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A kommunalis szolgaltatasok szerepe a dél-alfoldi
régio versenyképességének javitasaban

Hetesi Erzsébeﬁ'l

A tavkozlési és telekommunikacios piac liberalizalasa utan hamarosan vége az energiapiaci
monopoliumoknak is. A varhato versenyre késziilve a koziizemi szolgaltatok uj stratégidkat
probalnak ki a fogyasztok elégedettségének novelésére. A dél-alfoldi régioban a kommundlis
szervezetek egy kozos lappal lepték meg fogyasztoikat, melynek lakossagi fogadtatasat vizs-
gdlja a tanulmany. A kérddives felmeérés eredményei alapjan a célcsoport pozitivan viszo-
nyult a Mindennap Szolgaltatok Magazinjdhoz, a kommunikaldsnak ez a modja hatékonynak
bizonyult.

A cikk felhivia a figyelmet arra, hogy a kommundlis szolgaltatoknak fokozott marke-
ting tevékenységet kell folytatniuk, ha versenyképesek kivannak maradni, és legyen barmi-
lyen globalis szemlélet, a regiondlis szervezeteknek a régioban kell helytallniuk és megtarta-
niuk fogyasztoikat, szolgaltatasaik differencialasaval és azok mindségi paramétereinek né-
velésével pedig biztositaniuk kell a régio versenyképességeét.
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1. Bevezetés

A szolgaltatasok fejlodési iiteme a szazad utolsé harmadaban olyan mértékiivé
valt, hogy a kiilonb6z6 diszciplinak megkiilonboztetett figyelmet forditottak e szféra
kutatasara. Bar a hazai szakirodalomban csak az utobbi néhany évben taldlkozhat-
tunk a szolgaltatasi szféra elemzésével, a nemzetkozi szaksajtdo mar régota kiemelten
kezeli vizsgalatat. A primer, a szekunder ¢és a tercier agazatok aranyaiban bekovet-
kezett radikalis valtozasok uj, kevésbé kutatott és igy gyakran megvalaszolatlan kér-
dések elé allitottak az egyes tudomanyagakat. A kdzgazdasagtan a maga absztrakci-
6s modelljeivel csak részben konvertalhatta eddigi ismereteit, a gazdasagszociologi-
ai vizsgalatok még gyermekcipdben jarnak, és hasonld bizonytalansagokkal és el-
lentmondasokkal talalkozhatunk a marketing és a menedzsment teriiletén is.

A szolgaltatasokon beliil kiilonésen mostoha helyzetben vannak a koziizemi
szolgaltatasok. Ezt a szférat a szakirodalom t6bbnyire éppen csak megemliti, az em-
pirikus kutatasok igen ritkdk e teriileten, habar a napi sajto sokat foglalkozik a
kommunalis szolgaltatasokkal, viszont a hazai tudomanyos igényli megkozelités
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még hianyos. Marpedig olyan teriiletekrél van szo, amelyek tomegeket érintenek, ott
vannak mindennapjainkban, megszoktuk ezeket a szolgaltatasokat és igazan csak
akkor figyeliink oda rajuk, ha hianyukat érezziik: ha nem jon idében a helyi jarat, ha
aramszinet van, ha nincs flités, ha ellep benniinket a szemét ...

Hosszu évekig a kdziizemi szolgaltatasok allami monopdliuma kdvetkeztében
egyrészt olcson juthattunk e szolgaltatasokhoz, masrészt a fogyasztd kiszolgaltatott
helyzetben volt: akkor jutott olcsén az adott szolgaltatashoz, ha tigyféllé valhatott,
ha kivarta a ,,sorat” a telefonigényldk listajan, ha végre elért az utcajaba a gazveze-
ték, vagy a szennyvizelvezet0 csatorna. Méra ez a helyzet megvaltozott, a jovoben
pedig még radikalisabb atalakulasok varhatok a kdziizemi szolgaltatok piacan.

Az 1j koriilmények kozott a tobbnyire tovabbra is részleges monopolhelyzet-
ben 1év6 cégeknek 1j kihivasokkal kellett szembenézniiik és a hagyomanyos szem-
léletet az 1990-es évek masodik felétol felcserélte a piacorientalt szemlélet. A koz-
iizemi szolgaltatdknak szép lassan ra kellett jonniiik, hogy relativ versenyhelyzet
alakult ki a piacokon, a verseny a tovabbiakban ¢lesedni fog, és ha megtorténik az
EU csatlakozas, akkor a szinkronizalas kovetkeztében liberalizalt piacokon a ha-
gyomanyos eszkoztar mar nem alkalmazhatd. A piaci versenyben az marad fenn, aki
a leginkdbb meg tud felelni a fogyasztoi elvardsoknak, a régiok versenyképességét
pedig ugy lehet novelni, ha az érintett szolgaltatasok megfelelnek az EU kovetelmé-
nyeknek.

Tapasztalataim szerint a dél-alfoldi régidban a kommunalis szolgaltatok tobb-
sége felismerte a kihivasokat és nem varja olbe tett kézzel a valtozasokat, hanem
igyekszik elébe menni. Talan paradoxnak tlinhet, hogy kvazi monopolhelyzetben lé-
v6 cégek marketing tevékenységet folytatnak, am a valosag mégis ezt mutatja.

2. Elméleti dilemmak

Nagyon sok €s nagyon sokféle szolgaltatas van, és ez a tény neheziti a szol-
galtatasok definialasat, az altalanosithato jellemzok rogzitését, és ennek kovetkezté-
ben a szolgéaltatasok bizonyos jellemzOk szerinti csoportositasat, tipizalasat. A szol-
galtatdsok sokféle tevékenységet jelentenek, amelyek onmagukban is definialasra
szorulnak. Nem csoda, hogy a szakirodalomban tobbféle megkdzelitéssel talalkoz-
hatunk, azaz nincs egységesen elfogadott definicid. Maga a megnevezés sem egysé-
ges, hiszen kiilonb6z6é tudomanyagak kiilonbozoképpen alkalmazzak a szolgaltata-
sok megjelolését.

