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Nyolc cikkbdl dllo sorozatunk végen — kissé elszakadva az eddig bemutatott
témaktol — jelen cikkinkben a szolgaltato-fogyaszto kapcsolatrendszer azon
elemével foglalkozunk, amely a korabbi idékben nem kapott akkora figyelmet mint
megérdemelne. A fogyasztorol magardl van szo, akinek a szolgaltatasrol es a
szolgaltatordl alkotott vélemeénye, megitélése igen jelentds eleme a szolgaltatas
folyamatanak. Reményeink szerint cikkinkbdl kitdnik, hogy a magyar villa-
mosenergia-ipardag a fogyasztokat a szolgaltatas fontos részenek tekinti, véleme-
nyeire kivancsi, és az iparag torekvéseinek egyik meghatarozo eleme a
fogyasztok elégedettségenek elérese.

Az ismert mese végén a kiraly meztelen volt ugyan, hivatalt viselé kornyezete megis
,gyonyori Uj ruhajat” dicsérte. Egy kisgyereknek kellett kikiabalnia az igazat: a kiraly mez-
telen! Ma mar természetesen nincsenek sem buta kiralyok, sem hizelgé udvaroncok... a
fejlett viligban mégis altalanos, hogy idérél idére a kilonb6z6 tarsadalmi- és gazdasagi
szervezetek egyarant az adott hierarchian kivul all6, erre szakosodott cégek kutatéinak
segitségével igazi tukrot tartatnak maguknak. Kicsit szakszerlibben fogalmazva ennek
oka ez alabbiakban rejlik:

A piacgazdasagban miikod6 gazdalkodo szervezetek mukodése alapvetden attol a pi-
actol figg, amelyet kiszolgalnak. Mikodésuk legfontosabb feltétele, hogy ismerjék ezt a
piacot és annak valds igényeit elégitsék ki, mikozben a piaci szereplék hosszu tavu ele-
gedettségét vivjak ki tevékenységlik soran. Ezért a gazdalkodé szervezetek értékesité-
si-marketing tevékenységuk elsé eleme mindig a piackutatas.

A piac ismerete azonban nemcsak méretének, fogyasztasi jellemzdinek ismeretét je-
lenti, hanem az azt alkoté emberek véleményét az adott szervezetrdl, tevékenysegeral.
A tapasztalatok szerint minél fontosabb eqgy szervezet tevékenysége a fogyasztok
szamara, annal inkabb meghatarozé lesz ezen vélemények ismerete a hosszu tavu
mukodése érdekében, hiszen a fogyasztok is kritikusabbak vele szemben. Egy olyan
nélkulozhetetlen szolgaltatas esetében, mint a villamos energia, kilonésen fontossa
valik a fogyasztok beallitddasainak megismerése, hiszen a nélkulézhetetlenség mel-
|é a természetes monopolhelyzetbdl fakadd kiszolgaltatottsag érzet is néveli a fo-
gyasztok elvarasait.

Ezt felismerve a Magyar Villamos Mivek Rt., mint az orszag villamosenergia-ellatasa-
éert felelés szervezet a kézel multban orszagos kézvéleménykutatast kezdeményezett,
ennek keretében a lakossagnak az iparagrdl alkotott véleményérdl és varhaté fizetési
készsegerdl készittetett tanulmanyt a Budapesti Kozgazdasagtudomanyi Egyetem szak-
embereivel.

A kozvéleménykutatas kezdemeényezését a villamosenergia-iparag elétt allé kihiva-
sok, illetve a k6zelmult jelentés, a lakossagot is nagymérntékben érintd valtozasai is in-
dokoltak. Januar 1-jét6l egy eddig még nem tapasztalt mértéki lakossagi villa-
mosenergia-aremelésre kerult sor. Az ar az eddigi tapasztalatok alapjan az egyik legje-
lentGsebb tényezd a szolgaltatdas megitélésében, ezért mindenképpen szikségesnek
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tartottuk az aremelés hatasainak tesztelését a lakossagon. Ez azért is fontos, mert valds
segitséget akkor tudunk nyujtani, példaul a takarékossagban, ha ismerjiik a fogyaszték
valds igényeit illetve szokasait.

