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A kommunalis szolgaltatasok szerepe a dél-alfoldi
régio versenyképességének javitasaban

Hetesi Erzse’betl

A tdvkozlési és telekommunikdcios piac liberalizéldsa utdn hamarosan vége az energiapiaci
monopdliumoknak is. A vdrhat6 versenyre késziilve a koziizemi szolgdltaték uj stratégidkat
prébdinak ki a fogyasztok elégedettségének novelésére. A dél-alfoldi régiéban a kommundlis
szervezetek egy kozos lappal lepték meg fogyasztéikat, melynek lakossdgi fogadtatdsdt vizs-
gdlja a tanulmdny. A kérdGives felmérés eredményei alapjan a célcsoport pozitivan viszo-
nyult a Mindennap Szolgdltaték Magazinjéhoz, a kommunikdldsnak ez a médja hatékonynak
bizonyult.

A cikk felhivia a figyelmet arra, hogy a kommundlis szolgdltatéknak fokozott marke-
ting tevékenységet kell folytatniuk, ha versenyképesek kivannak maradni, és legyen bdrmi-
lyen globdlis szemlélet, a regiondlis szervezeteknek a régicban kell helytdllniuk és megtarta-
niuk fogyasztoikat, szolgdltatdsaik differencidlasdval és azok mindségi paramétereinek no-
velésével pedig biztositaniuk kell a régid versenyképességét.
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1. Bevezetés

A szolgaltatdsok fejlodési iiteme a szazad utolsé harmadaban olyan mértékiivé
valt, hogy a kiilonbdzd diszeiplinak megkiilonboztetett figyelmet forditottak e szféra
kutatisara. Bar a hazai szakirodalomban csak az utébbi néhany évben talalkozhat-
tunk a szolgaltatisi szféra elemzésével, a nemzetkdzi szaksajté mar régéta kiemelten
kezeli vizsgilatat. A primer, a szekunder és a tercier agazatok aranyaiban bekovet-
kezett radikdlis valtozasok uj, kevésbé kutatott és igy gyakran megvalaszolatlan kér-
dések elé dllitottdk az egyes tudomdnydgakat. A kdzgazdasigtan a maga absztrakci-
Gs modelljeivel csak részben konvertalhatta eddigi ismereteit, a gazdasdgszociol6gi-
ai vizsgalatok még gyermekcipdben jarnak, és hasonld bizonytalansagokkal és el-
lentmonddasokkal talalkozhatunk a marketing és a menedzsment teriiletén is.

A szolgiltatdsokon beliil kiilondsen mostoha helyzetben vannak a kéziizemi
szolgdltatdsok. Ezt a szférat a szakirodalom tobbnyire éppen csak megemliti, az em-
pirikus kutatasok igen ritkdk e teriileten, habar a napi sajté sokat foglalkozik a
kommunalis szolgaltatasokkal, viszont a hazai tudomanyos igényii megkozelités
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még hidnyos. Marpedig olyan teriiletekrdl van sz6, amelyek tomegeket érintenek, ott
vannak mindennapjainkban, megszoktuk ezeket a szolgiltatasokat és igazan csak
akkor figyeliink oda rajuk, ha hianyukat érezziik: ha nem jon idében a helyi jérat, ha
aramsziinet van, ha nincs fiités, ha ellep benniinket a szemét ...

Hosszi évekig a koziizemi szolgéltatasok dllami monopdliuma kdvetkeztében
egyrészt olcsén juthattunk e szolgéltatdsokhoz, masrészt a fogyaszté kiszolgaltatott
helyzetben volt: akkor jutott olcsén az adott szolgaltatishoz, ha ligyféllé valhatott,
ha kivarta a ,;sorat” a telefonigénylok listajan, ha végre elért az utcajaba a gazveze-
ték, vagy a szennyvizelvezetd csatorna. Mara ez a helyzet megvaltozott, a jovOben
pedig még radikalisabb 4talakuldsok varhaték a koziizemi szolgaltatdk piacan.

Az 1j koriilmények k6zott a tobbnyire tovabbra is részleges monopolhelyzet-
ben 1év6 cégeknek uj kihivasokkal kellett szembenézniiik és a hagyomanyos szem-
1életet az 1990-es évek masodik felétdl felcserélte a piacorientalt szemlélet. A kéz-
iizemi szolgaltatéknak szép lassan ra kellett jonniiik, hogy relativ versenyhelyzet
alakult ki a piacokon, a verseny a tovabbiakban élesedni fog, és ha megtorténik az
EU csatlakozds, akkor a szinkronizdlds kovetkeztében liberalizalt piacokon a ha-
gyomanyos eszkoztir mar nem alkalmazhaté. A piaci versenyben az marad fenn, aki
a leginkabb meg tud felelni a fogyasztéi elvardsoknak, a régiok versenyképességét
pedig ugy lehet nvelni, ha az érintett szolgaltatdsok megfelelnek az EU kovetelmé-
nyeknek.

Tapasztalataim szerint a dél-alf6ldi régiéban a kommunalis szolgaltaték tobb-
sége felismerte a kihivdsokat és nem vérja Olbe tett kézzel a valtozdsokat, hanem
igyekszik elébe menni. Taldn paradoxnak tlinhet, hogy kvazi monopolhelyzetben 1¢-
vé cégek marketing tevékenységet folytatnak, am a valosag mégis ezt mutatja. ‘

2. Elméleti dilemmak

Nagyon sok és nagyon sokféle szolgaltats van, és ez a tény neheziti a szol-
galtatasok definialasat, az altalanosithatd jellemzok rogzitését, €s ennek kdvetkezté-
ben a szolgaltatasok bizonyos jellemzok szerinti csoportositasat, tipizalasat. A szol-
galtatasok sokféle tevékenységet jelentenck, amelyek onmagukban is definidldsra
szorulnak. Nem csoda, hogy a szakirodalomban tobbféle megkdzelitéssel taldlkoz-
hatunk, azaz nincs egységesen elfogadott definicié. Maga a megnevezés sem egysé-
ges, hiszen kiil6nb6z6 tudomanyagak kiilonb6z6képpen alkalmazzak a szolgaltata-
sok megjelolését.