A szolgdltatdasok definialasa, azok tipizalasa és a szolgaltatas-marketingrol ki-
alakult koncepciok teriiletén fennalld bizonytalansagok kovetkeztében nem konnytli
feladat a koziizemi szolgaltatasok elhatarolasa. Gondot jelent a tevékenységek elne-
vezése is, hiszen ahany szakirodalom, annyi a megjeldlés, s6t gyakran talalkoztam
azzal a jelenséggel, hogy egy tanulmanyon beliil ugyanarra a kategdriara tobb elne-
vezést is hasznaltak a szerzok. A ,, kézszolgaltatisok” megjeldlés nagyon sokféle te-
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vékenységet, sokszinli szervezeti formakat és tulajdonosi viszonyokat takar, ame-
lyek kozott igen gyakoriak az atfedések. A kozszolgaltatasok szinonimajaként gyak-
ran hasznalja a szakirodalom a kozhasznu, a koziizemi, a non-profit, a tarsadalmi
stb. kifejezéseket. Az angolban sincs egyértelmii kiilonbség a kdzszolgaltatasok és a
kozlizemi szolgaltatasok kozott. Bar a ,,public utility” egyértelmiien kdziizemi, koz-
hasznt szolgaltatasokat takar, amelyek korébe az irodalom tobbnyire az altalam
vizsgalt kommunalis szolgaltatasokat sorolja, a ,,public utilities services” a kozszol-
galtatdsokat takarja, amely gytlijtéfogalomba megitélésem szerint nem tartozik bele
sok olyan szolgaltatas, amelyet a hazai szakirodalom kodzszolgaltatasnak tekint.

A definialasi problémak miatt a szolgaltatasok osztalyozasa sem egységes, hi-
szen annak nincs stabil alapja, kritériumrendszere. A szektoralis osztalyozas (Brow-
ning—Singelmann 1978), a marketing szemléletli csoportositas (Lejeune 1989), az
ujratermelési folyamatban elfoglalt hely szerinti besorolasok (Németh—Papp 1995),
a tevékenység tartalma (Veres 1992), illetve a szolgaltatasok iizleti jellege szerinti
csoportositasok (Bradley 1995) més-mas szempontok szerint kozelitik meg a szol-
galtatasokat.

A kommunadlis szolgaltatasok elhelyezése a csoportositasi kisérletekben nem
egyértelmii. Nem lehet tudni ugyanis, hogy az altalam vizsgalt kommunalis szolgal-
tatasok tizletiek vagy sem, kozszolgalatiak vagy sem, szakmai szolgaltatasok vagy
sem. Azt sem lehet eldonteni, hogy e szolgaltatasok fogyasztoi, vagy termeldi fel-
hasznélasra keriilnek-e, illetve hogy hol a helyiik az Gjratermelési folyamatban. A
statisztikai osztalyozds sem kedvez e szféranak, hiszen az 1992. januar 1-t61 érvé-
nyes ISIC, a Gazdasagi Tevékenységek Szabvanyos Nemzetkozi Besoroldsa sem
kezeli kiemelten e teriiletet. A vizsgalt agazat szamara a legpraktikusabb megkdze-
lités a szolgaltatasoknak a tevékenység tartalma szerinti osztalyozdsa, dm igazan itt
sincs egyértelmil pozicidja a kommunalis szolgaltatasoknak. Bar megkiséreltem a
kommunalis szolgaltatasok elhatarolasat a kozszolgaltatasokon beliill megoldani,
azonban ezek a probalkozdsok nem vezettek sikerre, tovabbra is bizonytalansagok-
kal kellett szamolnom.

Jobb hijan gy dontottem, hogy miutan a sokféle megkozelités sem vezetett
eredményre, nem kivanok egy ujabb osztalyozast kialakitani pusztan azért, hogy a
kommunalis szolgaltatasoknak helyet talaljak a szolgaltatasok labirintusaban, inkabb
megprobalom igazolni e szféra kiilon vizsgalatanak létjogosultsagat. Annal is in-
kabb, mert a marketing stratégiak kialakitasat a tipizalasoknal figyelembe vett té-
nyezOk helyett inkdbb mas szolgaltatasjellemzok befolyasoljak.

A szakirodalom logikajat kdvetve el6szor az elnevezes ala tartozo szolgaltata-
sokat, majd a definialast és a jellemzd paramétereket ismertetem. A kommunalis
szolgaltatasok korét tagabban értelmezem, mint azt a fentiekben ismertetett csopor-
tositasok teszik. Ide sorolom az aldbbi teriileteket:

- aramszolgaltatas,
- vizszolgaltatas,
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- tavhOszolgaltatas,

- gazszolgaltatas

- telefonszolgaltatas,

- tomegkozlekedés,

- kornyezetgazdalkodasi szolgaltatasok,
- postai szolgaltatasok.

Fentiekhez hasonl6 korre terjesztik ki e részteriilet értelmezését egyes hazai
szerzOk is, azzal a kiilonbséggel, hogy 6k ,,kozszolgaltatasoknak™ nevezik az érintett
szolgaltatasokat (Rekettye—Orosdy—Tersztyanszky 1997). Egy masik hasonlé meg-
kozelités szerint ,,... a kdzszolgaltatasok kozsziikségleteket kielégito alapvetd szol-
galtatasok, amelyeket példaul Magyarorszagon a vallalati torvény szerint koziizemi
vallalatok latnak el ...” (Németh—Papp 1995). Tartézkodom ettdl a megjel6léstol, hi-
szen mint jeleztem, a kdzszolgaltatasokat nagyon sokféle értelemben hasznalja mind
a nemzetkdzi, mind a hazai szakirodalom, és tobbnyire olyan szolgaltatasokat érte-
nek alatta, amelyek non-business jellegliek, illetve a fogyaszto vagy egyaltalan nem
fizet értiikk, vagy nem kozvetlenill a szolgaltatonak fizet. Az altalam vizsgalt szol-
galtatasok egyike sem ilyen, igy nem tartom célravezetonek a ,,kdzszolgaltatasok”
elnevezést.

A tovabbiakban a kommunalis, illetve kéziizemi megnevezést hasznalom. A
kozilizemi szolgaltatasok kozsziikségleteket kielégitd alapvetd szolgaltatasok, ame-
lyek legfontosabb jellemzo6i leirhatok a szervezet és az igénybevevd részérdl (1.
tablazat).

