagok szintjén kell — mind a haztartasi, mind
az egyéb (nem haztartasi) fogyasztoi korben — ezt az elvdrt reprezentativitdsi szintet
biztositani, mivel ezen feltétel érvényesitése elégséges a MEH ellendrzési céljainak
teljesiiléséhez. A tarsasdgi szinten mért 95 szdzalékos megbizhatésag azonban dita-
laban elmaradt attél az igénytdl, amelyet az elmult években az egyes tdrsasagok —
egyedi céljaikat szolgald specialis tovabb-bontasi elvarasaik miatt — dltaldban kér-
tek.

Tobb aramszolgaltatd tarsasag mar a felmérés-sorozat elsé éveiben kérte a
Koordinalo szervezet segitségét a cégen beliili teriilet-értékelési lehetdségek megte-
remtésére, €s ennek érdekében (is) szerették volna kiterjeszteni az elégedettség vizs-
galat 95 szdzalékos megbizhatdsagat tizem-(iizlet-)igazgatosagi, kirendeltségi, kerii-
leti stb. egységekre is. Ezek, illetve a tovabbi hasonld jellegii igények is jelzik, hogy
— a jelenlegi MEH elvaras fenntartasa mellett — a felmérés tovabbfejlesztésének ke-
retében érdemes lenne a szerteagazo mintavételi igényeket feltérképezni, és — szem
elott tartva mind a megbizhatdsagi, mind a gazdasagossagi kovetelményeket - a
»minimum elvarason” tilmutato generdl-megolddsokat keresni.
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4.2. A mutatdrendszer korszeriisitésével kapcsolatos feladatok

A részben mar megvaltozott, részben atalakuloban 1€v6 koriillmények hatasara
elengedhetetlen a MEH altal eldirt elégedettségi vizsgalatok eredményeit jelenleg
Osszesitdé mutatdrendszer felépitését, tagoldasat és szamitdsi metodikdjat feliilvizsgal-
ni, mert:

- reagalni kell a varhato torvényi és — az ennek hatdsara a tarsasagoknal részben
mar végbement — szervezeti valtozasokra,

- pontosithatok a kiilonbdz6 szintli mutatdszamitasi képletek,

- moddszertani szempontbdl problematikusak az azon kérdésekbdl generalt mu-
tatok, amelyek az alapsokasagnak csak egy (kis) hanyadat érintik,

- sziitkségessé valt a mérések olyan uj dimenzidinak kialakitasa, amelyek hasz-
nos utmutatassal szolgalnak az energiaszolgaltatok szamara hatékonyan al-
kalmazhat6 stratégiak, eszkoztarak kialakitasahoz.

Konkrét javaslataink a kovetkezok: '

1. Az 4j torvény tervezete az aramszolgaltato tarsasagok tevékenységének meg-
osztasat irja eld, amelynek eredményeként azoknak harom uj engedélyes cégbe —
halozatizemeltetd vezetékes, koziizemi szolgéltatd €s kereskedd tarsasagba — kell
szervezOdniiik. Az Gij szervezeti/tulajdonosi és munkaszervezési megoldasok szamos
olyan kovetkezménnyel jamak, amelyek érintik a mutatorendszer kialakitasanak
(mind a mutatok témakéreinek, mind a mutatok szamitasanak) a kérdését. A szerve-
zeti 6nallosag a részmutatdk lehatarolasanak és kiszamitasanak is egyik alapja kell,
hogy legyen.

2. Azt, hogy mi a fontos a szolgaltatast igénybevevok -szamara, eddig iparagi
szakértOknek — elsGsorban az aramszolgaltatok ¢s a MEH munkatarsainak — a véle-
ménye hatirozta meg. Mdra mar megteremtddott a lehetdsége annak, hogy az aram-
szolgdltatds kiilonbozé alkotdi tekintetében a ,,mi és mennyire fontos” kérdést ma-
guk a fogyasztok valaszoljdk meg. Erre nytijt Iehetéséget az eddigi felmérések soran
kapott fontossag értékek elemzése. A modell-szamitasok szakértéi kérben megvitat-
hatok, opponalhatok.