A szolgdltatdsok definialasa, azok tipizalasa és a szolgaltatas-marketingrol ki-
alakult koncepcidk teriiletén fennillé bizonytalansagok kiovetkeztében nem konnyii
feladat a koziizemi szolgéltatasok elhatdroldsa. Gondot jelent a tevékenységek elne-
vezése is, hiszen ahany szakirodalom, annyi a megjel6lés, sét gyakran talalkoztam
azzal a jelenséggel, hogy egy tanulményon beliil ugyanarra a kategdridra tobb elne-
vezést is hasznaltak a szerzOk. A ,,kdzszolgdltatdsok” megjelolés nagyon sokféle te-
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vékenységet, sokszinli szervezeti formakat és tulajdonosi viszonyokat takar, ame-
lyek kozott igen gyakoriak az dtfedések. A kozszolgaltatdsok szinonimijaként gyak-
ran hasznélja a szakirodalom a kdzhaszni, a kéziizemi, a non-profit, a tdrsadalmi
stb. kifejezéseket. Az angolban sincs egyértelmi kiilonbség a kdzszolgaltatasok és a
koziizemi szolgéltatasok kozott. Bar a ,,public utility” egyértelmiien koziizemi, k6z-
haszni szolgéltatasokat takar, amelyek korébe az irodalom tSbbnyire az 4ltalam
vizsgalt kommundlis szolgaltatasokat sorolja, a ,,public utilities services” a kézszol-
galtatasokat takarja, amely gyiijtéfogalomba megitélésem szerint nem tartozik bele
sok olyan szolgéltatds, amelyet a hazai szakirodalom kozszolgaltatasnak tekint.

A definialdsi problémak miatt a szolgaltatisok osztdlyozdsa sem egységes, hi-
szen annak nincs stabil alapja, kritériumrendszere. A szektoralis osztalyozds (Brow-
ning—Singelmann 1978), a marketing szemléletli csoportositis (Lejeune 1989), az
djratermelési folyamatban elfoglalt hely szerinti besoroldsok (Németh—Papp 1995),
a tevékenység tartalma (Veres 1992), illetve a szolgaltatdsok iizleti jellege szerinti
csoportositidsok (Bradley 1995) mds-méas szempontok szerint kozelitik meg a szol-
galtatasokat.

A kommunilis szolgaltatdsok elhelyezése a csoportositasi kisérletekben nem
egyértelmiil. Nem lehet tudni ugyanis, hogy az altalam vizsgélt kommunadlis szolgal-
tatdsok iizletiek vagy sem, kozszolgalatiak vagy sem, szakmai szolgdltatdsok vagy
sem. Azt sem lehet eldonteni, hogy e szolgaltatasok fogyasztoi, vagy termeldi fel-
hasznélasra keriilnek-e, illetve hogy hol a helyiik az djratermelési folyamatban. A
statisztikai osztdlyozds sem kedvez e szférdnak, hiszen az 1992. januar 1-t61 érvé-
nyes ISIC, a Gazdasagi Tevékenységek Szabvanyos Nemzetk6zi Besoroldsa sem
kezeli kiemelten e teriiletet. A vizsgdlt dgazat szdmadra a legpraktikusabb megkoze-
lités a szolgéltatdsoknak a tevékenység tartalma szerinti osztalyozdsa, 4m igazan itt
sincs egyértelmii pozicidja a kommunalis szolgaltatdsoknak. Bar megkiséreltem a
kommunalis szolgaltatdsok elhataroldsat a kozszolgdltatidsokon beliil megoldani,
azonban ezek a prébalkozasok nem vezettek sikerre, tovdbbra is bizonytalansagok-
kal kellett szdmolnom.

~ Jobb hijan gy dontsttem, hogy miutdn a sokféle megkozelités sem vezetett
eredményre, nem kivdnok egy ujabb osztilyozast kialakitani pusztin azért, hogy a
kommunalis szolgaltatdsoknak helyet taldljak a szolgdltatasok labirintusaban, inkdbb
megprébdlom igazolni e szféra kiilon vizsgdlatanak létjogosultsdgit. Annél is in-
kabb, mert a marketing stratégidk kialakitdsat a tipizdldsoknal figyelembe vett té-
nyezOk helyett inkabb mas szolgaltatasjellemzdk befolyasoljak.

A szakirodalom logikéjat kovetve eloszor az elnevezés ala tartozé szolgaltata-
sokat, majd a definidlast és a jellemzd paramétereket ismertetem. A kommunalis
szolgdltatasok korét tigabban értelmezem, mint azt a fentiekben ismertetett csopor-
tositasok teszik. Ide sorolom az alabbi teriileteket:

- é4ramszolgiltatas,
- vizszolgaltatas,
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- tavhészolgaltatas,

- gazszolgaltatas

- telefonszolgaltatas,

- tomegkozlekedés, /

- komyezetgazdalkodasi szolgéltatasok,
- postai szolgaltatasok.

Fentiekhez hasonlé korre terjesztik ki e részteriilet értelmezését egyes hazai
szerzok is, azzal a kiilonbséggel, hogy 0k ,,k6zszolgaltatasoknak™ nevezik az érintett
szolgaltatasokat (Rekettye—Orosdy—Tersztyanszky 1997). Egy masik hasonlé meg-
kozelités szerint ,,... a kozszolgéltatdsok kozsziikségleteket kielégitd alapvetd szol-
galtatisok, amelyeket példaul Magyarorszdgon a véllalati torvény szerint koziizemi
vallalatok latnak el ...” (Németh—Papp 1995). Tartozkodom ett6l a megjeloléstdl, hi-
szen mint jeleztem, a kozszolgaltatdsokat nagyon sokféle értelemben hasznilja mind
a nemzetk6zi, mind a hazai szakirodalom, és t6bbnyire olyan szolgaltatdsokat érte-
nek alatta, amelyek non-business jellegiiek, illetve a fogyaszté vagy egyaltalan nem
fizet értiik, vagy nem kozvetleniil a szolgiltaténak fizet. Az ltalam vizsgalt szol-
galtatasok egyike sem ilyen, igy nem tartom célravezetonek a ,.kdzszolgaltatasok™
elnevezést.

A tovabbiakban a kommundlis, illetve kdziizemi megnevezést hasznilom. A
koziizemi szolgaltatasok kozszitkségleteket kielégitd alapveté szolgaltatasok, ame-
lyek legfontosabb jellemzoi leirhatdk a szervezet €s az igénybevevd részérol (1.
tablazat).

1. tdbldzar A kéziizemi szolgaltatasok jellemz6i

A szervezet részérol Az igénybevevo részérdl
,»kvéazi” természetes monopolhelyzet. a  alapvetd szolgaltatasok, kicsi a helyette-
piaci verseny korlatozott sitési lehetOség

kozosségi tulajdonban és/vagy kozosségi tdmeges igénybevétel, egyenléség, sza--

ellendrzés alatt folyik bad hozzéférhetdseg

fel;/:illaltan dllandé tevékenység a szolgaltatas folyamatossiga
orszagos, illetve regionalis kiterjedés rendszeres fogyasztis

folyamatos kapcsolat az igényl6vel folyamatos kapcsolat a szervezettel
nagy, tékeigényes beruhazasok, lassa a fogyaszt6i elégedettség csak részben

megtériilés befolyasolja a cég gazdasagi mutatdit
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3. Nemzetkozi kitekintés

A bevezetében mar érintettem, hogy a szolgéltatasok olyan korérdl van szo,
amelyek tevékenységével a tudomanyos szakirodalom csak érintdlegesen foglalko-
zik és nagyon kevés az olyan hazai publikdci6, amely a koziizemi szolgaltat6k mar-
keting munkéjdnak sajitossagait vizsgilnd. A helyzet nem sokkal jobb a nemzetkozi
tudoményos megkozelités teriiletén sem. Bar a piaci viszonyok véltozasa sokkal ko-
rdbban érintette a vizsgélt szervezetek marketing stratégidit (pl. az USA-ban és
Nyugat-Eurépdban), a tudomdnyos megkozelités még hidnyzik. Jéllehet szdmos
publicisztikai irds foglalkozott a megvaltozott koriilmények kovetkezményeivel és
néhany empirikus kutatas eredményeivel is taldlkozhatunk a nemzetkézi sajtéban,
ezek tavol allnak a tudomanyos igényii elméleti feldolgozastol.