1. tablazat A koziizemi szolgaltatasok jellemzoi

A szervezet részErdl Az igénybevevd részérol
,.kvazi” természetes monopolhelyzet,a  alapvetd szolgaltatasok, kicsi a helyette-
piaci verseny korlatozott sitési lehet0ség

kozosségi tulajdonban és/vagy kozosségi  tOmeges igénybevétel, egyenldség, sza-

ellendrzés alatt folyik bad hozzaférhetoség

felvallaltan allando tevékenység a szolgaltatas folyamatossaga
orszagos, illetve regionalis kiterjedés rendszeres fogyasztas

folyamatos kapcsolat az igénylovel folyamatos kapcsolat a szervezettel
nagy, tokeigényes beruhazasok, lassu a fogyasztoi elégedettség csak részben

megtériilés befolyasolja a cég gazdasagi mutatoit
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3. Nemzetkozi kitekintés

A bevezetében mar érintettem, hogy a szolgaltatasok olyan korérél van szo,
amelyek tevékenységével a tudomanyos szakirodalom csak érintdlegesen foglalko-
zik és nagyon kevés az olyan hazai publikacio, amely a koziizemi szolgaltatok mar-
keting munkajanak sajatossagait vizsgalna. A helyzet nem sokkal jobb a nemzetkdzi
tudomanyos megkozelités teriiletén sem. Bar a piaci viszonyok valtozasa sokkal ko-
rabban érintette a vizsgalt szervezetek marketing stratégidit (pl. az USA-ban és
Nyugat-Eurdpaban), a tudomanyos megkdozelités még hianyzik. Jollehet szamos
publicisztikai iras foglalkozott a megvaltozott koriilmények kovetkezményeivel és
néhany empirikus kutatas eredményeivel is taladlkozhatunk a nemzetkozi sajtoban,
ezek tavol allnak a tudomanyos igényii elméleti feldolgozastol.

A tavkozlési és a 1égikozlekedési piac felszabaditasa dramai folyamatokat in-
ditott el az amerikai piacokon. E két teriileten ,,véres” habortk folytak a piacok ujra-
felosztasaért (Berger 1997). Hasonloan éles verseny kialakuldsara szamitanak a
szakértok az energiapiacon is. Az energiapiac tervezett felszabaditasa és a napjaink-
ban jatszod6 események izgalomba hoztdk az energiaipar szerepldit: egyrészt elmé-
lyiil a verseny a kiilonb6z6 energiahordozokat felkinald vallalatok kozott, masrészt
az azonos teriileten mikodd szervezeteknek is 0j kihivasokkal kell szembenézniiik.
A deregulacid az amerikai energiaszolgaltatokat nehéz feladat elé allitotta: a cégek-
nek meg kell kiizdeniiik piaci pozicidjuk megtartasaért, a fogyasztok lojalitasanak
megorzéséért.

Egészen a deregulacidig a helyi gaz- és elektromos szolgéltatoknak nem kel-
lett azon gondolkodniuk, hogyan is adjék el a szolgaltatast, hogyan szerezzenek pia-
cokat, hiszen a sajat foldrajzi teriiletitkon monopolhelyzetben voltak. Sok fogyaszto
csak az adott régidoban mitkodoé cégeket ismerte és nem is foglalkozott a més régid-
ban tevékenykedo szolgaltatokkal. Mara a szervezetek szamara fontossa valik, vajon
mennyire ismert a nevilk a piacon, milyen a cég image-e. ,,A markanév ismertség
ma olyan fontos, mint a kilowattéra” (Berger 1997). A kozlizemi szolgéltatok a
2001. januar 1-i teljes liberalizaciora késziilve mar néhany évvel ezeldtt komoly 0sz-
szegeket koltottek a fogyasztok informalasara.

Az egyik legnagyobb gazértékesitd cég — az Enron Corporation — tobb, 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 akcio a felmérések szerint sikerrel jart, az Enron ismertségi indexe a
Rucker vizsgalat szerint 20-30%-ra teheto.

Annak ellenére, hogy a szakemberek kemény versenyt prognosztizalnak, a fo-
gyasztok egyeldre nem sok jelét adjak annak, hogy ¢élnek a szabad valasztas leheto-
ségével. Miutan a kozlizemi cégek korabban nem érezték sziikségét, hogy verseny-
eldnyeiket kozvetitsék a fogyasztok felé, a helyi vasarloknak nincs igazan nyomos
okuk arra, hogy megvaljanak jelenlegi ellatoiktol. A kozvéleménykutatasi adatok
Amerikaban azt jelezték, hogy bar a szolgaltatok erdteljes marketing munkat foly-
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tatnak, a fogyasztok még nem latnak tisztan, nem sokat tudnak valasztasi lehetOsé-
geikrol, arro6l, 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, lehetoségeirdl, am az ered-
mények nagyon szolidak voltak. A Rucker felmérés szerint a deregulacié megkezdé-
se elott egy honappal 9,9 millié kaliforniai fogyasztobol mindossze 34000 dontott
ugy, hogy mas szolgaltatot valaszt, azaz csak mintegy 0,003% jelezte attérési haj-
landdsagat (Hall 1998). A szerény eredmények ellenére mas kdzszolgaltatok is ko-
moly Osszegeket koltenek a fogyasztok tajékoztatasara. A Public Utilities
Commission of Ohio 33 milli6 dollaros orszagos kampanyra késziil, melynek célja
felkésziteni a fogyasztokat arra, hogyan is valasszanak aramszolgaltatét (Ford
1999).

A energiaverseny valoszinilileg az arakra is hatassal lesz, de radikalis arcsok-
kenést nem eredményez majd. Becslések szerint 10-15%-o0s armérséklés varhatd, de
ez nem lesz altalanos, és az armérséklésnek egyarant lesznek vesztesei €s nyertesei
(Heath 1997).

Az energiaforrasok kozotti valasztas teriiletén is éles a verseny. Az aramszol-
galtatok igyekeznek bizonyitani elényeiket, a fogyasztok tobbsége el is hiszi az
aramfelhasznalds nyujtotta jobb lehetdségeket, azonban vasarlasi dontéseikben cse-
kély szerepet jatszanak ezek a tényezok. Az amerikai lakossdg 90%-a egyetért az
elektromos berendezések és eszk6zok eldnyeivel, azok hatékonysagaval, életmin6-
ség-javitd szerepével. Nagy résziik azt is elismeri, hogy az ilyen berendezések kor-
nyezetkimélok, gazdasagosak és csokkentik az altalanos energiafelhasznalast, am
ezek a vélemények nem jelennek meg vasarlasi dontésbefolyasold tényezokként a
piacon. Mig 1980-84 kozott az 1) amerikai lakdsok 48,4%-aban hasznaltak elektro-
mos fiitést, addig 1988-1990-re ez az arany 27,1%-ra csokkent. A csokkenés éppen
akkor tortént, amikor az elektromos berendezések hatékonysaga kiemelkedé mér-
tékben emelkedett (Tornabene 1994). Bar csak néhany szemelvényt ismertettem az
amerikai publicisztikabol, ezek az adatok is igazoljak, hogy a koziizemi szolgaltata-
sok piacanak valtozasai kovetkeztében a szervezetek marketing szemlélet nélkiil
hosszu tavon elveszithetik fogyasztoikat.

