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Bevezetés

Ebben az évben is elkésziilt a Magyar Energia Hivatal szamara az a vizsgalat, amely
atfogd képet rajzol a koziizemi aramfogyasztok fogyasztdi elégedettségének
alakulasardl. Immar tizenkettedik alkalommal késziil el hasonlé felmérés.

Az adatfelvételi munkat és az adatbazisok elddllitasat az engedélyesek altal megbizott
piackutatd intézetek végezték 2007. szeptemberében-oktéberében. A MEH
megbizottjaként a Teleszkop Kft. felligyelte a vizsgalatot és késziti el az elégedettségi
mutatok elemzését.

A kutatas ugyanolyan elvek és modszerek szerint zajlott, mint egy évvel korabban, bar
néhany 0j kérdést is beillesztettiink a kérdbivekbe. Mivel megvaltozott a jogszabalyi
kornyezet, ez alkalmat ad arra, hogy a MEH a tapasztalatok figyelembe vételével
modositsa a felmérést és az elemzés modszereit. Jovore mar ennek alapjan alakitja ki a
fogyasztdi elégedettségi vizsgalatok rendszerét. Ezzel a vizsgalat, amely szamos
eredményt hozott, 2008-ban megujul.

A modszertanrol

A vizsgalat ebben az évben 7200 lakossagi és 2400 nem lakossagi megkérdezettre
terjedt ki. A mintavétel reprezentdlja a fogyasztok telepiilési tipusok szerinti
elhelyezkedését. A minta a nem lakossagi fogyasztok esetében a MEH ide vago
hatarozatanak megfeleld6 moddon rétegzetten veszi figyelembe az aramfelhasznalas
mértékét is. A mintavételezés, a fiiggetlen kutatdintézetek altal végrehajtott személyes
megkérdezés, a megkérdezések ellenérzése biztositotta a megfelelé mindségl
eredményeket.

A kérdésekre adott valaszok a fogyasztok észleléseit, igényeit fejezik ki. A kérdésekre
adott valaszok az egyes években jelentds stabilitast mutatnak, ami a felmérések
megbizhatosagat is bizonyitja.

Uj mddszertani megkozelitéssel javitottuk a valaszok elemzésének megbizhatdsagat. Az
eddig kizardélagosan alkalmazott hierarchikus mutatérendszer csicsan allé osszevont
elégedettségi index szamitasa mellett ebben az évben kodzvetlenll is nyilatkoztak a
fogyasztdk a szolgdltatasokrdl és a szolgdltatok Ggyfélkozpontusagardl. Az erre
vonatkozo kérdéseket a kérdbiv elején tették fel a kérdezobiztosok, igy a fogyasztok
még anélkil nyilatkoztak, hogy ismerték volna, milyen részletes szempontrendszer
minositésére kérik oket.

Emellett ez az dsszefoglalé a hagyomanyoknak megfeleléen szamitott mutatdk tiikrében
abrazolja a fogyasztoi véleményeket. Az 5 fokozatl fontossagi és elégedettségi skalakon
mért valaszokat sulyozassal 0-100 kdzotti indexekké transzformaljuk. Az igy nyert elemi
mutatdok aggregalasaval allnak el6 a mutatorendszeri hierarchia magasabb szintjén allé
atfogobb mutatok.

Az egyes szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi elégedettségi mindsitéseket parba
allitottuk a szolgaltatasokkal kapcsolatos elvarasokat kifejez0 fontossagi mutatokkal.
Egy-egy kérdésre a fogyasztdknak meg kell mondaniuk, hogy a felvetett szolgaltatasi



szinvonallal mennyire elégedettek, illetve az adott szolgaltatds a szamukra mennyire
fontos, majd a két mutatd kilonbségét vettiik. A két mutato kiilonbsége a rés, vagy
elterjedt angol kifejezéssel a gap. Amennyiben a gap nulla kordli értéket mutat, akkor az
elégedettség szintje megfelel a fontossag szintjének. Ebben a viszonyrendszerben
beszélhetiink alulteljesitésrdl és tulteljesitésérdl is, attol fliggden, hogy a kildénbség
negativ, vagy pozitiv.

A MEH és az engedélyesek kozotti megallapodas alapjan a kérd6ivben mutatdét nem
képez6 Uj kérdések is megjelentek, amelyek a piacnyitassal kapcsolatos fogyasztdi
ismeretekre kérdeznek ra.

A mutatdkhoz sziikséges kérdéseken tul hagyomany, hogy kiegészitd kérdések is
szerepeljenek a vizsgalatban. Ezek a fogyasztok véleményét olyan témakban kérik ki,
mint az altaluk el6nyben részesitett kommunikaciés forma, a szolgaltatok és a
fogyasztok kornyezettudatossaga, vagy az arak.



Legfontosabb megallapitasok

Minositenek a fogyasztok

Az Osszegzett elégedettséget kozvetlen formaban és szamitott mutatd formajaban is
mértik.

A kozvetlendl mért fogyasztdi vélemény alapjan az aramellatas mindségét a lakossag a
lehetséges 100 pontbdl atlagosan 86,4 pontra, a nem-haztartdsok 82,1 pontra
értékelték.

A szolgaltatd Ugyfélbaratsagara a lakossag 82,1 pontot, a nem-haztartasok fogyasztoi
csoportja 73,3 pontot adott.

A szolgaltatok dsszevont értékelése a lakossagi kdrben 83 pontos, a nem-haztartasok
esetében 76,2 pontos.

A mutatdk kozotti korrelacios viszonyok megerdsitik azt a feltételezést, hogy a
fogyasztok szemében nem kulondl el egyértelmlien az elosztd és a kdziizemi szolgaltatd
megitélése. (Mindharom mutatd kozoétt szignifikans, bar kiilénbdzd erésségl korrelacio
mutathato ki.)

A szamitott elégedettseégi értékek az eloszto engedélyesek esetében a kovetkezoképpen
alakulnak. A lakossagi Ugyfelek véleménye alapjan: 84,2 pont és a nem-haztartasi
ugyfelek esetében 80,2 pont. A kbziizemi szolgdltatok esetében a lakossagi Ugyfelek
véleménye alapjan 79,8 pont és 73,0 pont a nem-haztartasi fogyasztdk esetében.

Kritikus szolgaltatasi elemek és tulteljesités

Kritikusak azok a szolgaltatasi elemek, amelyeknél a legnagyobb a szakadék az
elégedettségi és fontossagi mutatok kozott.
Ezek az elosztoi szolgaltatasok kozil az
» (izemzavar elharitas
« aszinetmentes szolgaltatas - mutatok.
A koziizemi szolgaltatasok kozil ide sorolddik:
» a panaszigyintézés
» a telefonos lgyfélszolgalat mutatdk.



Részletes eredmények

Az arampiac liberalizalasa — a kereskedo megvalasztasa

A 2007. évben elfogadott VET kovetkeztében minden fogyasztd megvalaszthatja
aramkereskedobjét.

A vizsgalatban két kérdés vonatkozott erre a lehetdségre. Az egyik azt kutatta, a
fogyasztok ismerik-e a lehetoséget, a masik pedig azt, hogy jelenlegi ismereteik
birtokaban valtananak-e kereskedot

A kérdezés idején, 2007. szeptemberében - oktdberében a tadjékoztatas-tajékozottsag
szerény mértékd volt.
A Jakossagi ligyfeleknek csak alig tobb mint egydtide dllitotta azt, hogy érdemben
ismeri a lehetOséget.

1.abra A szolgaltato-valtas lehet6ségének ismertsége - lakossag

Tudja-e, hogy megvalaszthatja a szolgaltat6jat
(aramkeresked 6jét)?

22,7%

B Tudja
@ Nem tudja

77,3%

A valtas valamilyen szint( igénye ennek ellenére megfogalmazodik az lgyfelek kdrében.



2.abra  Valtana-e szolgaltatot (aramkereskedot)? - Lakossag

1,4%

11,8%

0
34,6% 29,1%

| Biztosan igen O Valészindleg igen @ Val6szin Gleg nem

O Biztosan nem O Nem tudja

A lakossagi fogyasztonak egy kisebb hanyada (1,4%) tervez biztosan valtast, 11,8%-uk
erosen gondolkodik rajta. Ez nem nagy arany, de elgondolkozaté annak tiikrében, hogy
a lakossag dont6 tobbsége semmit, vagy csak nagyon keveset hallott a valtas
lehetdségérdl.