A tavkozlési és a légikozlekedési piac felszabaditdsa drdmai folyamatokat in-
ditott el az amerikai piacokon. E két teriileten ,,véres” haborik folytak a piacok tjra-
felosztasaért (Berger 1997). Hasonléan éles verseny kialakuldsira szdmitanak a
szakértdk az energiapiacon is. Az energiapiac tervezett felszabaditdsa és a napjaink-
ban jatsz6do események izgalomba hoztak az energiaipar szerepléit: egyrészt elmé-
lyiil a verseny a kiilénb6z6 energiahordozokat felkindlé vallalatok kozott, masrészt
az azonos teriileten mitkddé szervezeteknek is 0j kihivasokkal kell szembenézniiik.
A deregulici6 az amerikai energiaszolgaltatokat nehéz feladat elé dllitotta: a cégek-
nek meg kell kiizdeniiik piaci poziciéjuk megtartasaért, a fogyasztok lojalitdsinak
megorzéséért.

Egészen a deregulacidig a helyi gaz- és elektromos szolgiltatéknak nem kel-
lett azon gondolkodniuk, hogyan is adjik el a szolgaltatdst, hogyan szerezzenek pia-
cokat, hiszen a sajat foldrajzi teriiletiikon monopolhelyzetben voltak. Sok fogyaszt6
csak az adott régidban miikodo cégeket ismerte és nem is foglalkozott a mas régié-
ban tevékenykedé szolgaltatokkal. Mara a szervezetek szamara fontossa valik, vajon
mennyire ismert a neviik a piacon, milyen a cég image-e. ,,A markanév ismertség
ma olyan fontos, mint a kilowattéra” (Berger 1997). A koziizemi szolgaltaték a
2001. januar 1-i teljes liberalizaciora késziilve mar néhany évvel ezel6tt komoly 6sz-
szegeket koltottek a fogyaszték informalasara.

Az egyik legnagyobb gazértékesitd cég — az Enron Corporation — tGbb, mint
50 millié dollart tervezett 1997-es hirdetési tevékenységére, amely kozel akkora
Osszeg, mint amennyit az egész iparag koltott erre az elmult idészakban (Perrone
1996). Az akcié a felmérések szerint sikerrel jart, az Enron ismertségi indexe a
Rucker vizsgalat szerint 20-30%-ra tehetd.

Annak ellenére, hogy a szakemberek kemény versenyt prognosztizdlnak, a fo-
gyasztok egyeldre nem sok jelét adjak annak, hogy élnek a szabad vailasztis lehetd-
ségével. Miutdn a koziizemi cégek kordbban nem érezték sziikségét, hogy verseny-
elonyeiket kdzvetitsék a fogyasztok felé, a helyi vasarléknak nincs igazan nyomos
okuk arra, hogy megvéljanak jelenlegi elldtéiktdl. A kozvéleménykutatasi adatok
Amerikaban azt jelezték, hogy bar a szolgaltatok erdteljes marketing munkat foly-
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tatnak, a fogyaszték még nem latnak tisztan, nem sokat tudnak vélasztasi lehetdsé-
geikr6l, arrdl, hogy ez mit is jelent szamukra.

A California Public Utility Comission 75 millié dollart koltott arra, hogy tajé-
koztassa a fogyasztokat a szabad valasztas feltételeirdl, lehetdségeirdl, am az ered-
mények nagyon szolidak voltak. A Rucker felmérés szerint a deregulécié megkezdé-
se el6tt egy honappal 9,9 milli kaliforniai fogyasztébdl mindossze 34000 dontott
igy, hogy mas szolgiltatét vélaszt, azaz csak mintegy 0,003% jelezte attérési haj-
landésagat (Hall 1998). A szerény eredmények ellenére mas kozszolgéltatdk is ko-
moly Osszegeket koltenek a fogyaszték tdjékoztatdsira. A Public Utilities
Commission of Ohio 33 millié dolldros orszagos kampanyra késziil, melynek célja
felkésziteni a fogyasztékat arra, hogyan is valasszanak aramszolgiltatét (Ford
1999). _

A energiaverseny valdsziniilleg az arakra is hatassal lesz, de radikalis arcsék-
kenést nem eredményez majd. Becslések szerint 10-15%-os d&rmérséklés varhatd, de
ez nem lesz altaldnos, és az Armérséklésnek egyardnt lesznek vesztesei és nyertesei
(Heath 1997).

Az energiaforrasok kozotti valasztas teriiletén is éles a verseny. Az dramszol-
galtatok igyekeznek bizonyitani elonyeiket, a fogyasztok tobbsége el is hiszi az
aramfelhasznalas nyijtotta jobb lehetoségeket, azonban vasarlasi dontéseikben cse-
kély szerepet jatszanak ezek a tényezOk. Az amerikai lakossag 90%-a egyetért az
elektromos berendezések €s eszkozok eldnyeivel, azok hatékonysagaval, életmind-
ség-javit6 szerepével. Nagy résziik azt is elismeri, hogy az ilyen berendezések kér-
nyezetkimélok, gazdasagosak és csOkkentik az altalanos energiafelhasznalast, am
ezek a vélemények nem jelennek meg vasarlasi dontésbefolyasolé tényezékként a
piacon. Mig 1980-84 kozott az ij amerikai lakasok 48,4%-4ban haszniltak elektro-
mos fiitést, addig 1988-1990-re ez az arany 27,1%-ra csékkent. A csdkkenés éppen
akkor tortént, amikor az elektromos berendezések hatékonysaga kiemelkedd mér-
tékben emelkedett (Tornabene 1994). Bar csak néhdny szemelvényt ismertettem az
amerikai publicisztikdbdl, ezek az adatok is igazoljak, hogy a kdziizemi szolgaltata-
sok piacdnak valtozdsai kovetkeztében a szervezetek marketing szemlélet nélkiil
hosszii tavon elveszithetik fogyasztéikat. ’