Az amerikai piachoz hasonléan a valtozasok a nyugat—europai piacokon is
végbemennek, az EU csatlakozds pedig nem hagyja érintetleniil a kelet-kozép-
europai piacokat sem. A legradikalisabb atalakulasok a tavkozlési, telekommunika-
cids agazatokban zajlanak le, de hamarosan sor keriil az energiapiac liberalizalasara
is.

A tavkozlési piac nyitasa Oriasi versenyt alakitott ki a piaci szereplok kozott.
A mobil szolgaltatok harca nem vart méreteket 6ltott, e szervezetek marketing tevé-
kenysége kiemelkedd. Amig hazank az Eurdpai Unid altal eldirt kovetelményeknek
probal eleget tenni, addig az EU tagallamaiban 1998. januér 1-vel a tavkdzlési pia-
con formailag majdnem minden teriileten szabad a verseny. A liberalizacio els6 1é-
péseként 1998-ban a tavkozlési berendezések, 1993-ban az adatatvitel, 1996-ban pe-
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dig a mobilszolgaltatasok piacat szabaditottak meg a kotottségektdl, de valamennyi
piaci korlat lebontasahoz kb. még egy évtizedre lesz sziikség.

Bar az igazi kiizdelem a telekommunikécios piacon a koncesszids szerzodések
lejarta utan varhato, a verseny mar most elérte a magyar tavkozIési szolgaltatokat is.
A hazai tavkozlés csaknem 300 milliard forintos piac, amely korabban egy tombdt
alkotott, majd a koncesszios szerzédésekkel megosztottd valt ez az egységes piac.
Sokan felvetették, hogy van-e értelme a hazai tavkozlési piac ilyen mértéki felapro-
zéasanak, és ez a hipotézis jogosnak bizonyult. Napjainkra a kisebb helyi monopdli-
umok centralizalodnak és egységesebben kivannak fellépni a versenyben. A kon-
cesszids szerzodések felbontdsa utdn varhatéan elmélyiil a verseny, és ebben az
helyzetben azok tudnak majd fennmaradni, akik idében kidolgozzak a piaci részese-
dés megtartasara és annak novelésére alkalmas marketing stratégiakat.

Hamarosan vége az energiapiaci monopoliumoknak is. Az eurdpai energiake-
reskedelem liberalizalasanak és fejlesztésének elsé 1épéseként 1994. december 17-én
a lisszaboni miniszteri konferencian irtak ald a Chartat, majd 1995-ben elfogadasra
keriilt a Z61d Konyv, ezt pedig kovette a Fehér Konyv. Az Eurépai Parlament hosz-
szas egyeztetések utan 1996. decemberében megszavazta a 96/92/EC iranyelvet,
amely az energiapiac nyitasat irdnyozza el6.

Az Eurépai Unidhoz valo csatlakozas feltételei Uj feladatok elé allitjak a ma-
gyar energiapiac szerepldit (Bubalik 1998). A rendszervaltast kovetden szinte azon-
nal valamennyi energiaszolgaltatd raébredt a marketing tevékenység, az image-
épités fontossagara, a fokozatos piacnyitds pedig tovabbi eréfeszitéseket kovetel
majd az energiaszolgaltatoktol.

Az arampiac felszabaditasa valdsagos arforradalmat hozott egyes unios tagor-
szagokban. A német arampiacon 17 cég majdnem félszaz ajanlatabol valaszthatja ki
a polgar, hogy kit6l vesz villamos energiat. A valtozasok nem keriilhetik el hazankat
sem. A hazai koziizemi szolgaltatasok piacan radikalis valtozasok varhatok, ame-
lyekre fel kell késziilniiik a szektorban tevékenykedd szervezeteknek.

4. Empirikus kutatasok a dél-alfoldi régioban

Az ismertetett folyamatok a sziikebb régionkban miikodé koziizemi szolgal-
tatokat is érinteni fogjak. A jelek azt mutatjak, hogy a dél-alfoldi régié kommunélis
szolgaltatoi mar évek oOta késziilnek a valtozasokra, és hatékony stratégiak kialakita-
san faradoznak.

Egy regiondlis piac- és kozvéleménykutatod tarsasag tagjaként 1991 ota tobb
szegedi, Csongradd megyei, regionalis és orszagos felmérésben vettem részt. Kezdet-
ben gy tint, hogy a gyartd cégek nagyobb sulyt helyeznek a marketing munkara,
kiilonosen a marketing kutatasokra, az id6 multaval azonban azt tapasztaltam, hogy
a megrendelOk korében jelentds novekedést mutatnak a szolgaltatd cégek, a kozel-
multban pedig kiemelked6 volt a kommunalis szolgéltatok marketingkutatasi igé-
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nyeinek megjelenése. A kozszolgaltatd szervezeteknél felmeriilé problémak, kuta-
tando kérdések és az elemzé tanulmanyok elkészitésével kapcsolatban tamasztott
megrendel6i elvarasok arra engedtek kovetkeztetni, hogy a tercier szektoron beliil a
kommunalis szolgaltatok specialis sajatossagokkal birnak, és kiilonleges allapotpa-
ramétereik kovetkeztében marketing tevékenységiik is tobb ponton jellegzetessége-
ket mutat.

4.1.  Kutatasi hipotézisek

1. A tercier szektor ndvekedésével a szolgaltatasok marketingjének szerepe po-
zitiv irdnyban valtozott az elmult fél évtizedben, és tigy tlinik, hogy a jovoben ez a
pozicid csak erdsddni fog. A fejlodés a foglalkoztatottak szamanak abszolit és rela-
tiv novekedésében, valamint a szolgaltatd szektor értékben kifejezett forgalmaval is
jol mérhetd. Ebben a folyamatban mindségi valtozast jelentett a szolgaltatasok to-
meges megjelenése a nemzetkozi kereskedelem csatornaiban is. A szolgdltatdsok
nemzeti és nemzetkozi piacanak fejlodesébol szarmazo problémakra mikrogazdasagi
szinten is megfeleld valaszokat kell adni, igy elengedhetetlen a szolgaltato vallalatok
marketing tevékenységének fejlesztése.

2. A hazai kommunalis szolgaltatok piaci helyzetében az elmult néhany évben
jelentds valtozasok torténtek. A megvaltozott feltételek kovetkeztében sziikségessé
valt a korabban egységesként kezelt piacok szegmentaldsa, a célpiacok strukturalis
eréviszonyainak modosuldsa pedig olyan feladatok el¢ allitotta a kommunalis cége-
ket, mint pl. a versenyelemzés, a fogyasztoi elégedettség mérése, az attérési hajlan-
désagok vizsgalata stb. Ezek a kihivasok a kérdéses cégek menedzsmentjét a mar-
keting szemlélet alkalmazasara 6sztondzték. A varhatod piacnyitas kovetkezménye-
ként a hazai kommunalis szolgaltatasok teriiletén a jovében a kordbbiaknal sokkal
intenzivebb marketing tevékenységre lesz sziikség. A régioban a kéziizemi szolgal-
tato cegek versenyképessegének egyik fokmérdje a szolgaltatoi tevékenységgel valo
fogyasztoi elégedettség.