A nem lakossagi fogyasztok kozil tobben ismerik az arampiacra vald kijutas lehetdségét,
de a tobbségiik még nem informalt.

3.abra A szolgaltato-valtas lehetoségének ismertsége — nem haztartasok

Tudja-e, hogy megvalaszthatja a szolgaltatojat

(aramkeresked 6jét)?

42,8%

B Tudja
@ Nem tudja

57,2%

A nem-haztartasi megkérdezettek kétotdde informalt a valtas lehetdségérdl — de
harométode nem!

Ezt a fogyasztoi kort mar jobban foglalkoztatja a valtoztatas esélye is.



4. abra  Valtana-e szolgaltatot (aramkereskedot)? — Nem-haztartasok

3,1%

20,9%
28,6%

g0 32,6%
14,8%

W Biztosan igen O Valoszin lileg igen  m Valdszin dleg nem

B Biztosan nem O Nem tudja

A fogyasztok 3,1%-a eltokelt abban, hogy valtoztatna, 20,9%-uk pedig valdszinisiti a
valtast. Osszesen tehat a valaszaddk egynegyede jelezte, hogy (j szolgaltatd partnert
keresne.



Az elégedettségi vizsgalat eredményei

Az elemi elégedettségi mutatdk jellemzik legjobban a szolgaltatas mindségét. Ezért a
2007. évi eredményeket — hasonldan a 2006. évihez - els6sorban ezen a szinten
értékeljik.

Kritikus szolgaltatasi elemek

Kritikusak azok a szolgaltatasi elemek, amelyeknél a legnagyobb a szakadék az
elégedettség i és fontossagi mutatok kozott.

Az elégedettség-vizsgalat eredményei ramutatnak arra, hogy egyes vizsgalt szolgaltatasi
elemek a fogyasztdk igényeinek megfelelnek, sot, kisebb mértékben tllteljesités
tapasztalhatd, mas esetekben azonban a fogyasztok fontosnak tartott témakban a
tapasztalt minGséget elégtelennek taladljdk. Mind a szolgaltatast nyujtdé engedélyesek,
mind pedig a szabalyozd hatdsag szamara tanulsagos lehet, hogy mely szolgaltatasi
elemek esetében van legtavolabb, illetve legkozelebb a fogyasztdk szemében a
fontossag és elégedettség.

1. tablazat A legnagyobb alulteljesités a gap mértéke alapjan

Tevékenység Szolgéltatasi elem Gap Elégedettségi index
2 Nem- z Nem-
@ Lelmesty lakossag Lelieesiy) lakossag

Eloszté Az Uzemzavar- elhéritds -24,6 -33,8 71,2 64,1

Sziinetmentes szolgaltatas -14,7 -22,1 82,3 75,5

. Panaszok intézése -42,7 -49,9 52,9 47,0
Kozuzem — z

Telefonos Ugyfélszolgalat -15,3 -25,1 76,5 68,7

A kérdéses mutatdk mindegyikénél jelentds a valaszaddk szama. (Ld. 2. tablazat)

A tablazat az egy évvel korabban kozolttdl két vonatkozasban tér el: az elosztdi
terlileten a nem-lakossag esetében javultak az értékek, a koziizemi teriileten pedig
rosszabb értékeket kaptunk.

Az lizemzavar egyben a sziinetmentes szolgaltatas hianya is. Mindkét mutaté esetben
nagy az alulteljesités, mikozben ezek a mutatdok fejezik ki az alapszolgaltatast. (Az
elosztdi szolgaltatasi elemek koziil a harmadik a sorban a fesziiltségingadozassal
kapcsolatos gap és elégedettségi érték.)

Mind az elosztdi, mind a koziizemi teriileten igaz, hogy sajnos az Ugyfelek altal
legfontosabbnak tartott szolgaltatasi elemekkel kapcsolatban legnagyobb az
alulteljesités.
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2. tablazat A legnagyobb alulteljesités. A valaszad6k szama

Tevékenység Szolgéltatasi elem Valaszadok (f )
2 Nem-
@ LelweEeg lakossag

Eloszté Az"(]zemzavar- elhar!tas : 978 638

Sziinetmentes szolgéltatas 7200 2400

Koziizem Panaszok |"ntez,ese i 780 537

Telefonos Uigyfélszolgalat 1860 1059

Tulteljesités

Egyes szolgaltatasi elemek esetében az elégedettség meghaladja a fontossagot, vagy
csak csekély mértékben kisebb. Ezt a helyzetet nevezziik elGjeltél fliggden
tulteljesitésnek, vagy legkisebb alulteljesitésnek.

3. tablazat A legnhagyobb tiilteljesités, legkisebb alulteljesités a gap alapjan

Tevékenység Szolgaltatasi elem Gap Elégedettségi index
2 Nem- G Nem-
@ LY lakosséag ey lakossag
Eloszto Fogyasztas névelhet 6sége +10,4 -5,4 82,5 79,1
Munkatarsak +4,4 +3,2 934 92,3
- Hirlevél +14,9 82,2

Kbézizem — -

Internet (korrigélt mutaté) +11,6 +1,3 84,1 81,2

Pozitiv @ gap azoknadl a szolgaltatoi elemeknél, amelyek nem (nagyon) érdeklik a
fogyasztokat és az elégedettség nagyobb lett a fontossagnal. . Ilyen a Fogyasztas
novelhetdsége — Fond a lakossagnal, a Munkatarsak - Mume mutatd mindkét
szegmensben, a Hirlevél - Hirl a lakossagnal és az Inet mindkét csoportnal. E korbe
keriilt a Teljesitmény novelhetdsége - Tend mutatd is, bar negativ a gap, a fontossagi
mutatd értéke alacsony.

A Hirlevél mutaté gap-ja hagyomanyosan jelent0s tulteljesitést mutat, mert a fogyasztok
nem tartjak kiilondsen fontosnak. Viszont a Munkatarsak mutatdinak (hagyomanyosan)
mind a fontossagi, mind pedig az elégedettségi oldala magas, Ugyhogy e mutatd
tulteljesitésének nagyobb a jelentdsége.

A nem lakossagi Ugyfélcsoport értékelése a munkatarsakkal osszefliggésben kisebb
mértékben romlott a tavalyihoz képest.
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A fontossagi és az elégedettségi kérdések osszehasonlitasa

Az elégedettséggel kapcsolatban lényeges kérdés, hogy mennyire tartjdk az lgyfelek
fontosnak azokat a tényezbket, amelyekre vonatkozik egy-egy elégedettségi kérdés.
Az idedlis allapot az lenne, ha a fontos kérdésekkel kapcsolatosan elégedettek lennének
a fogyasztok. Mindenesetre az adatok ismeretében kijelenthetd, hogy a vizsgalat
kérdéseit tulnyomd részben fontosnak tartjdk az Ugyfelek. Valdszinlileg a fontossag
megitélése ugyancsak Osszefligg a fogyasztoi viselkedéssel, mert a nem lakossagi
tgyfélcsoport rendre fontosabbnak itéli az egyes mindségi tényezoket, mint a lakossag.

Fontossag és elégedettség — elosztoi szolgaltatasok

Ami a fontossagi indexeket illeti, hasonldképpen viselkednek, mint az elégedettségi
indexek abbdl a szempontbdl, hogy a lakossagi elvarasok rendre alacsonyabbak, mint
amit a nem lakossagi csoport esetében tapasztalunk.

4, tablazat

A fontossag, elégedettség és a kiillonbség (gap) értékei az eloszto

szolgaltatasok esetében, 2004-2007. Lakossagi ligyfelek

Lakossagi Fontossag Elégedettség Gap
ugyfelek

2004 | 2005 | 2006 | 2007 || 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
HAEN : ELOSZTO
ENGEDELYES 859|857 853|892 |81,1]80]830]|84,2| 48| -37 ]| -23 ]| -51
SZM
Szolgaltatasmin 6- | 86,9 | 86,7 | 858 | 89,3 | 79,1 | 798 | 798 | 80,7 | -77 | 69 | -6,0 | -86
ség
Szsz :
Sziinetmentes 973|965 | 974 | 969 | 80,3 | 81,1 | 825 | 823 | -17,0 | -154 | -14,8 | -14,7
szolgaltatas
Fein :
Fesziiltségingado- 879|890 (9,2 |922| 798 | 799 | 805 |83| -81 | 91 | -97 | -99
zas
Fono - Fogyasztas | ga o | 673 | 610 | 721 | 762 | 754 | 818 | 825 | 7.7 | 81 | 209 | 104
novelhet 6sége
Uzel: Uzemzavar- | o35 | 938 | 946 | 958 | 67,7 | 713 | 704 | 71,2 | -261 | 2255 | -24.2 | -24.6
elharitas
KAP : 849 | 847 | 847 | 892 | 830 | 842 | 861 | 877 | 1.9 | -05 | 14 | -15
Kapcsolattartas ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' ' '
Tajé : Tajékoztatas | 84,8 | 838 | 836 | 895 | 77,0 | 790 | 80,7 | 838 | -7.8 | -48 | -29 | -57
AU < 851 | 856 | 859 | 889 | 91,8 | 91,9 | 940 | 934 | 66 | 63 | 82 | 44
Munkatarsak
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A tablazatbdl leolvashatd, hogy az elosztdi szolgaltatasok nagy részénél az elégedettség
nagyon lassan, de javul. Kivétel a lizemzavar-elharitas, amely mutatdja stagnal. A gap
azonban a fontossag névekedése miatt nem javul, véletlen hulldamzast mutat, ezen belil
lényegében azonos szinten mozog.