Az amerikai piachoz hasonléan a véltozdsok a nyugat—eurdpai piacokon is
végbemennek, az EU csatlakozds pedig nem hagyja érintetleniil a kelet-k6zép-
eurdpai piacokat sem. A legradikalisabb 4talakuldsok a tavkozlési, telekommunika-
ciés agazatokban zajlanak le, de hamarosan sor keriil az energiapiac liberalizalasara
is. : '
A tdvkozlési piac nyitasa Oriasi versenyt alakitott ki a piaci szereplok kozott.
A mobil szolgaltaték harca nem vart méreteket 6ltott, e szervezetek marketing tevé-
kenysége kiemelked6. Amig hazank az Eurdpai Unié altal elbirt kovetelményeknek
probdl eleget tenni, addig az EU tagallamaiban 1998. januar 1-vel a tavkozlési pia-
con formailag majdnem minden teriileten szabad a verseny. A liberalizicié els6 1é-
péseként 1998-ban a tdvkozlési berendezések, 1993-ban az adatatvitel, 1996-ban pe-
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dig a mobilszolgaltatasok piacat szabaditottak meg a kotottségektdl, de valamennyi
piaci korlat lebontasdhoz kb. még egy évtizedre lesz szitkség.

Bar az igazi kiizdelem a telekommunikacids piacon a koncesszids szerzédések
lejarta utdn varhatd, a verseny mar most elérte a magyar tavkozlési szolgaltatokat is.
A hazai tdvkozlés csaknem 300 milliard forintos piac, amely kordbban egy tombot
alkotott, majd a koncesszi6s szerzodésekkel megosztotta valt ez az egységes piac.
Sokan felvetették, hogy van-e értelme a hazai tavkozlési piac ilyen mértéki felapré-
zdsanak, és ez a hipotézis jogosnak bizonyult. Napjainkra a kisebb helyi monop6li-
umok centralizdlddnak és egységesebben kivannak fellépni a versenyben. A kon-
cesszids szerzddések felbontisa utdn varhatdéan elmélyiil a verseny, és ebben az
helyzetben azok tudnak majd fennmaradni, akik idében kidolgozzak a piaci részese-
dés megtartasara €s annak novelésére alkalmas marketing stratégiakat.

Hamarosan vége az energiapiaci monopoliumoknak is. Az eurépai energiake-
reskedelem liberalizaldsanak és fejlesztésének elso lépéseként 1994, december 17-én
a lisszaboni miniszteri konferencidn irtak ald a Chartat, majd 1995-ben elfogadasra
keriilt a Z5ld Konyv, ezt pedig kovette a Fehér Konyv. Az Eurépai Parlament hosz-
szas egyeztetések utin 1996. decemberében megszavazta a 96/92/EC iranyelvet,

Az Eurdpai Unidhoz valé csatlakozis feltételei 4j feladatok elé allitjadk a ma-
gyar energiapiac szerepl6it (Bubalik 1998). A rendszervaltast kdvetden szinte azon-
nal valamennyi energiaszolgaltatd raébredt a marketing tevékenység, az image-
épités fontossagara, a fokozatos piacnyitads pedig tovabbi erdfeszitéseket kovetel
majd az energiaszolgaltatoktol.

Az drampiac felszabaditdsa valésagos arforradalmat hozott egyes unids tagor-
szdgokban. A német drampiacon 17 cég majdnem félszdz ajanlatabdl véalaszthatja ki
a polgar, hogy kit6l vesz villamos energiat. A valtozasok nem keriilhetik el hazankat
sem. A hazai koziizemi szolgaltatdsok piacan radikalis valtozasok varhat6k, ame-
lyekre fel kell késziilniiik a szektorban tevékenykedd szervezeteknek.

4. Empirikus kutatasok a dél-alféldi régioban

Az ismertetett folyamatok a szitkebb régionkban miikddd kéziizemi szolgal-
tatokat is érinteni fogjak. A jelek azt mutatjik, hogy a dél-alf6ldi régié6 kommunalis
szolgaltat6i mar évek O6ta késziilnek a valtozasokra, és hatékony stratégidk kialakita-
sén firadoznak.

Egy regiondlis piac- és kozvéleménykutatd tarsasag tagjaként 1991 6ta tobb
szegedi, Csongrdd megyei, regiondlis és orszagos felmérésben vettem részt. Kezdet-
ben Ggy tlnt, hogy a gyarté cégek nagyobb silyt helyeznek a marketing munkara,
kiilonosen a marketing kutatdsokra, az id6 multaval azonban azt tapasztaltam, hogy
a megrendeldk korében jelentds novekedést mutatnak a szolgéltatd cégek, a kozel-
miltban pedig kiemelkedd volt a kommunalis szolgaltatok marketingkutatasi igé-
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nyeinek megjelenése. A kozszolgaltatd szervezeteknél felmeriild problémak, kuta-
tandd kérdések és az elemz6 tanulmanyok elkészitésével kapcsolatban tamasztott
megrendeldi elvarasok arra engedtek kdvetkeztetni, hogy a tercier szektoron beliil a
kommunalis szolgaltaték specidlis sajatossdgokkal birnak, és kiilonleges allapotpa-
ramétereik kovetkeztében marketing tevékenységiik is tobb ponton jellegzetessége- -
ket mutat.

4.1. Kuratdsi hipotézisek

1. A tercier szektor novekedésével a szolgéltatdsok marketingjének szerepe po-
zitiv iranyban valtozott az elmult fél évtizedben, és gy tlinik, hogy a jovtben ez a
pozicié csak er6sddni fog. A fejléddés a foglalkoztatottak szamanak abszolit és rela-
tiv ndvekedésében, valamint a szolgdltaté szektor értékben kifejezett forgalmaval is
jol mérhetd. Ebben a folyamatban mindségi valtozast jelentett a szolgaltatasok to-
meges megjelenése a nemzetkdzi kereskedelem csatorndiban is. A szolgditatdsok
nemzeti és nemzetkozi piacdnak fejlédésébil szarmazé problémdkra mikrogazdasdgi
szinten is megfelelG valaszokat kell adni, igy elengedhetetlen a szolgdltaté vallalatok
marketing tevékenységének fejlesztése.

2. A hazai kommunalis szolgéltatk piaci helyzetében az elmiilt néhény évben
jelentds valtozasok torténtek. A megvaltozott feltételek kovetkeztében sziikségessé
valt a kordbban egységesként kezelt piacok szegmentdldsa, a célpiacok strukturalis
erdviszonyainak médosulasa pedig olyan feladatok elé allitotta a kommunalis cége-
ket, mint pl. a versenyelemzés, a fogyasztéi elégedettség mérése, az 4ttérési hajlan-
désagok vizsgalata stb. Ezek a kihivasok a kérdéses cégek menedzsmentjét a mar-
keting szemlélet alkalmazasdra osztonozték. A varhaté piacnyitds kovetkezménye-
ként a hazai kommunalis szolgaltatasok teriiletén a jovoben a korabbiaknal sokkal
intenzivebb marketing tevékenységre lesz sziikség. A régioban a koziizemi szolgdl-
taté cégek versenvképességének egvik fokmérdje a szolgdltatdi tevékenységgel valo
fogyasztoi elégedettség.