3. A hazai kozszolgaltatok marketing tevékenységére jelentos hatdassal volt a pri-
vatizacio. A régidban vizsgalt és a privatizacidban érintett cégek szinte mindegyi-
kénél a kiilfoldi toke megjelenésével parhuzamosan kezdddott el az érdemi marke-
ting munka, a marketing egységek megalakulasa. Bar az egységek 1étrejottét a kiil-
foldi tulajdonosok szorgalmaztdk, a stratégidk kialakitasaba kezdetben nem szdltak
bele, inkabb csak az elérendo célokat fogalmaztak meg.

4. A kommunalis szolgaltatdsok mindsége dontden a miszaki lehetdségektol
fligg, igy a marketingesek megjelenését €s szerepiik novekedését a miiszaki szakem-
berek averzioval fogadtak. A tevékenység sziiksegességének elfogadtatisa szamos
konfliktussal jart, ezek kezelése és megoldasa pedig nagymértékben fiiggott a me-
nedzsmenten beliili eréviszonyoktol, illetve a felso vezetés szemléletétol. A konflik-
tusok ellenére a kommunalis szervezeteknél az utdbbi néhany évben jelentésen no-
vekedett és feltehetden tovabb nd a marketing munka szerepe. A szervezeti hierarc-
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hiaban elfoglalt pozicio és a marketinggel foglalkozo személyek szamanak noveke-
dése is meger6siti, hogy a marketing orientacié a hazai kdzszolgaltatoknal latva-
nyos fejlédést mutat.

5. A kommunalis szolgaltatdsok esetében masként jelennek meg a szolgaltata-
sokkal kapcsolatban a szakirodalombdl ismert sajatossagok (HIPI). A megfoghatat-
lansag, az elvalaszthatatlansag, az ingadozas, a ,,romlékonysag”, tarolhatosag kérdé-
sei mas dimenzidkban értelmezhetdk, kdvetkezésképpen a marketing mix alkalma-
zasi lehetosegei is kiilonboznek az ismert eljardasoktol.

6. A megvaltozott piaci kdrnyezet a szolgaltatas-politikaban is mindségi elérelé-
pést kovetelt. A fogyasztoi igények kikényszeritették az alapszolgaltatasok differen-
cidlasat, majd kiegészitd szolgaltatdsok bevezetését. Az utdbbi 1-2 évben érezhetden
elotérbe kertilt a kommunalis szolgaltatdsok mindségi paraméterecinek meghataroza-
sa, és azok javitasa.

7. Az armarketing teriiletén a kozszolgaltatdk mozgastere joval korlatozottabb,
mint mas szolgaltatoké. Az arpolitikai célok és az arképzés teriiletén jelentkezd
megszoritasok mellett azonban lehetdségiik van az aralkalmazasok elényeinek ki-
hasznalasara, és ezekkel a lehetdségekkel a szolgaltatok jelentds része ¢él is.

8. A promdciods, kommunikacios tevékenység ujszert, de egyre dinamikusabb a
régio kozszolgaltatdinak marketing tevékenységében. A promocids mix egyes ele-
meinek alkalmazésa is sajatossagokat mutat mas szolgaltatok hasonlo tevékenysége-
hez képest, s6t a sulyponti eltoloddsok a cégek szervezeti felépitésében is jelentkez-
nek.

4.2. A kutatas célja és modszere
A kutatas célja feltarni, hogy:

- sziikebb régionkban a kozlizemi szolgaltatok magatartdsdban milyen moédo-
sulasokat eredményeztek a megvaltozott és folyamatosan valtozo piaci ko-
rilmények,

- mennyire van jelen a piacorientalt szemlélet a vizsgalt cégeknél,

- milyen szervezeti atalakitdsokat eredményeztek a valtozasok,

- mikeént hatott a privatizacié a menedzsment munkajara,

- hol a marketing helye a véllalatok szervezeti rendszerében,

- a dolgozdk és a kiilonboz6 egységek hogy viszonyulnak a marketinghez, a
marketing egységhez,

- modosulnak-e a marketing stratégidk és melyek azok specialis 0j jellemzdi
(piaci stratégiak, fogyasztékhoz vald viszonyulds, szolgaltatas-politika, arpo-
litika, kommunikécios stratégiak),

- milyen hasonlosagok és eltérések talalhatok a régido kommunalis szervezetei-
nek marketing stratégiaiban.
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A kutatas modszerei Osszetettek voltak: a hazai és a nemzetkdzi szakirodalom
feldolgozasan tul sajtofigyelés, helyi és regiondlis rendezvényeken a cégek szereplé-
sének megfigyelése (pl. szakmai rendezvények, kiallitasok stb.), interjuk készitése
szolgaltatd szervezetek marketing egységeinek vezetGivel, dolgozoival, kérddives
felmérések (fogyasztoi megitélések a szervezetrdl, valamint a cég dolgozodinak vé-
leménye a marketing tevékenységrol, a marketing egység munkajarol a vallalatnal).
A vizsgalat kezdeti szakaszatol a tanulmany elkészitésének idopontjaig mind a ku-
tatasi teriiletek, mind a mddszerek valtoztak. Az elozetes kutatasi terv modosulasat
eredményezte példaul, hogy néhany empirikus felmérés meghitsult, illetve a vizs-

crer

5. A versenyképesség novelésére tett kisérletek

Jelen tanulmanyban az 1996 nyara 6ta tartd kutatas egy szeletét kivanom be-
mutatni. Néhany empirikus kutatds eredményeinek ismertetésével azt probalom bi-
zonyitani, hogy a régioban tevékenykedé kommunalis szolgaltatd cégek mar most
er6feszitéseket tesznek versenyképességiik javitasara. Az 11j igények kielégitésével,
szolgaltatasaik mindségének emelésével igyekeznek megfelelni a fogyasztoi elvara-
soknak, megtartani jelenlegi piacrésziiket és keresik a piacbdvités lehetdségeit.