A hatékony gazdalkodas kényszere el6térbe helyezi a hatralékok kezelésének kérdé-
set is. Kozismert, hogy elsésorban a févarosban igen jelentés a nemfizeték szama (tobb
mint kétszazezer fogyasztd). Ahhoz hogy ennek aranyat — tobbek koézott a becsiiletesen
fizeté fogyasztok érdekében — csdkkenteni lehessen, fontos a nemfizetés okainak meg-
iIsmerese. Ehhez szamtalan segitséget ad a megfelel6en végzett motivaciokutatas, ezért
a fizetési készseg hatterével, a villamos energia értékével kapcsolatos kérdéseket is fel-
tettink.

A villamosenergia-iparag kuszobon allé privatizaciéjanak sikeres lebonyolitdsahoz
fontos, hogy azt a lakossag tamogassa, céljaival azonosulni tudjon. Ezért tartottuk fon-
tosnak az ezzel kapcsolatos vélemények megkérdezését is.

A villamosenergia-iparag PR-tevékenysége kétiépcsés mikodési modell alapjan tor-
ténik, egyrészt az MVM Rt. masrészt az aramszolgaltatok altal. E tevékenység-egylttes
maximalis hatékonysaga érdekéeben fontos ismerni, hogy az egyes régidkban a jellemzé
fogyasztoi velemenyek eltérnek-e egymastal, illetve ha igen, milyen demografiai valtoz 6k
mentén. A kutatas e tekintetben is szamtalan informaciéval szolgatt.

A gazdalkodo szervezetek szamara komoly eldny, ha fogyasztéirél, azok véleményeirdl
pontos keppel rendelkezik, ami a kiszobon allé privatizacié soran feltétlen értéket jelent.
Ez is célja volt a felmérésnek.

A kutatas elsddlegesen arra iranyult, hogy az iparagi PR-tevékenység szakmai hatte-
ret, illetve az ahhoz szukséges adatokat, informacidkat szolgaltassa, biztositsa ezen tul-
menden az éntékesitési-marketing munka szamara is informacidkat adjon.

A villamosenergia-iparag a lakossag tukrében

Ugyfeleink szamara a villamos energia a mindennapi élet nélkiilozhetetlen, nem he-
lyettesithetd, kornyezetbarat és kevés zavarral mikodé szolgaltatas képében jelenik
meg, amint az a villamos energia fobb jellemzdivel kapcsolatos véleményekbdl kiderdl.
Meglepé médon a  korlatlanul rendelkezésre alld” jelz6t a pazarlassal asszocidljak, még-
pedig a legiskolazottabb réteg a leginkabb. A legnagyobbra a zavartalan, biztonsagos
ellatast értékelik a fogyasztok e tekintetben kedvezo tapasztalatokkal rendelkeznek.

Az aremeles hatasai

A lakossag 1995 aprilisaban az el6z6 év azonos idészakahoz képest atlagosan 85%-
os aremelést érzékelt, a nagyobb fogyasztasu haztartasok pedig ennél is jelentésebbet
/némiképpen meghaladja a ténylegeset). Szoros az 6sszefuggés az érzékelt aremelke-
dés és a haztartasok keszulék-felszereltsége kozott. ltalaban azonban a megkérdezettek
Igen ol meg tudjak becsulni a koltségek szazalékos novekedését. Fontos megallapitas
ugyanakkor, hogy a kiadasokon beluli tényleges aramkoltség-hanyadot a megkerde-
zettek a valésagosnal joval tobbre értékelték. Az 6sszes kiadashoz viszonyitott valo-
sagos arany 5,9%, a nagyobb jovedelmueknél ennél is kevesebb: 3,8% alatti az érték,
ugyanakkor a valaszadok 8-15 % kozottire becsulték az aramkoltségeket. Lathato te-
hat, hogy a villanyszamla kiemelt jelentésequ a haztartasok koltseégvetésben, na-
gyobb, mint a tenyleges mérteke. A haztartasok szamara a villany kiemelt jelento-
sége ezen is lemérhetd.

A fizetési készség a felmérés szerint szezonalis hatasra modosulhat. A felhasznalas-
ban alapvetéen vilagitasi asszociacioé huzodik meg, ebbdl kovetkezik, hogy a fogyasztok
egyértelmuen a téli fogyasztast itélik a legnagyobbnak. Amint az a takarékossaggal fog-
lalkozé részbdl a kovetkezSkben kiderul, a vildgitas lényegesen elokelobb helyet foglal
el a lakossdg villamosenergia-felhasznaladsrol alkotott képeben, mint a tényleges hanyad.
Ebbdl is fakad vevdink érzelmi indittatasbdl leginkabb a téli aremeléseket utasitjak el.
Fontos tennivaldja az iparagnak, hogy a haztartasok energiamérlegérél a fogyasztoit
pontosan tajékoztassa.
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A lakossag altalanosnak mondhaté véleménye, hogy a mai villamosenergia-arak csak
részben fedezik a raforditasokat. Ebbdl arra kovetkeztethetink, hogy az ugyfelek tobb-
sége ,lélekben felkészlilt” az ujabb dremelésekre. Minden masodik lakos a koltségeket
tekintve indokoltnak érzi az aremelést.