3. A hazai kézszolgdltatok marketing tevékenységére jelentSs hatdssal volt a pri-
vatizdcio. A régidban vizsgélt €és a privatizdciéban érintett cégek szinte mindegyi-
kénél a kiilfoldi tdke megjelenésével parhuzamosan kezd6dott el az érdemi marke-
ting munka, a marketing egységek megalakuldsa. Bar az egységek létrejottét a kiil-
foldi tulajdonosok szorgalmaztak, a stratégidk kialakitisdba kezdetben nem szo6ltak
bele, inkabb csak az elérendd célokat fogalmaztak meg.

4. A kommundlis szolgaltatisok mindsége dontéen a miiszaki lehetéségektol
fligg, igy a marketingesek megjelenését és szerepiik novekedését a miiszaki szakem-
berek averzib6val fogadtik. A tevékenység sziikségességének elfogadtatdsa szdmos
konfliktussal jdrt, ezek kezelése és megolddsa pedig nagymértékben fiiggott a me-
nedzsmenten beliili eréviszonyoktil, illetve a felsd vezetés szemléletétsl. A konflik-
tusok ellenére a kommunalis szervezeteknél az utobbi néhany évben jelentésen né-
vekedett és feltehetéen tovabb né a marketing munka szerepe. A szervezeti hierarc-
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hidban elfoglalt pozici6 és a marketinggel foglalkozé személyek szdmadnak noveke-
dése is megerdsiti, hogy a marketing orientacié a hazai kozszolgaltatoknal latva-
nyos fejlodést mutat.

5. A kommunilis szolgaltatisok esetében masként jelennek meg a szolgaltata-
sokkal kapcsolatban a szakirodalombdl ismert sajatossagok (HIPI). A megfoghatat-
lansag, az elvilaszthatatlansdg, az ingadozas, a ,,romlékonysag”, tarolhat6sag kérdé-
sei mas dimenzidkban értelmezhettk, kovetkezésképpen a marketing mix alkalma-
zdsi lehetdségei is kiilonboznek az ismert eljdrdsoktol.

6. A megvaltozott piaci kdrnyezet a szolgaltatas-politikaban is mindségi elorelé-
pést kovetelt. A fogyasztdi igények kikényszeritették az alapszolgaltatasok differen-
cialasat, majd kiegészitd szolgaltatasok bevezetését. Az utdbbi 1-2 évben érezhetben
el6térbe keriilt a kommunalis szolgaltatasok minéségi paramétereinek meghatiroza-
sa, €s.azok javitdsa.

7. Az armarketing teriiletén a kozszolgéltatbk mozgéstere joval korldtozottabb,
mint mas szolgaltatoké. Az arpolitikai célok és az arképzés teriiletén jelentkez6
megszoritasok mellett azonban lehetdségiik van az aralkalmazasok eldnyeinek ki-
hasznalasara, és ezekkel a lehet6ségekkel a szolgaltatok jelentds része él is.

8. A promociés, kommunikacids tevékenység ujszerii, de egyre dinamikusabb a
1égié kozszolgaltatédinak marketing tevékenységében. A promdéciés mix egyes ele-
meinek alkalmazdsa is sajatossdgokat mutat mds szolgaltaték hasonld tevékenységé-
hez képest, s6t a sulyponti eltolddasok a cégek szervezeti felépitésében is jelentkez-
nek.

4.2. A kutatds célja és modszere
A kutatis célja feltarni, hogy:

- sziikebb régiénkban a koziizemi szolgdltaték magatartdsdban milyen médo-
sulasokat eredményeztek a megvéltozott és folyamatosan véltozd piaci ko-
riilmények,

- mennyire van jelen a piacorientdlt szemlélet a vizsgélt cégeknél,

- milyen szervezeti atalakitasokat eredményeztek a valtozdsok,

- miként hatott a privatizdcié a menedzsment munkajara,

- hol a marketing helye a vallalatok szervezeti rendszerében,

- a dolgozdk és a kiilonbozd egységek hogy viszonyulnak a marketinghez, a
marketing egységhez,

- moédosulnak-e a marketing stratégidk és melyek azok specidlis Gj jellemzdi
(piaci stratégidk, fogyasztékhoz valé viszonyulds, szolgéltatds-politika, drpo-
litika, kommunikacids stratégiak), ‘

- milyen hasonlésdgok és eltérések taldlhatk a régié kommunélis szervezetei-
nek marketing stratégidiban.
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A kutatds mddszerei 6sszetettek voltak: a hazai és a nemzetkozi szakirodalom
feldolgozasan til sajtofigyelés, helyi és regionalis rendezvényeken a cégek szereplé-
sének megfigyelése (pl. szakmai rendezvények, kidllitdsok stb.), interjik készitése
szolgaltatd szervezetek marketing egységeinek vezetdivel, dolgozéival, kérddives
felmérések (fogyasztéi megitélések a szervezetrdl, valamint a cég dolgozdinak vé-
leménye a marketing tevékenységrol, a marketing egység munk4jardl a vallalatnal).
A vizsgalat kezdeti szakaszat6l a tanulmany. elkészitésének idopontjaig mind a ku-
tatasi teriiletek, mind a modszerek valtoztak. Az el6zetes kutatasi terv médosulasat
eredményezte példdul, hogy néhany empirikus felmérés meghiisult, illetve a vizs-
galt cégek piaci helyzetében, marketing stratégidjaban jelentds valtozasok torténtek.

5. A versenyképesség nivelésére tett kisérletek

Jelen tanulményban az 1996 nyara 6ta tart6 kutats egy szeletét kivanom be-
mutatni. Néhany empirikus kutatis eredményeinek ismertetésével azt prébalom bi-
zonyitani, hogy a régidban tevékenykedé kommunalis szolgaltaté cégek mar most
erbfeszitéseket tesznek versenyképességiik javitisara. Az 0j igények kielégitésével,
szolgaltatasaik mindségének emelésével igyekeznek megfelelni a fogyaszt6i elvara-
soknak, megtartani jelenlegi piacrésziiket és keresik a piacbdvités lehetdségeit.

