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A kozszolgaltatasok marketing tevékenységének,
ezen beliil a vevoelégedettség vizsgalata,

a természettudatos fogyasztok kialakulasanak
tiikrében Jasz-Nagykun-Szolnok megyében

Maté, Zoltdn - LdszI6, Eva - Szakdcs, Attila: Research about marketing of public services
including customer satisfaction, considering the appearing tendency of environment conscious
consumers in the County of Jasz-Nagykun-Szolnok

Our research is targeting the supplier companies operate in the County of Jasz-Nagykun-Szolnok.
The definitions of public service and public utility service will be described in this article. We
examine how the County supplied with public utility services so we can have a bigger picture about
how pleased or even unpleased are the people of the region about the services. Finally we discuss
the subject matter of marketing activities of public utility service companies. Is the satisfaction of
customers an evidence for the assumption that there is limited contest between the utility service

companies?

Keywords: marketing, customer’s satisfaction, public services

OsszEFOGLALO

Kutatasunk a Jasz-Nagykun-Szolnok megyében
miikodg szolgaltatd vallalatokra irdnyul. Jelen
irashan definialasra kertilnek a kézszolgéltatas,
valamint a kozlizemi szolgaltatas fogalma. Vizs-
gélat ald vonjuk a megye kozlizemi szolgaltata-
sokkal valo elldtottsagdt azzal a céllal, hogy a
késbbbiekben atfogo képet kapjunk a térség la-
kossaganak szolgaltatdsokkal vald elégedettsé-
gérdl. Végezetill foglalkozunk, azzal a kérdéssel,
hogy a koziizemi szolgaltatast nyujtok, milyen
jellegli marketing tevékenységet folytatnak,
illetve ezen beliil megvaldsul-e a limitalt ver-
senyhelyzet, ami esetlegesen a vevGelégedett-
ség megvaldsuldsaban olt testet.

Kulcsszavak: marketing, vevGelégedettség, koz-
szolgdltatas

BEVEZETES

Kozszolgaltatas: ,kozcélu illetve kozérdek( szol-
géltatas, melyet a kozosség minden tagja azo-

<),

nos feltételekkel vehet igénybe” (lllés, 2000).

A kozszféra dltal végzett tevékenységek korét
statisztikai megkozelitésben Pukli (2002) két
csoportra bontja. Az egyik csoportba az lizemi
jelleglitevékenységeketilletve szolgéltatasokat,
a masikba pedig az intézményi jelleg szolgalta-
tasokat sorolja. Az Eurdpai Unid tagallamaiban
hasznalatos System of National Account (SNA)
metodika tartalmdban hasonlé elgondoldsok
alapjan értékeli a kozszolgaltatdsokat. A kiilon
csoportba sorolt kdziizemi szolgaltatdsok egy
részét ma mar nem az allam biztositja, hanem
a privatizacio utan tébbnyire kilfoldi tulajdon-
ban lévé szolgaltatd cégek. Napjainkban a koz-
lizemi szolgaltatasok esetében — villamos aram,
gaz, tavfltés, viz és csatorna, kommundlis hul-
ladék szallitasa, kezelése, tavkozlési és postai,
vasUti kozlekedési szolgdltatas, varosi tdmeg-
kozlekedés — mar majdnem maradéktalanul
érvényesilhetnek a piaci viszonyok. Igénybevé-
teliik sok esetben helyhez kététt, igy a poten-
cidlis fogyasztd szamara elérhetetlen lehet ki-
épitett halozat nélkiili teriileteken. Ugyanakkor
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Gazdasagtudomanyok

az intézményi kdzszolgéltatasok human jellegli
joszagok (pl. oktatas, egészségligyi ellatas), va-
lamilyen személyhez kotott szolgaltatasi tevé-
kenységet jelentenek és jellemz6en nem piaci
szolgaltatasok. Postai szolgaltatasok esetében
az EU szabdlyozas meghatarozza az egyetemes
szolgaltatds kategoriajat, amelyet mindenki
altal elérhetéen és diszkriminacié mentesen
kell nyujtani. A teljes kori szolgéltatasi kéte-
lezettség mellett a szolgdltatasok sz(ik korére
kizaroélagos jog illeti meg a kijelolt egyetemes
postai szolgdltat6t. A fenntarthatd szolgéltata-
sok korének fokozatos szlikitése és a 2009-t6l
varhatd teljes liberalizacié a kozbsségi postai
szolgaltatasok versenyének tovabbi megnyita-
sat célozza.