A Tajé mutatd elégedettségi értéke emelkedett, ennek kodvetkeztében javult a masodik
szint(i mutatd értéke is.

5. tablazat A fontossag, elégedettség és a kiilonbség (gap) értékei az eloszto
szolgaltatasok esetében, 2004 -2007. Nem lakossagi iigyfelek

Nem lakossagi Fontossag Elégedettség Gap
ugyfelek

2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007

HAEN : ELOSZTO

ENGEDELYES 926|928 | 896|926 | 742 | 774 ] 791 | 80,2 | -184 | -154 | -105 | -124

SZM :
Szolgaltatdsmin 6- | 929 | 931 | 915 939 | 73,7 | 76,6 | 757 | 77,7 | -19,2 | -16,5 | -158 | -16,2
ség

Szsz:
Sziinetmentes 989 | 984 | 989 | 976 | 70,7 | 735 | 73,0 | 755 | -282 | -249 | -258 | -22,1
szolgéltatas

Fein :
Fesziiltségingado- 93,7 | 940 | 931 | 945 | 70,7 | 73,1 | 73,7 | 76,9 | -23,0 | -209 | -194 | -17,6
zas

Fond : Fogyasztas

- 27 839|831 | 761|845 | 749 | 768 | 799 | 791 | -9,0 -6,3 3.8 -54
novelhet 6sége

Uzel : Uzemzavar-

Y 976 | 976 | 978 | 979 | 60,1 | 659 | 614 | 64,1 | -375 | -31,7 | -36,4 | -33,8
elharitas

Poim: Pontos,

T 90,7 | 924 [ 91,3 | 949 | 84,1 | 86,3 | 86,8 | 86,7 | -6,6 -6,1 -4,5 -8,2
id6ébeni mérés

KAP :

a 923 925|876 | 913 | 747 | 7182 | 825 | 828 | -17,7 | -143 | -52 -8,5
Kapcsolattartas

T&jé : Tajékoztatas 929|920 | 8,5 | 935 | 68,7 | 732 | 740 | 750 | -242 | -189 | -155 | -185

Mume :

. 918|929 | 857 | 892 | 903 | 915 | 91,8 | 923 | -1,5 -14 6,0 3,2
Munkatarsak

Az Osszevont elégedettségi index javult, bar a gap igy is jelentos.

Az alapszolgaltatasi mutatdk elégedettségi oldala altalaban kissé javult, vagy legalabb is
nem romlott 2007-re, a gap-ok alakulasa alapjan a sziinetmentes szolgaltatas és a
fesziiltség-ingadozas fontossagi és elégedettségi mutatdi kozti kiilonbség csokkent. A
pontos mérés iranti igény novekedett, ezt az elégedettségi érték nem kovette. A
kapcsolattartasi mutatok Iényegesen nem valtoztak.

A fontossagi indexek 2007-ben a két fogyasztoi csoportnal kevés kivétellel nagyon
magas értéket mutatnak, a 90 pont folotti savban talalhatok, s6t, a sziinetmentes
szolgaltatas fontossaga 96,9 pontot kapott a lakossagi csoporttdl, illetve 97,6 pontot
kapott a nem lakossagi csoporttol. Az lizemzavar elharitas is rendkiviil magas indexeket
mutat, a lakossagnal 95,8, a nem-lakossagnal 97,9 pontot ért el.
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A lakossag a kapcsolattartas és a tajékoztatas mutatoit tartja kicsit kevésbé fontosnak, a
nem lakossagi lgyfélkor esetében minden tényezo fontosabb. A Fond, a fogyasztas
novelhetdsége keveseket érint, a tobbi fogyasztonak kevésbé fontos ez a szolgaltatasi
elem.

A nem lakossagi csoportban az 6sszevont gap-mutatd hullamzik, a mutatd magas szintje
mellett. . A 2007. évi -12,4 pont atlagos eltérés jelzi, hogy a fogyasztdk igényeitol még
tavol van a szolgaltatdk teljesitménye. Az lizemzavar-elharitassal val6 elégedettség mind
a négy évben alig magasabb a 60 pontos értéknél, és 2007-ben a fontossag-
elégedettség kiilénbsége -33,8 pont, ami kifejezetten nagy érték.

Hasonld a helyzet a sziinetmentes szolgaltatassal vald elégedettséggel és a
fesziiltségingadozasokkal kapcsolatban is, amely esetekben 2007-ben az el6bbinél -
22,1, az utdébbnal -17,6 pontos gap értéke. A sziinetmentes szolgaltatassal kapcsolatos
varakozasokhoz viszonyitott elégedettség az utdbbi négy évben Iényegében valtozatlan
szinten, alacsony értéken all, bar a fesziiltségingadozasi mutatd enyhén javul.
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Fontossag és elégedettség— Koziizemi szolgaltatasok

6. tablazat

A fontossag, elégedettség és a kiilonbség (gap) értékei a koziizemi
szolgaltatasok esetében, 2004 -2007 ko6zott. Lakossag

Lakossagi ligyfél Fontossag Elégedettség Gap

2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
KOSz: KOZUZEMI
SZOLGALTATO 783 | 794 | 787 | 84,0 | 784 | 791 | 79,4 | 79,8 0,1 -0,3 0,6 -4,3
SZA: Szamlazas 9091 910] 905 ]| 943 | 824 | 836 | 84,0 | 836 | -85 -7,4 -6,5 | -10,8
Hfom: A rész-
szamlanak a
fogyasztassal valé 88,7]1888]899]|929 | 7711 791]819]813| -116| -9,7 -8,0 | -11,7
megfelelése
Hfév: A havonta
fizetend 6 0sszeg 859|866 | 81,1883 | 754 )| 775|769 ]| 770 | -105| -9,1 -42 | -11,3
valtoztathatosaga
Szpm: A szamla
pontossaga, 948 1 9421 951|974 | 8,3| 8,4 874 | 871 | -95 -7,8 -7,7 | -10,3
megbizhatésaga
Szér: A szamla
érthet 8sége 928 1 930 941 ] 9,9 | 843|849 827 822| -84 -8,1 | 11,4 | -14,7
Usz:
- p . 834 ]1823]81]9,2 | 749 766 | 745 735 | -85 -5,6 | -11,6 | -16,7
Ugyfélszolgélat
Szeli: Személyes
gyfélszolgalat 754 ) 7321 7611|833 | 790] 82,0 | 822 | 80,6 35 8,8 6,1 -2,7
Tell: Telefonos
tigyfélszolgalat 836 | 84,71 887|918 | 782 | 785 | 757 | 765 | -54 -6,2 | -13,0 | -15,3
Elel: Elektronikus
igyfélszolgalat 758 ] 790 1] 8321|828 | 76,9 | 7655 ]| 79,3 | 79,6 11 -2,5 -3,9 -3,2
PR [PEMESEES 91,9 918|937 | 957 | 653 | 684 | 590 | 529 | -267 | -234 | -34,7 | -42,7
intézése
KOM:
Kommunikacio, 60,6 | 648 | 595 | 67,7 | 779 | 771 ]| 79,6 | 823 | 17,3 12,2 | 200 | 146
tajékoztatas
Hirl: Hirlevél 61,1 | 609|592 |673| 77,8 770 ]| 79,6 | 822 | 16,7 16,1 | 20,3 | 14,9
Inet: Internet 71,11 7191679 ]| 725 | 814 794 ]| 799 | 841 | 10,3 75 12,0 | 11,6

Az adatok tanusaga szerint a kozlizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos lakossagi
elégedettség szintje évek ota lathatdan valtozatlan, mikdzben 2007-ben a fontossag a
korabbi évekhez viszonyitva megnétt. Ennek kdvetkezménye a gap kiszélesedése.
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A szamlazasi mutatok fontossagi értéke megnétt, az elégedettségi mértéke nem
valtozott, tehat az elégedettség és fontossag kozotti kiilonbség megnétt.
tgyfélszolgalat 6sszevont mutatdja mogott allé mutatdk koziil a panasziigyintézési gap-

mutatd drasztikusan romlott, aminek f0 oka az elégedettség csokkenése. Ez

Az

sok

érdekelt negativ véleményét tiikrozi; e téren az RWE csoport teljesitményével kiilonésen
elégedetlenek a fogyasztok.
Ugyancsak romlik az egyébként preferalt (igyintézési forma, a telefonos lgyfélszolgalat

elégedettségi mutatoja.