5.1.  Erdfeszitések a fogyasztoi elégedettség nivelésére

A vizsgilat idején a régié koziizemi szolgaltat6i arra a kovetkeztetésre jutot-
tak, hogy miutdn fogyaszt6i koriik tobbnyire azonos, de legaldbbis nagyon sok az
itfedés a piacon, taldn érdemes lenne bizonyos teriileteken egyiittmitkddni. Az 1997-
es Szegedi Nemzetkozi Vasaron egy fedél alatt mutatkoztak be a tarsasidgok a ko-
zonségnek, mikddik a Szolgéltatok Klubja, ahol kézis gondjaikat beszélik meg a
résztvevok, 1998. méajusaban pedig egy uj, kozos lappal lepték meg a fogyasztdkat.

A MINDENNAP Szolgaltatok Magazinja megjelentetését korabbi kutatasok
eredményei is indokoltdk. A DEMASZ Rt. 1994-es image kutatdsiban a fogyaszték
elégedetlenségiiknek adtak hangot a tdjékoztatassal kapcsolatban, és a MEH altal
1996-ban végzett fogyasztdi elégedettség vizsgilat is hasonld eredményeket produ-
kalt: ,,A fogyasztok-felhasznilék egyre inkdbb fontosnak tekintik azt, hogy a koz-
szolgaltatok rendszeres, megbizhaté és folyamatos tdjékoztatdst nydjtsanak, illetve
kornyezetbarat médon viselkedjenek. A fogyasztok elégedettsége ezen a teriileten
Osszesitésben kozel 13 ponttal (-12,97) marad el a teriilet fogyasztdk éltal itélt fon-
tossagatol” (Rekettye—Orosdy—Tersztyanszky 1997).

A MINDENNAP olyan hianypétlé lapként kivdnt megjelenni a haztartasok-
ban, amelynek célja a fogyasztok -korrekt és differencidlt tdjékoztatisa, és ezzel
egyiitt az elégedettség fokozasa, a lojalitds novelése. A koziizemi szolgaltatok ter-
mészetesen kivancsiak voltak kozds erofeszitésitk eredményére, ezért a terjesztési
korzetben (Szeged és a kapcsol6dd telepiilések) felmérést készitettek a lap fogadta-
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hogy megismerjiik a lakossagi fogyaszték véleményét a koziizemi szolgaltatok tevé-
kenységérdl, és a szolgaltatisok mindségérdl. A kdvetkezOkben e kezdeményezés
eredményeit ismertetem két empirikus kutat4s adatainak elemzésével.

5.2. Az adaz_‘felvétel modszere

A MINDENNAP Szolgaltatbk Magazinja elsdként 1998 majusiban jelent
meg. Az otletgazda MOANA PR Stidié Szegeden és kapcsol6dé korzeteiben min-
den héaztartasba ingyenesen juttatta el az djsagot. A fogyasztéi vélemények mérésére
a legalkalmasabbnak a személyes kérddives megkérdezés bizonyult. Uj és ingyenes
jsagrol 1évén sz6, a korabbi tapasztalatok alapjan az alacsony visszaérkezési arany-
szamok miatt elvetettiik az irasbeli megkérdezés lehetoségét, a telefonos felmérést
pedig az ellatottsagi mutatok zartak ki. Bar ebben az id6szakban a vizsgélt térségben
mar atlagosan magas volt a 100 fére juté telefonvonalak szdma, a csatolt telepiilése-
ken azonban a reprezentativitast nem tudtuk volna biztositani. A MINDENNAP fo-
gadtatdsdnak mérésére masodizben 1999. juniusidban keriilt sor a fentiekhez hasonl6
médszerrel. A két adatfelvétel kozott csak annyi volt a kiilonbség, hogy 1998-ban
1000, 1999-ben pedig 800 héztartist kerestek fel a kérdezd biztosok. A kutatas
mindkét esetben a Magazin megjelenését kévetd napokban tortént a talalkozas friss
élménye alapjan, a kérdezettek kozérdekiinek érezték a valaszadast. A felmérés sike-
resnek tekinthetd, a valaszadasi hajland6ség magas volt, elutasitas, megtagadas ne-
migen fordult el6 (MINDENNAP 1999).

A mintaba keriiloket a vizsgalt térségben két 1épcsoben valasztottuk ki. Elsd
l1épcsdben Szeged térképérdl utcakat jeloltiink ki oly médon, azok megfelelden és
aranyosan reprezentaljak a kiilonboz6 varosrészeket, és tekintettel voltunk a f6- és
mellékutcéakra is. Masodik 1épcsében a kijeldlt utcakban szisztematikus modszerrel
hazakat, majd azon beliil lakdsokat valasztottunk ki.

5.3.  Kutatdsi eredmények

A lakossdg érdeklodésének és véleményének alakulasat az aldbbiakban fog-
laljuk Gssze.

5.3.1 A MINDENNAP lakossagi fogadtatasa

z2 £z

A fogyaszt6k megtartasdért folytatott kiizdelem vizsgélt eszkoze (k6zos tdjé-
koztatd ujsag) az els6 alkalommal kedvezd fogadtatasra talalt a célcsoportban, egy
év elteltével azonban kissé csokkent a lakossag érdeklddése (2. tablazat).

A MINDENNAP Szolgéltaték Magazinja a visszaesés ellenére is sikert aratott
a lakossag korében. A kedvezitlenebb adatokat mindenekel6tt az eredményezte,
hogy 1999-ben t6bb, mint kétszer annyian jelezték, hogy nem lattak az djsagot, mint
a megel6z6 évben, igy valoészinlleg nem a polgarok érdektelensége, hanem a rossz
terjesztés kovetkeztében alakultak méasként az eredmények (1. és 2. 4bra).
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2. tablazat A MINDENNAP lakossagi fogadtatdsa

Talalkozott-e On a A megkérdezettek A megkérdezettek
MINDENNAP Szolgaltatok megoszlasa % megoszlasa %
Magazinjaval a kozelmiltban? 1998. 1999,
Igen, alaposan atolvasta 24 18
Igen, de csak belenézett 52 35
Igen, de nem nézett bele 10 18
Nem talalkozott a lappal 12 23
Nem emlékszik, nem tudja 2 T
Osszesen 100 100

Forrds: MINDENNAP (1999).

1. dbra Talédlkozds a magazinnal 1998

nem nézett
bele nem latta
10% 12%

csak
alaposan
atolvasta belenézett
25% 53%

2. dbra Taldlkozas a magazinnal 1999

csak belenézett

nem latta
25% g
nem nézett bele alaposan
0,
19% atolvasta
19%

A tajékoztatd lap fontossagat, sziikségességét illetéen rendkiviil pozitiv a la-
kossdg véleménye (3. dbra). Az érdemi valaszaddk tobb, mint kétharmada hasznos-
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nak tartja a MINDENNAP Magazint, és nem éri el az egytizedet a kezdeményezést
elutasiték ardnya. Az adatok alapjdn elmondhat6, hogy a szolgéltatéi tijsig megjele-
nésével, kiillemével, az irisok szinvonaldval is elégedettek a valaszadok.