A koziizemi szolgaltatasok olyan alapvetd
szolgaltatasok, amelyek legfontosabb jellemzéi
leirhatok a szervezet és az igénybeveve részérdl
(Hetesi, 2000).

A KOZUZEMI SZOLGALTATASOK
HELYE A SZOLGALTATASOK KOREBEN

A szolgaltatasok rendkiviil Gsszetett csoportja-
ban kiemelt szerepet toltenek be azok a vallal-
kozasok, melyeknek tevékenysége a tarsada-
lom valamennyi tagjainak igényét kielégitik. A
kozszolgdltatas a szolgaltatasok azon sajatsagos
tipusa, melynek legfébb jellemzGje a kdzossé-
gi jelleg. Kdzszolgéltatas mindazon — az allam,
a helyi dnkormanyzatok, vagy mas szervezetek
altal nyujtott — szolgaltatas, amely a lakosok
széles korének nydjt valamilyen ellatast. Koz-
szolgaltatast nyujtanak a cégek abban az érte-
lemben, hogy a szolgaltatdsuk kozcéld, illetd-
leg kozérdek(, amelyet egy nagyobb kozosség
minden tagja megkdzelitleg azonos feltételek
mellett igénybe tud venni, ezért ezeknek a szol-
géltatasoknak a rendelkezésre allasa valami-
lyen mértékig kozosségi megszervezést, illetve
szabalyozast, ellendrzést igényel. (lllés, 2000).

Mivel egy tarsadalomban a tarsadalom tagjai
szamara nydjtandd kozfeladatokrdl nincsen
lista, sem az EU-s, sem a magyar jogrend nem
ad arra nézve kapaszkodat, hogy mit tekintsiink
kozfeladatnak, nem tudjuk pontosan, hogy ha-
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zankban mit tekintslnk a kételezéen nydjtando
kozfeladatnak, igy el6szor annak lehatdroldsa
sziikséges, hogy mit tekintsiink kutatdsunk
targyanak, milyen tevékenységekre iranyuljon
pontosan a kutatdsunk

A korabbi kozszolgaltatasokra iranyuld kuta-
tasok adnak némi tampontot a fogalom pontos
lehataroldsahoz. 2011-ben Kiss Norbert vezet-
te kutatds TAMOP altal finanszirozott kutatas
a versenyképesség és a kozszolgaltatas kap-
csolatdnak vizsgalata sordn adott mddszertani
tampontokat a szektor vizsgdlatdhoz. Dinya
Laszl6 kutatdsa a kozszolgalati menedzsment
sajatossagait kutatta 2002-ben, Bager Gusztav
és Czako Erzsébet pedig 2010-ben a kozszféra
és a gazdasag versenyképessége cimmel készi-
tett tanulmanyt. Ezeknek a tanulmanyoknak
alapjan gy(jtottik 6ssze a kozszolgaltatasokra
vonatkozo legfontosabb megallapitasokat, cso-
portositasokat.