5.1. Erdfeszitések a fogyasztoi elégedettség novelésére

A vizsgalat idején a régio koziizemi szolgaltatoi arra a kovetkeztetésre jutot-
tak, hogy miutan fogyasztoi koriik tobbnyire azonos, de legalabbis nagyon sok az
atfedés a piacon, talan érdemes lenne bizonyos teriileteken egyiittmiikdodni. Az 1997-
es Szegedi Nemzetkozi Vasaron egy fedél alatt mutatkoztak be a tarsasagok a ko-
zonségnek, mikddik a Szolgaltatok Klubja, ahol k6z0s gondjaikat beszélik meg a
résztvevok, 1998. majusaban pedig egy 1), k6zos lappal lepték meg a fogyasztokat.

A MINDENNAP Szolgaltatok Magazinja megjelentetését korabbi kutatasok
eredményei is indokoltik. A DEMASZ Rt. 1994-es image kutatasaban a fogyasztok
elégedetlenségiiknek adtak hangot a tajékoztatassal kapcsolatban, ¢s a MEH altal
1996-ban végzett fogyasztoi elégedettség vizsgalat is hasonld eredményeket produ-
kalt: ,,A fogyasztok-felhasznalok egyre inkabb fontosnak tekintik azt, hogy a koz-
szolgaltatok rendszeres, megbizhato és folyamatos tajékoztatast nyujtsanak, illetve
kornyezetbarat modon viselkedjenek. A fogyasztok elégedettsége ezen a teriileten
Osszesitésben kozel 13 ponttal (-12,97) marad el a teriilet fogyasztok altal itélt fon-
tossagatol” (Rekettye—Orosdy—Tersztyanszky 1997).

A MINDENNAP olyan hidnypotlo lapként kivant megjelenni a haztartadsok-
ban, amelynek célja a fogyasztok korrekt és differencidlt tdjékoztatasa, és ezzel
egylitt az elégedettség fokozasa, a lojalitas novelése. A koziizemi szolgaltatok ter-
mészetesen kivancsiak voltak kozos erdfeszitésiik eredményére, ezért a terjesztési
korzetben (Szeged €s a kapcsolddo telepiilések) felmérést készitettek a lap fogadta-
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tasarol, annak hasznossagarol, fogyasztoi megitélésérél. A kutatas lehetové tette,
hogy megismerjiik a lakossagi fogyasztok véleményét a koziizemi szolgaltatok tevé-
kenységérdl, és a szolgaltatasok mindségérol. A kovetkezOkben e kezdeményezés
eredményeit ismertetem két empirikus kutatas adatainak elemzésével.

5.2. Az adatfelvétel modszere

A MINDENNAP Szolgaltatok Magazinja els6ként 1998 majusaban jelent
meg. Az Otletgazda MOANA PR Stadié Szegeden és kapcsolodo korzeteiben min-
den haztartasba ingyenesen juttatta el az Gjsagot. A fogyasztoi vélemények mérésére
a legalkalmasabbnak a személyes kérdéives megkérdezés bizonyult. Uj és ingyenes
ujsagrol 1évén szo, a korabbi tapasztalatok alapjan az alacsony visszaérkezési arany-
szamok miatt elvetettilk az irasbeli megkérdezés lehetdségét, a telefonos felmérést
pedig az ellatottsagi mutatok zartak ki. Bar ebben az id6szakban a vizsgalt térségben
mar atlagosan magas volt a 100 fére juto telefonvonalak szama, a csatolt telepiilése-
ken azonban a reprezentativitdst nem tudtuk volna biztositani. A MINDENNAP fo-
gadtatasanak mérésére masodizben 1999. juniusaban keriilt sor a fentiekhez hasonl6
modszerrel. A két adatfelvétel kozott csak annyi volt a kiilonbség, hogy 1998-ban
1000, 1999-ben pedig 800 haztartast kerestek fel a kérdezd biztosok. A kutatas
mindkét esetben a Magazin megjelenését kovetd napokban tortént a talalkozas friss
¢lménye alapjan, a kérdezettek kozérdekiinek érezték a valaszadast. A felmérés sike-
resnek tekinthetd, a valaszadasi hajlandosag magas volt, elutasitas, megtagadas ne-
migen fordult el6 (MINDENNAP 1999).

A mintaba keriiloket a vizsgalt térségben két 1épcsdben valasztottuk ki. Elso
IépcsOben Szeged térképérdl utcakat jeloltiink ki oly modon, azok megfelelden és
aranyosan reprezentaljak a kiilonb6z6 varosrészeket, és tekintettel voltunk a fo- és
mellékutcakra is. Masodik 1épcsében a kijeldlt utcakban szisztematikus méodszerrel
hazakat, majd azon beliil lakésokat valasztottunk ki.

5.3.  Kutatasi eredmények

A lakossag érdeklddésének és véleményének alakulasat az alabbiakban fog-
laljuk 6ssze.

5.3.1 A MINDENNAP lakossagi fogadtatasa

A fogyasztok megtartasaért folytatott kiizdelem vizsgalt eszkdze (k6zos tjé-
koztatd Ujsag) az elso alkalommal kedvezd fogadtatasra talalt a célcsoportban, egy
¢év elteltével azonban kissé csokkent a lakossag érdeklodése (2. tablazat).

A MINDENNAP Szolgaltatok Magazinja a visszaesés ellenére is sikert aratott
a lakossag korében. A kedvezOtlenebb adatokat mindenekel6tt az eredményezte,
hogy 1999-ben tobb, mint kétszer annyian jelezték, hogy nem lattak az ujsagot, mint
a megel6z6 évben, igy valosziniileg nem a polgarok érdektelensége, hanem a rossz
terjesztés kovetkeztében alakultak masként az eredmények (1. és 2. abra).
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2. tablazat A MINDENNAP lakossagi fogadtatasa

Talalkozott-e On a A megkérdezettek A megkérdezettek
MINDENNAP Szolgaltatok megoszlasa % megoszlasa %
Magazinjaval a kozelmultban? 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 7
Osszesen 100 100

Forrds: MINDENNAP (1999).

1. abra Talalkozés a magazinnal 1998

nem nézett
bele nem latta
10% 12%

alaposan csak
. belenézett
atolvasta

25% 53%

2. abra Talalkozas a magazinnal 1999

nem latta csak belenézett
25% 37%

nem nézett bele

199, alaposan
0

atolvasta
19%
A tajekoztato lap fontossagat, sziikségességét illetden rendkiviil pozitiv a la-
kossag 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
clutasitok aranya. Az adatok alapjan elmondhatd, hogy a szolgaltatdi ujsag megjele-
nésével, kiillemével, az irasok szinvonalaval is elégedettek a valaszadok.