3. dbra Sziikségesnek tartjdk-e a magazint?

——,
--l r i& ’P/o
nemis
25%

ks
68%

Fenti abrak jelzik, hogy:

- a MINDENNAP Szolgéltaték Magazinja elérte a célcsoportot, és bar a ter-
jesztéssel voltak kisebb problémak, a Magazinnal taldlkozok jelentds része
érdeklodést tanusitott az (jsag irant és pozitivan viszonyult a szolgaltatok ta-
jékoztatasi szandékdhoz,

- pozitiv a fogyasztok viszonyulasa a laphoz annak sziikségességét illetden is,
tobbségiik hianypotlo Gjsagnak tartja, amelybdl a fogyasztok hasznos infor-
madcidkat szerezhetnek a koziizemi szolgéltatasokkal kapcsolatban,

- megallapithat6, hogy a Magazin megjelentetése j6 oOtlet és sikeres vallalkozas
volt, amely a kozos PR tevékenység pozitiv példajaként szolgalhat.

5.3.2 A kommundlis szolgdltatok fogyaszt6i megitélése

A MINDENNAP Szolgaltatok Magazinjat megjelentetd cégek a lap megitélé-
se mellett arra is kivancsiak voltak, miként vélekednek réluk, tevékenységiikrdl a
vizsgalt térség fogyasztoi. Ez a kutatas talan eldszor tette lehetové, hogy a tébbnyire
azonos fogyasztdi korrel rendelkez6 nagy szolgaltatok betekintést nyerhessenek ab-
ba, hogy piaci pozicidjuk mas vallalatokhoz képest milyen, mit gondolnak réluk a
szolgéltatasokat igénybe vevo fogyasztok. Bar a vizsgalatban szerepl6 cégek egy ré-
sze korabban is jelentds hangsulyt fektetett arra, hogy piackutatasokkal informaldod-
jon a lakossagi véleményekrol, ezeket az elkésziilt tanulmanyokat tudomasunk sze-
rint nem bocsatottdk a tobbi véllalat rendelkezésére.

Nos, az adatok birtokaban batran allithatjuk, hogy a lakossag tilnyomé tSbb-
sége elégedett a szolgéltatok tevékenységével. Annak ellenére, hogy a kiemelkedd
mértékben elégedett fogyaszték értékmutatéi nagyon alacsonyak, az elégedettek
tobben vannak, mint az elégedetlenek, és a rendkiviil negativ allaspontra helyezkedd



A kommundlis szolgadltatdsok szerepe ... 151

valaszad6k ardnya is alacsony. Az atlagos pontértékek alapjan gyakorlatilag nem le-
het rangsort kialakitani, hiszen olyan jelentéktelenek az eltérések az egyes szolgal-
tatok megitélései kozott, hogy azokbdl hiba lenne messzemend kovetkeztetéseket
levonni. Megitélésiink szerint a cégek a fogyaszt6i elégedettségi indexek alapjan
holtversenyben ,,vannak jelen a piacon” (4. 4bra).

4. dbra A kommunalis szolgéltatdk tevékenysége lakossdgi megitélésének valtozasa
1998 és 1999 kozott

KG DELTAV SZETAV
E1998 60 61 60 58 60 56
1999 65 65 64 63 60 51

Megjegyzés: KG: Kornyezetgazdalkodasi Kht.

Fentiekhez nagyon hasonl6 eredményt jelzett a MEH éltal elrendelt felmérés
is. Az eltérések az egyes kozszolgaltaték elégedettségi indexeiben minimalisak, a
rangsor pedig a kozosen vizsgilt szolgaltatdsok esetében csaknem ugyanaz (Rekety-
tye—Orosdy—Tersztyanszky 1997). Az orszagos kutatas alapjan is az elso helyen sze-
repel az aramszolgaltatas €s azt koveti a viz-, majd a gazszolgaltatas. Bar a kiilonb-
ségek egyik felmérés esetében sem szignifikansak, az azonos rangsor mégis jelzés-
értékii lehet.

5.3.3 A koziizemi szolgaltatasok minéségének lakossagi megitélése

A koziizemi szolgéltatdsok mindségének lakossagi megitélése alapjan megal-
lapithaté (3. tablazat):

- a fogyasztok a koziizemi szolgaltatasok vizsgalt mindségi paramétereivel elé-
gedettebbek, mint a szolgaltatok altalanos tevékenységével,



152 Hetesi Erzsébet

- az ligyfelekkel valé banasmdd atlagos pontszama meglepden magas,

- a gazszolgaltatd reagalasi készségét a fogyasztok kiemelkedGen jora értékel-
ték,

- a megbizhatésig és a szakmai hozzaértés tekintetében az dram- és gizszol-
géltatd vezet.

3. tdbldzat A koziizemi szolgaltatisok mindségének lakossagi megitélése

Szolgaltaték Mindségi paraméterek Atlagos
Megbizha- Redgilasi Szakmai Udvarias-  megitélés
tésag készség  hozzaértés sag
DEMASZ 70 67 75 70 61
vizmU 66 68 70 74 60
DELTAV 66 65 72 74 58
DEGAZ 69 71 73 75 56
SZETAV 63 65 66 78 60
KORNY. G. 67 68 68 73 60

Forrds: MINDENNAP (1999).

5.3.4 A koziizemi szolgaltatisok dijtételeinek fogyasztdéi megitélése

Az éarak folyamatos emelkedése felértékelte a lakossdg korében a koziizemi
szolgaltatasokat, &m tudatos fogyaszt6i magatartasrél egyelére még nem beszélhe-
tiink. A lakossagi jovedelmekhez képest nagyobb ardnyban emelkedd szolgaltatas-
arakat a fogyasztok valamennyi cég esetében inkibb magasnak tartjak, mint megfe-
lelonek. A mar emlitett orszagos kutatas eredményei is hasonlé tendencidkat jeleztek
az dramszolgaltatis teriiletén.

A fogyaszték arérzékenysége a koziizemi szolgaltatdsok esetében igen magas,
hiszen éppen azokon a teriileten torténetek radikélis drvaltoz4dsok, amelyek nem,
vagy csak korlatozottan helyettesithetok (5. bra).