A személyes Ugyfélszolgalat gap-je most mar negativ értéket vesz fel a korabbi pozitiv
érték helyett. A tajékoztatas mutatdi nagyjabdl az eddigi értékeket veszik fel.

7. tablazat

A fontossag, elégedettség és a kiilonbség (gap) értékei a koziizemi

szolgaltatasok esetében, 2004-2007 k6zott. Nem-lakossag

Nem lakossagi Fontossag Elégedettség Gap
agyfeél

2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 2005 2006 2007
KOSZ : KOZUZEMI | go3 | 809 | 786 | 84,9 | 695 | 706 | 69,7 | 730 | -108 | -10,3 | -9,0 | -11,9
SZOLGALTATO
SZA : Szamlazas 857 | 854 |850|884| 771|763 767|778 86| 91| -83 | -107
Szré: A szamla 905 | 914 [ 920 | 955 | 829 | 837 | 804 | 817 | -76 | 7.8 | -126 | -137
részletezettsége
Szér: A szamla
Srtolmezhot Sadge 933932 ]| 943|969 | 786 | 797|737 | 753 | -147 | -135 | -20,6 | -21,6
Szmo: A szerz 6dés
médositharbeaga 733|716 | 686|729 | 697|657 | 710|700 36 | 59 | 24 | 29
gsZ: 847 | 849 | 844 | 87,4 | 657 | 687 | 668 | 643 | -190 | -162 | -17.6 | -231
Ugyfé|SZO|gé|at ] ] ] ) ) ] [} ] - [} - ) - [} - ]
Umka:
Ugyfélmenedzser 848 | 848|857 |91,0| 80| 860|81]|84| 1.2 | 12| 03 | -1,6
kapcsolat
Tell : Telefonos
igyfélszolgalat 89,9 [ 906 | 919 | 939 | 680 | 699 | 702 | 687 | -21.9 | -206 | -21,7 | -25,1
Elel : Elektronikus
Goyfélszolgalat 816|829 | 766|840 | 741|756 | 50| 746 | -75 | -73 | -16 | 94
fral : irdsos
gyfélsxolgdlat 702 | 695 | 67,4 | 68,7 | 664 | 685 | 642|630 | 38 | -09 | 31 | 57
FHE 8 [PENZEALS 954 | 956 | 96,1 | 97,0 | 537 | 605 | 529 | 470 | -41,7 | -35,1 | -432 | -49,9
intézese
KOM :
Kommunikaci, 705 | 724 | 665 | 788 | 657 | 66,7 | 655 | 770 | -47 | 56 | -1,0 | -1,8
tajékoztatas
Aszm -
Alapszolgaltatést 724 | 728|653 |786| 647|652|637]|763| -7.8| -75 | -16 | 23
meghalado termék
Inet: Internet 750 | 729 | 756 | 798 | 765 | 790 | 803 | 812 | 15 | 61 | 47 | 13
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Az Osszevont mutatd véletlenszerd ingadozast mutat, Iényeges elmozdulas sem a
fontossag, sem az elégedettség oldalan nem mutatkozik. Ez évben mind a fontossag,
mind az elégedettség nott, a gap tehat Iényegesen nem valtozott.

A Szér és Szré mutatok fontossagi oldala lassan novekszik az utolsé négy évben, az
elégedettség hullamzik, ebben az évben alacsonyabb, kovetkezésképp a gap is
novekedett.

Az (igyfélszolgalati gap-mutatdk romlottak, ebben kiiléndsen a panasz-ligyintézési és a
telefonos Ugyfélszolgalati elégedettségi mutatok romlasa és esetenként a fontossag
novekedése - egyiitt jatszik szerepet.

Az internet fontossaga lassan, de biztosan novekszik, s mintha az elégedettség is
ndvekedne vele.

A tobbi mutaté tekintetében az adatok stagnald helyzetre utalnak.
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A fogyasztoi elégedettség 0sszevont mutatoi

Osszevont elégedettségi indexek

A villamosenergia szolgaltatassal kapcsolatos fogyasztoi elégedettség Magyarorszagon a
2007. évi mérés alapjan az elosztdi és a kozlizemi engedélyesi kdrben a fogyasztoktol —
hasonldéan a korabbi évekhez, atlagosan ,tobbnyire elégedett” mindsitést kapott. Az
elégedettségi indexek magas aggregaltsagi szintjén a koziizemi engedélyesi kdrben csak
kisebb hullamzas mutathatd ki, ami statisztikai értelemben valtozatlan véleményekre
utal, az eloszté engedélyeseknél enyhe javulas mutatkozik.

Meg kell jegyezni, hogy az atlag dsszemossa a jol és kevésbé jol teljesitd teriiletek
értékitéleteit, ezért érdemes a részletes informaciok alapjan tajékozodni a fogyasztok
véleményérol.

A kovetkez6 abran az elmudlt 5 év atlagait mutatjuk be, a tablazatok azonban
attekinthetdségi okokbdl csak 4 év adatait tartalmazzak.

5.abra  Osszevont elégedettségi index, 2003 - 2007

84
82

80 - m 2003
78 - m 2004
76 02005
74 00 2006
72 m 2007
70 -

68

Kozlzemiengedélyes  Elosztdi engedélyes

Az aggregaltsag eggyel alacsonyabb szintjén kissé részletesebben is vizsgalhatd az
elégedettségi értékek alakuldsa. Az elosztdi engedélyes Szolgdltatasmindség mutatodja
stagnal, a Kapcsolattartdas mutatdban tapasztalhatd az az elmozdulds, ami a foatlag
javulasat okozza, s ezen beliil is a lakossagi ligyfélcsoport értékelése kedvezObb a
korabbi években kapott értékeknél. Ezt leolvashatjuk a 8. tablazatbdl.
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8. tablazat

A fogyasztoi elégedettség legfontosabb 6sszevont mutatoi, 2004-2007

Masodik szint (i Lakossagi Nem lakossagi Osszesen
mutatok 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007

S05210 811 | 820 | 830 | 842 | 742 | 774 | 791 | 802 | 77,7 | 797 | 810 | 822

engedélyes

Szolgaltatas- 791 | 798 | 708 | 807 | 737 | 766 | 757 | 777 | 764 | 782 | 777 | 792

min Oseg

gzpcsolattar- 830 | 842 | 861 | 877 | 747 | 833 | 825 | 828 | 789 | 823 | 843 | 853

Kozuzem 784 | 791 | 794 | 798 | 695 | 706 | 69,7 | 730 | 740 | 748 | 745 | 76.4

engedélyes

Szamlazas 824 | 836 | 840 | 836 | 771 | 763 | 767 | 77.8 | 798 | 800 | 803 | 80,7

E‘?We'szo'ga' 749 | 766 | 745 | 735 | 657 | 687 | 668 | 643 | 703 | 727 | 707 | 689

Kommunikacio | 779 | 771 | 796 | 823 | 657 | 66,7 | 655 | 770 | 718 | 719 | 725 | 797

Az 0Osszefoglald kilon-kilon veszi szamba az elosztd és koziizemi engedélyesi
tevékenységgel 6sszefliggd fogyasztoi elégedettségi indexeket.