3. abra Sziikségesnek tartjdk-e a magazint?

nem siiksé
sziikséges s, o
nemis
25%
s
68%

Fenti abrak jelzik, hogy:

- a MINDENNAP Szolgaltatok Magazinja elérte a célcsoportot, €s bar a ter-
jesztéssel voltak kisebb problémak, a Magazinnal taldlkozok jelentds része
érdeklddést tanusitott az 0ijsag irant és pozitivan viszonyult a szolgaltatok ta-
jékoztatasi szandékahoz,

- pozitiv a fogyasztok viszonyulasa a laphoz annak sziikségességét illetden is,
tobbségiik hianypoétld Ujsagnak tartja, amelybdl a fogyaszték hasznos infor-
maciokat szerezhetnek a kozlizemi szolgaltatdsokkal kapcsolatban,

- megallapithato, hogy a Magazin megjelentetése jo Otlet és sikeres vallalkozas
volt, amely a k6z0s PR tevékenység pozitiv példajaként szolgalhat.

5.3.2 A kommunalis szolgaltatok fogyasztoi megitélése

A MINDENNAP Szolgaltatok Magazinjat megjelentetd cégek a lap megitélé-
se mellett arra is kivancsiak voltak, miként vélekednek roluk, tevékenységiikrdl a
vizsgalt térség fogyasztoi. Ez a kutatas talan eldszor tette lehetévé, hogy a tobbnyire
azonos fogyasztéi korrel rendelkezé nagy szolgaltatok betekintést nyerhessenek ab-
ba, hogy piaci poziciéjuk mas vallalatokhoz képest milyen, mit gondolnak roluk a
szolgaltatasokat igénybe vevo fogyasztok. Bar a vizsgalatban szerepld cégek egy ré-
sze korabban is jelentds hangsulyt fektetett arra, hogy piackutatasokkal informalod-
jon a lakossagi véleményekrol, ezeket az elkésziilt tanulmanyokat tudomasunk sze-
rint nem bocsatottak a tobbi vallalat rendelkezésére.

Nos, az adatok birtokaban batran allithatjuk, hogy a lakossag tilnyomo tobb-
sége elégedett a szolgaltatok tevékenységével. Annak ellenére, hogy a kiemelkedd
mértékben elégedett fogyasztok értékmutatdéi nagyon alacsonyak, az elégedettek
tobben vannak, mint az elégedetlenek, €s a rendkiviil negativ allaspontra helyezkedd
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valaszadok aranya is alacsony. Az atlagos pontértékek alapjan gyakorlatilag nem le-
het rangsort kialakitani, hiszen olyan jelentéktelenek az eltérések az egyes szolgal-
tatok megitélései kozott, hogy azokbol hiba lenne messzemend kovetkeztetéseket
levonni. Megitélésiink szerint a cégek a fogyasztdi elégedettségi indexek alapjan
holtversenyben ,,vannak jelen a piacon” (4. abra).

4. abra A kommunalis szolgaltatok tevékenysége lakossagi megitélésének valtozasa
1998 és 1999 kozott

60+

504

404

304

ANAVANANAN

KG DEMASZ DELTAV SZETAV
1998 60 61 60 58 60 56
W 1999 65 65 64 63 60 51

Megjegyzés: KG: Kornyezetgazdalkodasi Kht.

Fentickhez nagyon hasonl6 eredményt jelzett a MEH altal elrendelt felmérés
is. Az eltérések az egyes kozszolgaltatok elégedettségi indexeiben minimalisak, a
rangsor pedig a kozosen vizsgalt szolgaltatasok esetében csaknem ugyanaz (Rekety-
tye—Orosdy—Tersztyanszky 1997). Az orszagos kutatas alapjan is az els6 helyen sze-
repel az aramszolgaltatas €s azt koveti a viz-, majd a gazszolgaltatas. Bar a kiilonb-
ségek egyik felmérés esetében sem szignifikdnsak, az azonos rangsor mégis jelzés-
értéki lehet.

5.3.3 A koziizemi szolgaltatdsok mindségének lakossagi megitélése

A kozilizemi szolgaltatdsok mindségének lakossagi megitélése alapjan megal-
lapithat6 (3. tablazat):

- a fogyasztok a kdzlizemi szolgaltatasok vizsgalt mindségi paramétereivel elé-
gedettebbek, mint a szolgaltatok altalanos tevékenységével,
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- azugyfelekkel vald banasmod atlagos pontszama meglepden magas,

- a gazszolgaltato reagalasi készségét a fogyasztok kiemelkedben jora értékel-
ték,

- a megbizhatosag és a szakmai hozzaértés tekintetében az aram- és gazszol-
galtatd vezet.

3. tablazat A koziizemi szolgaltatasok mindségének lakossagi megitélése

Szolgaltatok Mindségi paraméterek Atlagos
Megbizha-  Reagalasi Szakmai Udvarias-  megitélés
tosag készség hozzaértés sag
DEMASZ 70 67 75 70 61
vizmMU 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

Forras: MINDENNAP (1999).

5.3.4 A koziizemi szolgaltatasok dijtételeinek fogyasztdi megitélése

Az arak folyamatos emelkedése felértékelte a lakossag korében a koziizemi
szolgaltatasokat, am tudatos fogyasztdi magatartasrol egyelére még nem beszélhe-
tink. A lakossagi jovedelmekhez képest nagyobb aranyban emelkedd szolgaltatas-
arakat a fogyasztok valamennyi cég esetében inkabb magasnak tartjdk, mint megfe-
lelének. A mar emlitett orszagos kutatas eredményei is hasonld tendencidkat jeleztek
az dramszolgaltatas teriiletén.

A fogyasztok arérzékenysége a kozlizemi szolgaltatasok esetében igen magas,
hiszen éppen azokon a teriileten torténetek radikalis arvaltozasok, amelyek nem,
vagy csak korlatozottan helyettesithetok (5. abra).