Az elsO, masodik és harmadik szintii mutatok szamtani atlagként torténd ki-
szamitasa ugyanis az elokészitd bizottsag szakértéi kozott — az egyéb javaslatok (pl.
onsulyozé modszer, szakértdi becslés) ellenében — kotott, napjainkra mar idejét mult
kompromisszum eredménye volt. A jelenlegi adatbazison végrehajtott kisérleti szad-
mitdsok azt bizonyitigk, hogy az un. ,elemi” (kérdésként elhangzo, nem szamitott)
elégedettségi mutatok fontossdganak megitélése alapjan célszerii sulyozni az ossze-
tett (szamitott) elégedettségi mutatdrendszert.

3. Az olyan tipusu kérdések, amelyek valamilyen nem altalanosan igénybe vett
szolgaltatas-clemmel, vagy szolgaltatast végzé munkatarssal valo elégedettség irant
érdeklddnek, az alapsokasagnak szitkségképpen csak egy — gyakran igen kis — ha-
nyadat érintik. Ilyenek az aramszolgaltatasi zavar elharitasanak tapasztalatait, illetve
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a leolvasassal, szamlazassal kapcsolatos panasztételt firtatd kérdések, mivel a hiba-
elharitassal vagy panaszintézéssel kapcsolatos elégedettségiiket csak az (adott év-
ben) érintettek tudjak mindsiteni. Egyes aramszolgaltatok teriiletén a kompetens va-
laszadok altal adott mindsitések szama/aranya azonban mar az elmult években is
nemegyszer olyan alacsony szintre siillyedt, amely felvetette € probléma megvizsga-
lasanak, és uj megoldas kidolgozasanak a sziikségességét. Az e kérdésekkel kapcso-
latos médszertani problémak kiterjednek a mintavételre, a feldolgozasra és a muta-
tészamitasra is.

4.3. A kérddiven javasolt mddositdsok

A kérdoiv korszeriisités két javasolt teriilete: az elavult kérdéseknek az elha-
gyasa, illetve uj kérdéseknek a kérdéssorba torténo felvétele.

1. Az 1996-0s kiindulé helyzetben még relevans kérdések egy része az elmult
évek soran feleslegessé/értelmezhetetlenné valt, mas résziik a jelenleg zajlé szerve-
zeti valtozasokkal valik azza. Néhany ide sorolhaté példa - a teljes koriiség igénye
nélkil:

- Az arakra és tarifakra iranyul6 kérdéssor szerepe elméleti szempontbol (is) uj-

raértékelendd.

- A komyezet védelmére vonatkozo kérdés ujragondolandé €s célszeriien bovi-
tendo.

- Azigyintézés személyes jellege mar nem elismert igény.

- A panaszbejelentés feltintetett négy modja két, illetve harom lehetoségre szii-
kiilt, mikdzben 1ij megoldasok is megjelentek.

- A dijfizetésre vonatkozo kérdéseket az uj konstrukcioknak kell megfeleltetni.
(A legelterjedtebb az éves leolvasason alapulé atlagszamla, amelyet a 12. ho-
napban kovet az ,.elszamolas™.)

- A dijfizetési lehetdségek kore is sziikiilt.

- A tajékoztatas tartalmara €s eszkdzeire vonatkozo kérdések esetlegesek, jelen-
legi korik egyidejiilleg sziikitendd €s bovitendd is (pl. garantalt szolgaltata-
sok).

- A kapcsolattartast firtaté kérdések is ujragondolandok.

2. Szamos teriileten aktualissa valtak illetve valnak #j kérdéskorok is. Ezek ko-
ziil mar érzékelhetové valt:

- A szervezeti €s technikai korszeriisitések — példaul a Call Centerek alkalma-
zasa — a fogyasztoi elégedettség felmérés szamara is 0 kérdéseket generalnak.

- Uj, perspektivikus elemek a panaszbejelentés, informalas és kapcsolattartas
internetes megoldésai illetve a szémlé.hoz csatolt DM levél.

.....
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- A (varhatéan) névekvd promocids tevékenységek kovetkeztében célszerii a
kommunikacios tevékenységet is mélyebben vizsgalni (pl. garantalt szolgalta-
tasok).

- Empirikus kutatasok igazoltak, hogy a hazai elégedettség-lojalitas vizsgala-
tokba is érdemes uj tényezoként bevonni a fogyasztoi tudatossag valtozot a
koziizemi szolgaltato és a kereskedd érdekei szerint. Ilyen példaul az
informaltsag az \ij markanévrol, szolgaltatasokrol stb. (Hetesi 2001).
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