Régionként jelentds eltérések mutatkoznak az arkéltség-nyereség megitéléseben. A
févarosilakossag jobban informalt a kéltségek alakulasarél, mint a videki. A felméres sze-
rint a leghatranyosabb helyzetben Iévé régié lakossaganak kozel 40%-a szamit Ujabb
aremelésekre.

Egészen latvanyos, hogy anyagi nehézség esetén a villanyszamla kifizetese mennyire

egyértelm( prioritast élvez az egyéb kézizemi dijakhoz képest.
A lakossag 99,5%-a els6ként azt fizeti ki, megel6zve valamennyi rendszeres kiadast.

Az aramot a lakossag tehat nemcsak helyettesithetetlennek itéli, hanem fizetni is hajlan-
dénak mutatkozik, mert befolyasolja 6t a villamos energia nélkil nem Gzemeltethets esz-
kozok fontossaga. Ez is arra utal, hogy a nemfizetés alapvetéen nem anyagi okokra
visszavezetheté magatartas, hanem szocializaltsdg, életvitel kérdése. A felmérés meg-
erésitett minket abban a meggy6z6désiinkben, hogy a nemfizetdk igen jelentds része
nem anyagi okok miatt adés a villanyszamla rendezésével. Sokkal inkabb az illeté élet-
vitele, szocialis kapcsolatrendszere a meghatarozé a fizetési hajlandésagra. A kutatas
feltarta hogy a szolgaltatok hatarozott fellépése a hatralékosokkal szemben érezteti ha-

tasat a fizetési készségre.

A koltségek, illetve az iparag fobb jellemzoinek ismerete

Szintén fontos tapasztalat, hogy a vevék meglehetésen torz képpel rendelkeznek a
villamosenergia-ar koltségtartalmat illetéen. A legjelentésebb kéltségelemek rangsora-
ban a karbantartas, az ado és a halézatépités kerllt az elsé helyre. A legutolséként em-
litették a tizeldanyag és kornyezetvédelmi koltségeket. Elsérendl feladat ennek a kép-
nek a realitdsan javitani, hogy a koltségelemekrdl, azok tényleges aranyarél pontos kéepet
nyerjen a lakossag. Csak igy varhaté el partnereinktdl, hogy elfogadjak a tényleges ra-
forditasokat fedezé arakat.

A felmérés szerint a kornyezetvédelmi aspektus jelenleg sajnos nem kulonosebben
fontos a lakossag nagy része szamara, mert annyira az arak dominaljak a kialakult kepet.
Amennyiben véleményt alkot réla, ugy nem asszocial az iparagrdl a kornyezet szennye-
zésére. A nyugati tapasztalatok alapjan valészinlsitheté ugyanakkor, hogy a kornyezet-
védelem egyre inkabb az érdekl6dés homlokterébe kertl. Igen fontos tehat hogy ezt a
folyamatot az iparag kommunikaciés munkajaban kovesse, illetve sajat és a tarsadalom
javara alakitsa.

Meglepden jék viszont a megkérdezettek becslései a villamosenergia-ipar méreteit te-
kintve. Atlagosan 32 000 embert foglalkoztatd, 336 milliard Ft vagyonu nagyvallalatnak
tartjak. A lakossag az ipardgat elsésorban a szolgaltatoval asszocialja, az 6 megitélese
alapjan mond rola véleményt. A rendszer sz6 viszont politikai tartalma miatt irritalja. Ezer,
ha a teljes vertikumrdél van szd, inkabb célszerl a ,villamosenergia-szolgaltatas teljes fo-
lyamata” megnevezés hasznalata, hiszen a laikus szamara csupan a szolgaltatas ténye
a lényeges.