9. tablazat Elégedettség az eloszté engedélyesek tevékenységével
Eloszto Ugyfélcsoport
engede- Lakossagi Nem lakossagi Osszesen
lyesek 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
DEMASZ 85,1 85,8 84,9 834 79,2 82,2 82,2 80,5 82,2 84,0 83,6 82,0
ELMU 81,3 79,3 79,2 82,0 73,6 74,6 76,5 77,8 77,5 76,9 77,9 79,9
EMASZ 83,9 83,4 84,1 82,2 79,7 78,8 81,2 80,8 81,8 81,1 82,6 81,5
EON 78,5 82,1 85,5 85,6 72,6 71,7 80,6 81,8 75,6 79,9 83,0 83,7
Dédasz
Ed?glz 79,6 81,9 81,8 84,7 73,1 77,2 76,6 79,4 76,4 79,6 79,2 82,1
_Ei'g ,s\lz 77,9 79,4 82,3 87,2 67,0 73,7 77,4 81,1 72,5 76,5 79,9 84,1
Osszesen 81,1 82,0 83,0 84,2 77,6 77,4 79,1 80,2 79,4 79,7 81,0 82,2

Az adatok alapjan az E.ON tarsasagok megitélése mind a lakossagi, mind a nem
lakossagi szegmensben javult, s kiilondsen az E.ON Titasz javitott helyzetén. Az RWE
csoport megitélése Iényegesen nem valtozott, s ez mondhato el a Démaszrdl is. Lathato,
hogy a nem lakossagi (gyfélcsoport O0sszevont elégedettségi indexe néhany ponttal
alacsonyabb a lakossagi tigyfelekénél, s ez az eltérés mind a négy évben megmaradt.
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10. tablazat Elégedettség a koziizemi engedélyesek tevékenységével

Koziizemi Ugyfélcsoport

engede- Lakossagi Nem lakossagi Osszesen

zges 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
DEMASz | 791 | 803 | 778 | 797 | 785 [ 789 | 752 | 755 | 788 | 796 | 765 | 776
L 824 | 812 | 809 | 763 | 720 | 692 | 668 | 69,7 | 772 | 752 | 739 | 730
S 822 | 823 | 826 | 784 | 746 | 702 | 699 | 689 | 784 | 762 | 763 | 737
=00 775 | 784 | 801 | 829 | 654 | 701 | 691 | 747 | 714 | 743 | 746 | 788
Dédasz

Edc;l;z 761 | 779 | 775 | 803 | 685 | 698 | 678 | 768 | 723 | 738 | 727 | 786
=on 732 | 746 | 771 | 810 | 580 | 652 | 692 | 726 | 656 | 699 | 732 | 768
Osszesen | 784 | 791 | 794 | 798 | 695 | 706 | 697 | 730 | 740 | 748 | 745 | 764

A koziizemi engedélyesek tevékenységére vonatkozd elégedettségi indexeknél is azt
tapasztaljuk, hogy az elégedettség a lakossagi ligyfélcsoportban a magasabb.

A bemutatott négy év alapjan az E.ON Titasz megitélése fokozatosan javul.
Osszességében elmondhatd, hogy az E.ON csoport véllalataink megitélése a 2007.
évben a lakossag korében atlag feletti, mindeniitt javult az el6z6 évhez képest. Ugyanez
tapasztalhaté a masik csoportban a nem-haztartasi fogyasztok szerint is. Az RWE
csoport két vallalata rontott korabbi helyezésein, a Démasz megitélése az elmult évek
atlagaban nem sokat valtozott.
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A legfontosabb mutatok

A vizsgalat alapjan meghatarozhatjuk azokat a mutatokat, amelyeket a fogyasztok

leginkabb fontosnak tartanak 2007.-ben.

11. tablazat A mutaték fontossagi sorrendje
2. szint (i mutat6 3. szint (i mutat6
Elosztoi Kozizemi Elosztoi Kozlizemi
La’kossag| La’kossagl o Nem o Nem
Sorrend és nem és nem Lakossagi lakosSAi Lakossagi lakosSA
lakossagi lakossagi a 9 9
1. SZM SZA Szsz Uzel Szpm Pani
2. KAP Usz Uzel Szsz Szér Szér
3. KOM Fein Poim Pani Szré
4, Tajé Fein Hfom Tell
5. Mume Tajé Telii Umka
6. Fond Mume Hfov Elel
7. Tend Szel Inet
8. ElU Aszm
9. Inet Szmo
10. Hirl irau

A tablazatbdl lathatd, hogy a lakossagi és a nem lakossagi fogyasztoknal a mdsodik
szintd mutatok sorrendje megegyezik.

Az eloszto szolgaltatdsok kozil a fogyasztok szemében a szolgaltatds minGsége az
elsodleges, de persze a kapcsolattartas is fontos.

A koziizemi mutatok kozil els6 helyen a szamlazassal kapcsolatos 0sszefoglald mutaté
all. Masodik az (ligyfélkapcsolati mutatd, harmadik fontossagban a kommunikacios
mutatd.

A harmadik szintl mutatok részletezik a masodik szintli mutatdk altal rajzolt képet.

Az elosztoi szolgaltatasoknal a legfontosabb harmadik szinti mutatdk sorrendje a
lakossag esetében a kdvetkezo: elsd helyen a folyamatos szolgaltatas, masodik helyen
hiba esetén a szolgdltatas gyors visszaallitadsanak igénye, harmadik helyen pedig a
fesziiltségingadozasok minimalizalasa talalhatd. A fogyasztok els6dleges igénye a
megbizhatd szolgdltatds. Minden mas csak ezutan kovetkezik. A nem lakossagi
fogyasztdk altal legfontosabbnak tartott szolgaltatasi elemek ebben az évben kibdviiltek
a pontos, idobeni mérés — mutatdval. A Poim és Fein mutatok értékei kdzott néhany
tizednyi a kiilonbség.

A koziizemi szolgaltatasok lakossagi és nem lakossagi preferencia-sorrendije kissé eltéro.
A lakossag els6 helyen a szamla pontossagaval, a masodik helyen a szamla
érthetoségével, harmadik helyen a panasziigyintézéssel ©sszefliggd, mig a nem
lakossagi csoport els0 helyen a panasziigyintézés, masodik helyen a szamla
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érthetoségével, harmadik helyen pedig a szamlarészletezéssel kapcsolatos igényét emel

ki.

A legfontosabb elosztoi szolgaltatasi elemek

A tablazatban 4 év adatai jelennek meg.

12. tablazat A legfontosabb elosztoéi szolgaltatasi elemek

ElOS,ZtOi, Lakossag Nem-lakossag
szolgaltata-
sok 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
Fontossag 973 | 965 | 974 | 969 | 976 | 976 | 97.8 | 97.9
Elégedett- ) 803 | 811 | 825 | 822 | 601 | 659 | 614 | 64,1
seg Szinet- )
mentes Uzemzavar-
szolgalta- elhéritas
Gap tas 170 | -154 | -148 | -147 | 375 | 31,7 | -36,.4 | -338
Fontossag 938 | 938 | 946 | 958 | 989 | 984 | 989 | 976
Elégedett-
26g A 677 | 713 | 704 | 707 | 707 | 735 | 73 | 755 | ssiinet.
Iharita mentes
elharitas szolgalta-
Gap 261 | 225 | 242 | -251 | 282 | -249 | -258 | -22.1 | @S
\5 3;
Fontossag @ 879 | 890 | 902 | 922 | 37 | 940 | 931 | 945
¢ 7]
Elegedet- | W= | 708 | 790 | 805 | 823 | 707 | 731 | 737 | 769 o
seg \ Feszlltség-
Fesziiltség- Ingadozés
Gap ingadozas | g1 | 91 | .97 | -99 | 230 | 209 | -19.4 | -176
Fontossag 90,7 | 924 | 91,3 | 94,9 %’F
Elégede- 8a1 | 863 | 868 | 867 | Pontos,
) id 6beni
mérés
Gap 66 | 61 | -45 | 82
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~Hagyomanyosan” a harom legfontosabb elosztdi szolgaltatas az alapszolgaltatas egy-
egy oldala. E harom legfontosabbnak itélt elosztdi szolgaltatassal kapcsolatban lathato,
hogy széles a rés a fontossag és elégedettség kozott. E téren egyértelmd valtozasi
tendenciakat sem a lakossag, sem a nem-lakossag esetében nem lehet megallapitani.

A nem lakossagi fogyasztdk altal nagyon fontosnak itélt szolgaltatasi elemek kdzé most
a pontos, id6beli mérés — mutatd is bekeriilt. E mutaté gapja a masik haromhoz
viszonyitva szokasosan nem nagy, de a korabbi évekhez képest szignifikansan megnoétt,
mégpedig a fontossagi érték ndvekedése kovetkeztében.