Annak ellenére, hogy a valaszadok elégedetlenek az arakkal, a szolgaltatok
altal felkinalt dijkedvezményeket csak nagyon kevesen ismerik. Lathato, hogy a fo-
gyasztok tobb, mint fele egyaltalan nincs tisztdban az igénybe vehet6 kedvezmé-
nyekkel, azok értékmutatoja pedig, akik tajékozottak a lehetdségekrol, rendkiviil
alacsony (6. abra). Az 1999-es felmérésbdl az is kidertilt, hogy csak nagyon kevesen
ismerik a vizsgalt szolgaltatasok arképzési szabalyait. Ezek az adatok egyben azt is
jelzik, hogy bar atalakuloban van a kozszolgaltatasi piac, tudatos fogyasztdi maga-
tartasrol egyelére még nem beszélhetiink.
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5. abra A kommunalis szolgaltatasok dijtételeinek megitélése

100%-

80%+
W Nagyon alacsony
O Alacsony

60% )
O Atlagos
OMagas

40%-
E Nagyon magas

20%

Megjegyzés: 1:Szemétszallitas, 2: Aramszolgaltatas, 3: Vizszolgaltatas, 4: Telefon, 5: Tav-
ho, 6: Gaz

6. abra A dijkedvezmények ismertsége

részben ismeri
39%

nem ismeri
55%

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

a szolgaltatokkal szemben fennalld tartozasaikat a haztartasok, egy racionalisan ki-
alakitott ,,szlikség-rangsort” kaptunk (7. abra).
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7. dbra Az els6sorban rendezenddnek itélt szolgaltatasi dij

Vizszolgaltatas

50- G;’\7q7n]ga'l‘rafﬁq
401

Tavhoé
304

Telefon
Szemé

A kutatas eredményeibdl adodo fobb kovetkeztetések:

1. Az 1000, illetve 800 f6s személyes kérddives vizsgalat alapjan megallapitha-
td, hogy a MINDENNAP Szolgaltatok Magazinja elérte a célcsoportot, bar egyes
terlileteken, és egyes idépontokban a terjesztéssel voltak kisebb problémak. A Ma-
gazinnal talalkozok nagy része érdeklodést tanusitott a téma irant és pozitivan vi-
szonyult a szolgaltatok tajékoztatasi szandékahoz.

2. Pozitiv a fogyasztok viszonyulasa a laphoz annak sziikségességét illetden is.
A haztartasok kb. kétharmada szerint nagyon fontos, hianypotld Ujsag a
MINDENNAP, amelybdl a fogyasztok hasznos informaciokat szerezhetnek a kom-
munalis szolgaltatasokkal kapcsolatban.

3. A MINDENNAP Szolgaltatok Magazinjanak megjelentetése jo Otlet és sike-
res vallalkozas volt, hiszen a felmérés szerint a célcsoport igen pozitivan fogadta a
lapot. A Magazinban megjelend szolgaltatok jol dontottek akkor, amikor a fogyasz-
tokkal valo kommunikalasnak ezt a modjat valasztottak, hiszen — mint azt a rész-
elemzések soran is lattuk — hatékonyabban jutottak el a célcsoporthoz, mint ahogy
azt pl. a médiumokban val6 rekldmozas segitségével tehették volna. A k6zos PR te-
vekenység jo példajaként szolgalhat a lap megjelentetése.
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4. A polgarok a kommunalis szolgaltatasok arat zomében méltanytalanul magas-
nak, vagy legalabbis magasnak tartjak. Az egyes cégek esetében fellelheték bizo-
nyos kiilonbségek az ar-véleményezésekkel kapcsolatban, de ezek az eltérések nem
szignifikdnsak. A lakossagi jovedelmekhez képest nagyobb aranyban emelkedd
szolgaltatasarakat a fogyasztok valamennyi cég esetében inkabb magasnak tartjak,
mint megfeleldnek.

5. A kommunalis szolgaltatok lakossagi megitélését illetéen Osszegzésiinkben
elmondhatjuk, hogy a héztartdsok véleménye a vizsgalt cégekrdl inkabb pozitiv,
mint negativ. A felmérés eredményei ellentmondanak annak a hiedelemnek, hogy a
polgarok altalaban nem kedvelik a szolgaltatokat, hiszen természetesnek tartjak,
hogy tevékenységiikkel kényelmiiket szolgaljak, és csak akkor taladlkoznak veliik, ha
az adott szolgaltatas hianyat érzik, illetve azzal kapcsolatban probléméjuk meriil fel.
Jelen adatfelvétel éppen azt igazolja, hogy a fogyasztoi ontudat mar dnmérséklettel
és realisabb értékeléssel parosul.

6. A felmérés eredményei azt igazoljak, hogy a MINDENNAP Szolgaltatok Ma-
gazinja elnyerte a lakossag tetszését, €s az irott sajtod piacon a vizsgalt térségben ro-
vid tavon biztosan létjogosultsaga van a lapnak. Jelen felmérés adatai ennél tavolab-
bi progndzist nem engednek meg, hiszen a magazin ujszeriisége is eredményezhette
a pozitiv fogadtatast. A lap jovdje tobbek kozott attol fiigg, hogy milyen lesz annak
terjesztése, illetve tartalma mennyire kelti majd fel a lakossag érdeklodését.

6. Osszegzés

A koziizemi szolgaltatasok piacan az elmult fél évtizedben bekovetkezett
valtozasok alapjaiban rengették meg a szféraban miikodo szervezetek tevékenységét.
Az 1 helyzet () magatartast, 1j szemléletet és Uj stratégidkat kovetel. A korabbi ké-
nyelmes allapot, a biztos piacrészesedés, a jol bevalt kézi vezérlésii technikak al-
kalmazéasanak kora lassan véget ér. Ahogy a vilag fejlett orszagaiban, gy hamaro-
san hazankban is szembesiilnitlik kell a koziizemi szolgaltatoknak az 0j kihivasokkal.

Jelen tanulményban minddssze egyetlen régid szolgaltatdinak szerény kezde-
ményezEését igyekeztem bemutatni, &m mar most l1athato, hogy a kommunalis cégek
tobbsége az egész orszagban késziil az uj helyzetre. Elképzelhet6, hogy a fokozodo
versenyt a szervezetek megaftizidkkal és radikélis koltségesokkentéssel kivanjak
majd enyhiteni. A hazai telekommunikécids és energiapiac torekvései €s 1épései is
azt jelzik, hogy az integralt, multifunkcionalis szolgaltatoké a jovo, és a koziizemi
piac szereplo6i a viz-, az aram-, a gaz-, a csatornaszolgaltatasban egyarant részt vesz-
nek majd, és olyan jol jovedelmezd tevékenységekbe is belevagnak, mint a tele-
kommunikacié (Krivan 2000).

Azt a jovo fogja eldonteni, hogy végiil mi is térténik majd a hazai kdzlizemi
szolgaltatoéi piacon, egy azonban biztos: a kommunadlis szolgéaltatoknak fokozott
marketing tevékenységet kell folytatniuk, ha versenyképesek kivdnnak maradni, és



156 Hetesi Erzsébet

legyen barmilyen globalis szemlélet, a regionalis szervezeteknek a régioban kell
helytallniuk és megtartaniuk fogyasztoikat, szolgaltatasaik differencialasaval és azok
min6ségi paramétereinek novelésével pedig biztositaniuk kell a régid versenyképes-
ségét.
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