Az MVM Rt. megitélése

lgen kedvezé az MVM Rt. imdzsa, annak egyes alkoté elemei (szukségesség, nélku-
I6zhetetlenség, ismertség, biztonsagossag stb.), csupan az ar kapott rossznak mindsit-
hetd osztalyzatot. Erre a kedvezd képre épithetdk a privatizdcioval kapcsolatos érvek is.
A lakossagnak csupan 16%-a var az iparag maganositasatél szolgaltatasromlast, a tobb-
ség (45%) valtozatlansagot. Ugyanakkor 66%-a maganositast az aremelésekkel kap-
csolja 6ssze.

A tarsasagcsoport kisebb tarsasagokka valé feldarabolasatél a megkérdezettek tobb-
sége aremelkedést var. Az indoklasban az aremelkedést, illetve csokkenést varok egya-
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rant azt a koltségekkel hozzak osszefuggésbe. Ez is alatamasztja, hogy a privatizacio
tényleges inditékainak szakszeru, korrekt megvilagitasaban, a realis koltségek megis-
mertetése tekintetében igen sok iparagunkban a tennivalé. Tanulsagos, hogy a privatiza-
ciotol a legtobb javulast a fovaros, illetve dél-nyugati reéqio lakosal, mas bontasban: a fia-
talok, magasabb kepzettseglek és a legmagasabb jovedelemkategoriakba tartozok var-
jak.

Eléggé tajékozatlannak mutatkoznak vevoink az aremelések okainak, technikajanak
ismerete tekintetében. Elsésorban a kormannyal, masodsorban az MVM Rt.-vel kapcsol-
jak ossze az aremeléseket. Az Energia Hivatal szerepe e folyamatban lathatéan nem vi-
lagos! Ugyanaz a réteg tulajdonitja az MVM Rt.-nek az aremelést, amely a privatiza-
ciotol a legtobbet varja (dél-nyugati régio, magas vegzettség, fiatalabbak, magasabb
jovedelmuek).

Kozel minden masodik lakos a monopolhelyzettel hozza 6sszefliggésbe az aremelé-
seket. Ugyanakkor minden mas szempontnal meghatarozébbnak itélik meg az arakra a
kormany adépolitikajat. Azzal, hogy a korabbi arakban nem szerepeltek a tényleges kolt-
ségek, a budapesti lakossag 46%-a, a déinyugati régio 31%-a ért egyet, viszont az AFA
novekedés arndvelé hatasaval atlagosan tobb mint 70% ért egyet. Osszegezve tehat, az
arképzes kerdeéseben meglehetésen nagy a bizonytalansag! A velemenyeket alapvetéen
erzelmi beallitoddasok determinaljak, s nem a korrekt informaciokon alapulo szakszeru
ismeretek!

Az energiatakarékossaggal kapcsolatos velemenyek

A lakossag meglehetésen bizonytalan a tényleges megtakaritasi lehetésegeket illeto-
en is. A megtakaritasok legjelentésebb forrasainak a vilagitast és a televiziot tartjak, ami
arra utal, hogy a villamosenergia-felhasznalas még ma sem tudatos fogyasztoi magatar-
tas. Ugyanakkor igen erés az igény a takarékossagi tanacsadasra. A lakossag 40%-a az
aramszolgaltatétol, 36%-a pedig a kormanytdl varja a segitséget takarékossaghoz. Eb-
ben egyrészt az tikrozddik, hogy a fogyasztok elismerik (és el is varjak) a szolgaltato
kompetencidjat ebben a kérdésben, ugyanakkor erésen él az elvaras a kozponti jellegu
tamogatasok irant. Rendkiviili felelésséget jelent tehat a korrekt, tényleges lehetésége-
ket megismertetd tajékoztatas végzése.

Meglepden nyitott lenne a lakossag a kedvezményes tarifak mas rendszerére is, az
éjszakai, kilonmért lehetéségnél is tobben vennék igénybe a hétvégi olcsébb aramot. A
haztartasok igen nagy része (mosas 80%, vasalas 63%, porszivozas 51%, stb.) valtoz-
tatna szokasain és tolna hétvégére az egyes felhasznalastipusokat, amennyiben erre a
mUszaki lehetdség adott lenne. Mintegy 40%-0s kedvezmény szinte valamennyi vevénk
szamara vonzoéva tenné a kedvezmenyes tarifakat.

Osszességében a vizsgalat nagymértékben hozzajarul ahhoz, hogy magunk ele tikrot
tartva fogyasztoink véleményeit és elvarasait megismerve jobban elébe tudjunk menni
azoknak, a fogyasztok elégedettségét, a hosszu tavu partneri viszony elérését célul tuz-
ve.
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