Mindkét fogyasztdi csoportnal megfigyelheté az (zemzavar-elharitassal kapcsolatos
komoly elégedetlenség, az elégedettség és fontossag kozotti rés itt a legszélesebb.
Nyilvan a fogyasztd akkor tudja megitélni a hibaelharitdas minéségét, ha lizemzavarral
talalkozik, s ennek negativ hatasa is mindenképpen megmutatkozik az indexben.

A kérdés az lgyfelek majdnem 14%-at, a nem lakossagi felhasznaldk 26%-at érintette,
ami azt jelenti, hogy minden hetedik - negyedik ligyfél altalanos elégedettségét rontja
ez a jelenség.

A szolgaltatasi minGség egyik fontos eleme a fesziiltségingadozas, amelynek az
el6fordulasaval kapcsolatos fogyasztdi elégedetlenség ugyancsak jelent6s. Erre
értelemszeriien a nem lakossagi fogyasztok az érzékenyebbek, s ez latszik az eltérd
elégedettségi résen is.
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A legfontosabb koziizemi szolgaltatasi elemek

13. tablazat A legfontosabb koziizemi szolgaltatasi elemek

Kozizemi Lakossag Nem-lakossag
SZO'gSf‘)'Iiata' 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007
v M7
Fontossag 948 | 942 | 951 | 974 | 954 | 956 | 961 | 97,0 '@ﬂ
\
Panaszok
Elégedettség | p syamia | 853 | 864 | 874 | 871 | 537 | 605 | 529 | 47,0 | intézese
pontos-
saga,
Gap megbizha- | g5 | 78 | .77 | -103 | -41,7 | -35.1 | -432 | -499
t6saga
Fontossag

/5@@ —
92,8 93 94,1 | 969 | 933 | 932 | 943 | 96,9 Q{/ﬁ%
N2

Elégedettseg | A szamla 843 | 849 | 827 | 823 | 786 | 797 | 737 | 753 | Aszamla

értelmez- értelmez-
hetdsége hetdsége
Gap -84 | -81 | -114 | -146 | -14,7 | -135 | -20,6 | -21,6
Fontossag ; ?‘ 919 | 918 | 93,7 | 957 | 905 | 914 | 920 | 955
. . Papa;zok A szamla
Elégedettség | Intezese 653 | 684 | 59,0 | 529 | 829 | 837 | 804 | 8L7 | (aszlete-
zettsége
Gap -26,7 | -234 | -34,7 | 428 | -7,6 -78 | -11,6 | -13,7

A tablazat tanusaga szerint a szamla megbizhatdsagaval kapcsolatos mutatéhoz
szamitott fontossag-elégedettségi rés a /akossdg esetében az elmult években kissé
sz(ikilt, de 2007-ben ismét novekedett. A masik két lakossagi mutatd esetében pedig
ebben az évben hatarozott romlast tapasztaltunk. A nem lakossagi csoportban hasonld
jelenséget tapasztalhatunk mindharom legfontosabb mutatd esetében, ebben az évben
a korabbiakat meghalado nagysagu gap mellett.

Evrol évre kiilondsen szembeszok0 az alulteljesités a panaszok intézésével
kapcsolatban, pedig ez az Ugyfélbarat szolgaltatdi magatartas egyik legfontosabb
mércéje. E téren az E.ON tarsasagok relative jobb eredményt értek el mint a tobbiek.
Bar a fogyasztoknak csak egy kisebb részét érinti a kérdés, ez nem elhanyagolhatd
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hanyad. A lakossagi fogyasztoknak - szolgaltatotdl fliggden - 7-17%-at — atlagosan
minden 9. ligyfelet, a nem lakossagi fogyasztoknak pedig 12-35%-at, atlagosan minden
negyedik, 6tddik fogyasztot (22,3%-ot)!

Ez a tevékenység kapta a lakossagi és a nem lakossagi fogyasztoktdl is a legrosszabb
értékelést. A nem lakossagi Ugyfélcsoportnak a panaszkezeléssel kapcsolatos
elégedetlenség 2007-ben még az el6z0 év kiilondsen rossz adatat is alulmulta, az utébbi
ot év (ebbdl itt négy adat szerepel) legrosszabb mindsitését adtak.

Fontos megemliteni, hogy tovabbra is sokan nehezen értelmezik a szamlat.

A nem lakossagi Ugyfelek a lakossaginal kritikusabbak a szamla értelmezhetdségét
illetGen és a részletezettség sem felel meg sokaknak.

Az iigyintézeés kivanatos formaja

Ebben az évben vizsgdltuk masodszor, hogy a fogyasztdk milyen (Ugyfélkapcsolati
formakat tartanak kivanatosnak.

A személyes, a telefonos, az internetes és a levelezéses kapcsolat preferencidjara
vonatkozott a kérdbivekben feltett kérdés.

Le kell szbgezni, hogy a megkérdezettek véleményét csak arrdl ismerjik, hogy mely
megoldasokat részesitenek eldnybe, arrdl azonban nem, hogy melyeket utasitanank el,
ha egyaltalan lenne ilyen. A kdvetkezO abrakon az atlagos preferenciakat kifejezd
valasztasi sorrendekbdl képzett helyezési szamokat mutatjuk be.

Mint az az abrakrdl leolvashatd, a legtobb elsé helyezést a telefonos kapcsolattartas
kapta. Mindkét fogyasztdi csoportnal messze legfontosabb kapcsolattartasi mod a
telefon. A lakossagi csoportban atlagosan a masodik helyre keriilt a személyes,
harmadikra a levelezéses és negyedikre az internetes kapcsolattartas.

6. abra  Lakossagi preferenciak — helyezési szamok

Telefonos

Személyes

Levél

Internetes

0,0
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7.abra Nem lakossagi preferenciak — helyezési szamok

Telefonos

Személyes

Levél

Internetes

0,0 0,5 1,0 15 2,0 2,5 3,0

A nem lakossagi fogyasztok megitélése alapjan a telefonos a legnépszeriibb
kapcsolattartasi forma, a tobbi felkinalt lehetéséget majdnem egyforman hatrabb
soroljak.
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Kiegészit 6 kérdések

Fontosnak tartottuk a fogyasztok véleményének megismerését a kornyezetvédelem,
illetve az arak tekintetében, bar — mivel a szolgaltatotdl fiiggetlen a vélemények
alakulasa — ezek a kérdések nem tartoznak az elégedettségi rendszerhez.

A tiszta energiaért
A tablazatban az elmult 5 év adatait mutatjuk be.

14. tablazat A fogyasztok aldozatvallalasi hajlandosaga

&/_/ Lakossagi Nem lakossagi

2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007

Hajlandé lenne On 10%-
kal tobbet fizetni a
kérnyezetbarat maédon
termelt energiaért?

193 | 199 | 223 | 203 | 165 | 235 | 208 | 221 | 216 | 17,6

Hajland6 lenne On 5%-kal
tobbet fizetni a
kérnyezetbarat maédon
termelt energiaért?

254 | 215 | 287 | 276 | 228 | 303 | 285 | 290 | 280 | 251

A fogyasztoi aldozatvallalasi hajlanddsag kornyezetkiméldbb energia hasznalatanak
érdekében egyre fontosabb tarsadalmi kérdéssé valik. Az indexek a lakossag és a nem
lakossagi csoport aldozatvallalasi hajlandosaganak az el6z6 évek stagnaldasa utan
szignifikans csokkenést mutat az értékek alacsony szintjén. Ez, feltételezhetden
Osszefiigg a 2007. évi jelentds aremelésekkel. Az alacsony indexek azt jelentik, hogy
atlagosan kis valdszinliséggel fizetnének az tigyfelek tobbet a kbrnyezetbarat energiaért.
Fontos azonban megjegyezni, hogy a teriileti kilonbségek az aldozatvallalasi
hajlanddsag tekintetében meglehetésen jelentdsek.

A villamos energia aranak fogyasztoi megitélése: Ar-érték arany

Bar a vizsgalat kozvetlenil nem kérdez arakra, arelfogadasra, a fogyasztoknak az
arazassal kapcsolatos véleményét mégis mddunk van egy szempontbdl vizsgalni, még
pedig az ar és az érte kapott szolgdltatdas megfeleléségének érzete alapjan. A
megkérdezettek otfokl skalan értékelték az ar-érték aranyt.
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Az értékelhetd valaszok alapjan a lakossagi fogyasztoi csoport atlagosan kdzepesen
megfeleldnek mindsiti a szolgaltatas ar-érték aranyat. Az elégedettségi index 61 pont. Ez
ot év atlagaban gyakorlatilag nem mutat valtozast, csak véletlen hullamzast.