Annak ellenére, hogy a vilaszadok elégedetlenek az 4rakkal, a szolgaltatok
altal felkinalt dijkedvezményeket csak nagyon kevesen ismerik. Lathatd, hogy a fo-
gyaszték tobb, mint fele egyaltaldn nincs tisztaban az igénybe vehetd kedvezmé-
nyekkel, azok értékmutatdja pedig, akik tdjékozottak a lehetdségekrél, rendkiviil
alacsony (6. dbra). Az 1999-es felmérésbol az is kideriilt, hogy csak nagyon kevesen
ismerik a vizsgilt szolgaltatasok drképzési szabdlyait. Ezek az adatok egyben azt is
jelzik, hogy bar 4talakul6ban van a kozszolgiltatdsi piac, tudatos fogyaszt6i maga-
tartasrol egyelore még nem beszélhetiink.
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5. dbra A kommunalis szolgéltatisok dijtételeinek megitélése

M Nagyon alacsony
[ Alacsony

B Atlagos
OMagas

B Nagyon magas

1 2 3 + 5 6

Megjegyzés: 1:Szemétszillitds, 2: Aramszolgaltatas, 3: Vizszolgéltatds, 4: Telefon, 5: Tav-
hé, 6: Gaz

6. dbra A dijkedvezmények ismertsége

részben ismeri
39%

nem ismeri
55%

jol ismeri
6%
Arra a kérdésre, hogy sziikds anyagi helyzetben milyen sorrendben fizetnék ki

a szolgaltat6kkal szemben fenndll6 tartozdsaikat a haztartasok, egy raciondlisan ki-
alakitott ,,sziikség-rangsort” kaptunk (7. abra).
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7. dbra Az elsbsorban rendezendonek itélt szolgaltatasi dij

A kutatas eredményeibdl ad6d6 fobb kovetkeztetések:

1. Az 1000, illetve 800 fos személyes kérdoives vizsgalat alapjan megallapitha-
t6, hogy a MINDENNAP Szolgaltatok Magazinja elérte a célcsoportot, bar egyes
teriileteken, és egyes idopontokban a terjesztéssel voltak kisebb problémak. A Ma-
gazinnal talalkozok nagy része érdeklddést tanisitott a téma irant és pozitivan vi-
szonyult a szolgaltatdk tajékoztatasi szandékahoz.

2. Pozitiv a fogyasztok viszonyulasa a laphoz annak sziikségességét illeten is.
A haztartasok kb. kétharmada szerint nagyon fontos, hidnypdtlé ijsag a
MINDENNAP, amelybdl a fogyasztok hasznos informaciokat szerezhetnek a kom-
munadlis szolgéltatdsokkal kapcsolatban.

3. A MINDENNAP Szolgaltat6k Magazinjanak megjelentetése j6 otlet és sike-
res vallalkozas volt, hiszen a felmérés szerint a célcsoport igen pozitivan fogadta a
lapot. A Magazinban megjelend szolgéltatok jol dontéttek akkor, amikor a fogyasz-
tokkal valé6 kommunikélasnak ezt a médjat valasztottak, hiszen — mint azt a rész-
elemzések sordn is lattuk — hatékonyabban jutottak el a célcsoporthoz, mint ahogy
azt pl. a médiumokban valé rekldmozas segitségével tehették volna. A k6zos PR te-
vékenység j6 példdjaként szolgalhat a lap megjelentetése.
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4. A polgéarok a kommundlis szolgaltatisok arat zomében méltanytalanul magas-
nak, vagy legalabbis magasnak tartjdk. Az egyes cégek esetében fellelhetdk bizo-
nyos kiilonbségek az ar-véleményezésekkel kapcsolatban, de ezek az eltérések nem
szignifikdnsak. A lakossagi jovedelmekhez képest nagyobb aranyban emelkedd
szolgaltatasirakat a fogyasztk valamennyi cég esetében inkdbb magasnak tartjak,
mint megfelelonek.

5. A kommunalis szolgaltatok lakossagi megitélését illetden Osszegzésiinkben
elmondhatjuk, hogy a haztartasok véleménye a vizsgélt cégekr6l inkdbb pozitiv,
mint negativ. A felmérés eredményei ellentmondanak annak a hiedelemnek, hogy a
polgérok altaldban nem kedvelik a szolgdltatékat, hiszen természetesnek tartjik,
hogy tevékenységiikkel kényelmiiket szolgaljak, és csak akkor taldlkoznak veliik, ha
az adott szolgaltatas hianyat érzik, illetve azzal kapcsolatban problémajuk meriil fel.
Jelen adatfelvétel éppen azt igazolja, hogy a fogyasztéi ontudat mar 6nmérséklettel
€s realisabb értékeléssel parosul.

6. A felmérés eredményei azt igazoljak, hogy a MINDENNAP Szolgiltaték Ma-
gazinja elnyerte a lakossdg tetszését, és az irott sajtd piacon a vizsgilt térségben ro-
vid tavon biztosan létjogosultsiga van a lapnak. Jelen felmérés adatai ennél tavolab-
bi progndzist nem engednek meg, hiszen a magazin jszeriisége is eredményezhette
a pozitiv fogadtatast. A lap jovoje tobbek kozott attdl fiigg, hogy milyen lesz annak
terjesztése, illetve tartalma mennyire kelti majd fel a lakossag érdeklédését.

6. Osszegzés

A koziizemi szolgiltatdsok piacdn az elmilt fél évtizedben bekovetkezett
valtozasok alapjaiban rengették meg a szféraban miikodo szervezetek tevékenységét.
Az 1j helyzet ij magatartast, ij szemléletet €s 1ij stratégidkat kdvetel. A korabbi ké-
nyeimes aliapot, a bizios piacrészesedés, a joi bevalt kézi vezérlésii technikak al-
kalmazasanak kora lassan véget ér. Ahogy a vilag fejlett orszagaiban, iigy hamaro-
san hazankban is szembesiilniiik kell a koziizemi szolgaltatéknak az dj kihivasokkal.

Jelen tanulmanyban minddssze egyetlen régié szolgaltatinak szerény kezde-
ményezését igyekeztem bemutatni, &m mar most 1athat6, hogy a kommundlis cégek
tobbsége az egész orszagban késziil az 0j helyzetre. Elképzelhetd, hogy a fokoz6dé
versenyt a szervezetek megafiiziokkal és radikalis koltségesokkentéssel kivanjdk
majd enyhiteni. A hazai telekommunikéciés és energiapiac torekvései és 1épései is
azt jelzik, hogy az integralt, multifunkcionalis szolgéltatoké a j6vo, és a kéziizemi
piac szerepldi a viz-, az dram-, a gaz-, a csatornaszolgaltatdsban egyarant részt vesz-
nek majd, és olyan jol jovedelmezd tevékenységekbe is beleviagnak, mint a tele-
kommunikicié (Krivan 2000).

Azt a jovo fogja eldonteni, hogy végiil mi is térténik majd a hazai koziizemi
szolgaltatéi piacon, egy azonban biztos: a kommundlis szolgiltatéknak fokozott
marketing tevékenységet kell folytatniuk, ha versenyképesek kivannak maradni, és
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legyen barmilyen globalis szemlélet, a regionalis szervezeteknek a régiéban kell
helytallniuk és megtartaniuk fogyasztdikat, szolgaltatasaik differencidldsival és azok
mindségi paramétereinek novelésével pedig biztositaniuk kell a régi6é versenyképes-
ségét.
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