Az értékelhetd valaszok alapjan a nem lakossagi fogyasztdi csoport legalabb kdzepesen
megfeleldbnek mindsiti a szolgaltatas ar-érték aranyat. Az elégedettségi index értéke 55
pont, ami szignifikansan nem kilonbozik a korabbi évek értékétal.

Az abran az elmult 5 év adatait mutatjuk be.

8.abra A szolgaltatas ar-érték aranyanak alakulasa 2003 - 2007 kozott

70
60
50
40+
30+
20+
10

O,

Lakossag Nem-lakossag

O 2003 m 2004 02005 O 2006 m 2007

Az abrabdl is lathatd, hogy sem a lakossagi, sem a nem lakossagi arelfogadas nem
valtozott (a véletlen hullamzast leszamitva) az utobbi 5 évben.

A villamos energia arazasaval kapcsolatos fogyasztoi vélemények

A nem lakossagi csoporthoz tartozd fogyasztdk a megkérdezés soran véleményt
nyilvanitottak a teljesitménydij és alapdij mértékérdl, valamint az aramdijrol.

15. tablazat A nem lakossagi fogyasztok az energia arazasarol

Nem lakossagi fogyasztok
Fontossag Elégedettség Gap
A teljesitmény- 906 523 383
dij, az alapdij ' ' '
Az aramdij 92,8 51,3 -41,5
ASIENEI LS 75,1 56,2 1189
alkalmazasa
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A tablazat tanlUsaga szerint a nem lakossagi fogyasztok szamara fontos kérdés az aram
ara és a zOonaidok alkalmazasa is. Bar azon nincs mit meglepédni, hogy az arak nem

nyerik el a tetszésiiket, az azonban nem lényegtelen, hogy a zonaidék beosztasaval sem
elégedettek.
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A szolgaltatok kornyezetvédelmi tudatossaganak fogyasztoi
megitélése

A fogyasztdk nyilatkoztak arrél, hogy miként itélik meg az daramszolgaltatok
kornyezettudatossagat.

Két kérdés vonatkozott erre a témara. Az egyik a létesitmények kornyezetbe
illesztésével, a masik a természeti kornyezet védelmével kapcsolatban kérte a
szolgaltatdk mindsitésére a fogyasztokat.

A fontossagi-elégedettségi adatokat 2005-t6l mutatjuk be.

16. tablazat Az aramszolgaltato kornyezetvédelmi tevékenységének megitélése 100-as
skalan, a szolgaltatéi adatok atlagai 2005-2007

Lakossag Nem-lakossag

2005 2006 2007 2005 2006 2007

F E F E F E F E F E F E
Létesitményei
illeszkednek a 76,1 66,4 | 77,8 69,6 809 | 676 | 81,1 60,2 || 80,3 64,3 | 83,5 66,0
kérnyezetbe
Védi az allat-
€s noveny- 828 | 676 || 840 | 721 | 850 | 683 | 875 | 620 || 86,3 | 66,2 | 882 | 66,1
vildg habori-
tatlansagat
Atlagosan 79,5 67,0 80,9 70,4 | 830 | 68,0 | 84,3 61,1 || 83,3 65,2 || 85,8 66,1

F= fontossag
E = elégedettség

A gap-eket egy évvel korabbtdl, 2004-t6l adjuk kozre:

17. tablazat Az elégedettség és fontossag atlagos kiilonbsége (gap) 2004-2007 kozott

Lakosséag Nem-lakossag

2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2004 || 2005 | 2006 | 2007
Létesitményei
illeszkednek a -11,2 | -103 | -81 | -133 || -182 | -209 | -16,0 | -17,4
kérnyezetbe
Védi az allat- és
noévény-vilag habori- -17,7 | -152 | -129 | -16,7 || -24,7 || -25,5 | -20,1 | -22,0
tatlansagat
Atlagosan -144 | -12,7,| -10,5 | -150 || -21,4 | -23,2 | -18,0 | -19,7
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A kapott eredmény szerint a lakossagi fogyasztok igényei folyamatosan nonek, az

elégedettségiik viszont nem. Ami a 2004-2007 kozotti gap-eket illeti, tendencia nem
észlelheto.

A nem lakossagi fogyasztok 2007-ben az el6z6 évekhez képest szignifikans
elégedettségi valtozast nem tapasztaltunk. A gap mértéke jelentos.

31



A 2007. évi elégedettségi és fontossagi indexek eng  edélyesek
és fogyasztoi csoportok szerint
Elosztdi engedélyesek. Lakossagi fogyasztoi csoport

Lakossagi

clégedettségi | DEMASZ | ELmU | EmAsz | EON =0 EON | 5sszesen
! Dédasz Edasz Titasz

mutatok
HAEN : ELOSZTO
e i 834 82,0 82,2 85,6 847 87,2 84,2
SZM :
Szolgaltatasmin &- 80,8 787 775 82,3 81,0 83,8 80,7
ség
Szsz:
Sziinetmentes 82,2 81,1 81,7 82,6 81,1 84,7 82,3
szolgéltatas
Fein :
Fesziiltségingado- 80,1 82,3 81,1 83,3 82,0 84,8 82,3
z4as
mend § MREpEEaES 80,2 83,0 84,0 815 84,2 823 825
novelhet 6sége
Uzel : Uzemzavar- 736 725 69,1 721 70,6 69,2 71.2
elharitas
Sk . 86,0 85,3 87,0 88,9 88,4 90,5 87,7
Kapcsolattartas
el , 80,8 82,2 82,4 85,5 84,6 87,5 83,8
Tajékoztatas
AU < 93,2 90,3 93,1 94,2 94,5 95,1 93,4
Munkatarsak
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Lakossagi

fontossagi pEMAsz | etmu | emAsz | EON S E.ON 1 5¢czesen
. Dédasz Edasz Titasz

mutatok
HAEN : ELOSZTO
ENGEDELYES 88,7 86,0 90,5 89,3 89,4 91,6 89,2
SZM
Szolgéltatasmin 6- 89,0 84,8 89,9 90,4 90,3 91,2 89,3
ség
Szsz :
Sziinetmentes 96,8 95,9 97,3 97,2 97,0 97,5 96,9
szolgéltatas
Fein :
Fesziiltségingado- 90,6 89,6 92,8 93,6 92,6 94,0 92,2
zas
RS ¢ FeeEsE 75,0 58,1 73,0 745 75,9 75,9 721
novelhet 6sége
2el) 3 UZ S ZEner 938 95,6 96,4 96,2 95,7 97.2 95,8
elharitas
KAP , 883 87,3 91,1 883 884 92,0 89,2
Kapcsolattartas
Ve 88,9 87.2 91,2 89,3 87.7 9238 89,5
Tajékoztatés
Mume 3 876 87,4 91,0 87,2 89,2 91,2 88,9
Munkatarsak
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Elosztoi engedélyesek. Nem lakossagi fogyasztoi csoport

Nem lakossagi

. - Lok - Lok E.ON E.ON E.ON ™
elegedett,seg| DEMASZ ELMU EMASZ Dédasz Edasy Titasz Osszesen
mutatok
HAEN : ELOSZTO
ENGEDELYES 80,5 77,8 80,8 81,8 79,4 81,1 80,2
SZM
Szolgéltatasmin 6- 79,0 74,4 76,3 79,4 78,2 78,8 77,7
ség
Szsz :
Sziinetmentes 77,2 73,8 75,6 77,2 73,5 75,8 75,5
szolgaltatas
Fein :
Fesziiltségingado- 77,8 76,4 76,7 76,4 78,3 75,8 76,9
zas
RS ¢ FeeEsE 89,1 76,2 783 80,1 76,0 75,0 79.1
novelhet 6sége
2el) 3 UZ S ZEnEr 68,0 63.9 66,2 63,0 58,6 64,8 64,1
elharitas
POl oo, 835 832 875 89,3 87.9 88,9 86,7
id6beni mérés
KAP , 821 813 853 84,2 80,7 834 82,8
Kapcsolattartas
veler 74,5 738 77,0 76,1 72,6 76,1 75,0
Tajékoztatés
Mume :
Munkatarsak 92,0 88,9 93,9 93,7 93,9 91,6 92,3
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Nem lakossagi

fontossagi pEMAsz | etmu | emAsz | EON S E.ON 1 5¢czesen
. Dédasz Edasz Titasz

mutatok
HAEN : ELOSZTO
ENGEDELYES 92,0 90,4 94,4 92,8 91,5 94,7 92,6
SZM
Szolgéltatasmin 6- 93,7 92,4 95,6 93,9 91,9 95,8 93,9
ség
Szsz :
Sziinetmentes 97,4 98,7 98,1 98,0 94.8 98,7 97,6
szolgéltatas
Fein :
Fesziiltségingado- 94,5 93,1 96,1 94,3 91,8 97,3 94,5
zas
Hane ; Fa e 84,5 78,7 88,7 82,5 84,8 88,0 84,5
novelhet 6sége
2el) 3 UZ S ZEner 97,6 98.2 98,7 98,7 95,6 98,7 97.9
elharitas
POl oo, 94,5 93,2 96,5 96,2 92,6 96,2 94,9
id6beni mérés
AP , 903 88,3 932 91,6 91,1 93,6 913
Kapcsolattartas
Ve 927 913 94,2 95,8 938 93,4 935
Tajékoztatés
Mume :
Munkatarsak 88,0 85,3 92,1 87,5 88,4 93,8 89,2
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Koziizemi engedélyesek. Lakossagi fogyasztoi csoport

Lakossagi
elégedettség pEMAsz | eumu | EmAsz | EON ~oul | e —
. Dédasz Edasz Titasz
mutatok

KOSz: KOzUZEMI
SZOLGALTATO 79,7 76,3 78,4 82,9 80,3 81,0 79,8
SZA: Szamlazas 79,7 82,1 82,9 86,8 85,2 84,5 83,6
Hfom: A rész-
Sz e 77,0 78,9 79,8 85,9 83,5 82,6 81,3
fogyasztassal
val6 megfelelése
Hfov: A havonta
fizetend 6 6sszeg 70,5 75,6 76,8 85,4 78,5 75,3 77,0
valtoztathatésaga
Szpm: A szamla
pontossaga, 831 84,8 88,2 90,2 89,3 87,1 87,1
megbizhaté-saga
SEEE o SZETE 783 82,1 81,2 843 82,9 84,0 822
érthet 6sége
oS 78.4 66,7 724 775 72,9 729 735
Ugyfélszolgélat
SEELD SEEElES 82,6 705 81,6 81,6 84,2 832 80,6
ugyfélszolgalat
VeIl T Enes 792 724 74,0 81,6 772 747 765
ugyfélszolgalat
SIS BV 88.4 69,5 69,7 80,4 84,8 84,5 796
ugyfélszolgalat
PEGTE PEmEEZe 58,7 51,0 54,1 54,3 50,0 495 52,9
intézése
KOM:
Kommunikacio, 80,9 79,9 79,8 84,6 82,9 85,7 82,3
tajékoztatas
Hirl: Hirlevél 80,4 80,5 79,5 84,6 82,8 85,5 82,2
Inet: Internet 85,8 76,9 85,9 84,2 84,2 87,4 84,1
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Lakossagi

fontossagi pEMAsz | etmu | emAsz | EON S E.ON 1 5¢czesen
. Dédasz Edasz Titadsz

mutatok
KOSz: KOZUZEMI
SZOLGALTATO 83,1 82,6 83,9 84,0 84,2 86,4 84,0
SZA: Szamlazéas 93,2 91,9 95,2 94,6 95,4 95,7 94,3
Hfom: A rész-
szamlanqk a 913 86,5 945 93,9 95,3 96,2 92,9
fogyasztassal
valo megfelelése
Hfov: A havonta
fizetend 6 6sszeg 88,7 81,6 89,5 89,0 90,9 90,2 88,3
valtoztathatésaga
Szpm: A szamla
pontossaga, 95,6 97,6 98,4 97,7 97,3 97,8 97,4
megbizhaté-saga
Szér: A szamla
&rthet 8sége 95,0 97,2 97,8 96,9 97,0 97,6 96,9
Usz:
Ugyfélszolgalat 90,1 89,5 90,7 89,8 89,4 91,5 90,2
<7l SHEIES 84,0 83,2 84,3 81,9 81,3 85,1 833
Ugyfélszolgalat
TSR IEUSEes 92,1 90,7 91,3 91,6 91,6 936 91,8
Ugyfélszolgalat
2L (2. eI 88,2 86,5 82,1 78,8 80,4 80,6 82,8
Ugyfélszolgalat
FEIE (PEEEReIS 94,2 94,9 96,7 96,4 95,5 96,3 95,7
intézése
KOM:
Kommunikacio, 66,1 66,2 65,9 67,7 68,0 72,1 67,7
tajékoztatas
Hirl: Hirlevél 65,0 65,9 65,8 67,5 68,1 71,7 67,3
Inet: Internet 82,9 68,5 69,4 70,6 65,3 78,4 72,5
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Koziizemi engedélyesek. Nem lakossagi fogyasztoi csoport

Nem lakossagi

. P - - - E.ON E.ON E.ON -
elegedett,seg| DEMASZ ELMU EMASZ Dédasz Edasz Titasz Osszesen
mutatdk
KOSZ :
KC")ZUZEMI ] 75,5 69,7 68,9 74,7 76,8 72,6 73,0
SZOLGALTATO
SZA : Szamlazas 77,1 714 70,4 81,1 85,9 80,7 77,8
STATEE (3 ST 80,0 76,9 75,9 85,6 87,7 84,4 81,7
részletezettsége
Szeér: A szamla, 74,4 68,8 65,2 784 85,2 79,8 75,3
értelmezhet 6sége
Szmo: A
szerz 6dés 73,5 57,1 68,1 71,9 79,1 70,5 70,0
modosithatésaga
L--JSZ a 74,2 62,2 62,7 65,2 65,5 56,2 64,3
Ugyfélszolgélat
Umka:
Ugyfélmenedzser 98,4 81,2 90,7 87,5 94,4 84,1 89,4
kapcsolat
e ¢ TEEHonos 752 67,6 67,2 71,4 702 60,8 687
ugyfélszolgalat
Elel :
Elektronikus 86,3 69,8 72,9 75,0 714 72,2 74,6
Ugyfélszolgalat
Iradi : Irasos 813 60,3 59,9 64,5 50,6 52,6 63,0
ugyfélszolgalat
eI 3 [PEMEEZ0(S 52,5 44,8 46,4 439 52,8 418 470
intézése
KOM :
Kommunikéacio, 75,1 75,5 73,7 77,7 79,1 80,9 77,0
tajékoztatas
Aszm -
Hlapezelne i 73,0 74,6 73,1 77,7 78,7 80,8 76,3
meghaladé
termék
Inet: Internet 88,1 78,0 78,4 77,8 82,9 819 81,2
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Nem lakossagi

fontossagi pEMAsz | etmu | emAsz | EON S E.ON 1 5¢czesen
. Dédasz Edasz Titadsz

mutatok
KOSZ :
KC")ZL"JZEMI ) 85,6 81,6 84,3 86,3 85,2 86,5 84,9
SZOLGALTATO
SZA : Szamlazas 87,8 88,0 89,4 90,6 86,3 88,5 88,4
ST el 94,8 94,5 96,7 96,4 94,7 95,7 95,5
részletezettsége
Szér: A szamla
- g 95,6 97,0 97,9 98,5 94,8 97,4 96,9
értelmezhet 6sége
Szmo: A
szerz 6dés 73,1 72,3 734 76,8 69,4 72,4 729
maodosithatésaga
usz: 87,4 85,7 87,5 89,8 86,6 87,7 87,4
Ugyfélszolgélat
Umka:
Ugyfélmenedzser 92,4 83,9 91,7 92,8 92,2 92,8 91,0
kapcsolat
USUIBLS gl 93,6 91,4 95,0 95,2 92,7 95,2 93,9
ugyfélszolgalat
Elet :
Elektronikus 90,6 80,9 78,4 88,6 84,5 81,3 84,0
tgyfélszolgalat
Irau : Irasos 68,1 67,8 66,4 73,2 69,7 67,3 68,7
ugyfélszolgalat
FEIT 3 [PETEEeIS 97,3 95,9 97,7 98,4 94,9 97,6 97,0
intézése
KOM :
Kommunik&cio, 81,5 71,1 75,9 784 82,9 83,3 78,8
tajékoztatas
Aszm -
Hlapezelne i 80,7 70,0 76,8 76,8 82,8 84,2 786
meghaladé
termék
Inet: Internet 86,4 75,0 68,9 87,7 84,3 76,9 79,8
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