A kozszféra dltal végzett tevékenységek korét
statisztikai megkozelitésben Pukli (2002) két

csoportra bontja. Az egyik csoportba az iize-
mi jellegli tevékenységeket illetve szolgaltata-
sokat, a masikba pedig az intézményi jellegii
szolgaltatasokat sorolja. A kdziizemi szolgal-
tatasok lehatarolasanal ezt a megkdzelitést
tartjuk kutatasunk szempontjabdl a leginkabb
megfoghatonak, ezért a tovabbiakban a koz-
lizemi szolgaltatasok alatt a villamos aram, gaz,
tavf(ités, viz és csatorna, kommundlis hulladék
széllitasa, kezelése, tavkozlési és postai, vasuti
kozlekedési szolgaltatas, varosi tomegkozleke-
dés szolgaltatdsokat értjlik és a tovabbi kutatd-
sainkat ezekre a szolgaltatokra iranyitjuk.

A KOZSZOLGALTATASOKAT CSOPORTOSITASA

Tulajdonforma szerint:

a. allami, onkormanyzati szereplék altal nyuj-
tott szolgaltatasok

b. maganszerepl6k altal nyujtott kdzszolgalta-
tasok

c. vegyes modell- magan szféra és a kozszfé-
ra egymas mellett nyujtja a szolgaltatast.
(egészségligyi ellatas; a helyi tomegkozleke-

dés)
x
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Finanszirozasi forma szerint:

d. allam, 6nkormanyzat altal finanszirozott szol-
géltatds (pl. rendGrség)

e.a fogyasztok, ugyfelek dltal finanszirozott
szolgaltatas (pl. elektromos dram)

f. vegyes finanszirozas (pl. egészségiigy)

Igénybevevdk kore szerint:

g. ,mindenki” — rendGrség, honvédség

h. ,fogyasztok” / tgyfelek- oktatds

KOzUzEMI SZOLGALTATAS FOGALMA

A kozlizemi szolgdltatasok a tevékenységek
statisztikai osztalyozasa szerint nem képeznek
0nallé nemzetgazdasagi agat. A gazdasagi te-
vékenységek egységes agazati

flrddszolgaltatasok; az energiaszolgaltatasok,
személyszéllitas stb. Taldlkozunk kommunalis
kozszolgéltatasok elnevezéssel is, mely alatt
a helyi kozszolgaltatasokat kell érteni. Barmi-
lyen elnevezést is adunk a telepiilési kozosségi
szolgaltatasoknak, leginkabb a telepilés énkor-
maényzata tekintette feladatdnak a szervezését,
az ellatas biztositasat.

A koziizemi szolgéltatok és a lakossag kap-
csolata a mas szolgdltatokkal valo dsszevetés-
ben szamos sajatossaggal jellemezhetd.

A koziizemi szolgaltatasok olyan alapvetd
szolgaltatasok, amelyek legfontosabb jellemzGi
leirhatok a szervezet és az igénybeveve részérdl
(Hetesi, 2000).

osztalyozasi rendszere szerint,

A szervezet részér6l

Az igénybeveve részérdl

a sz(iken vett kommunalis koz-
szolgaltatasi szaktevékenysé-

kvazi” természetes monopolhelyzet

alapvetd szolgaltatasok,
kicsi a helyettesitési lehetéség

gek tobb nemzetgazdasagi 4g-
hoz, agazathoz, alagazathoz és

piaci verseny korlatozott

témeges igénybevétel, egyenlé-
ség, szabad hozzaférhetdség

szakdgazathoz tartoznak. Ezért
a terlilet elnevezése évtizedek

kozosségi tulajdonban és/vagy ko-
20sségi ellendrzés alatt folyik

a szolgaltatas folyamatossaga

Ota vitatott a szakemberek

felvallaltan allandé tevékenység

rendszeres fogyasztas

kozott. A koziizemi megneve-
zést elsG alkalommal az allami

orszagos,

illetve regiondlis kiterjedés

folyamatos kapcsolat
a szervezettel

véllalatokrol s26161977. évi VI.
torvény VII. fejezete haszndlja,
amikor e tevékenységet ellatd

folyamatos kapcsolat az igénylGvel

a fogyasztdi elégedettség csak
részben befolydsolja a cég
gazdasagi mutatoi

vallalatokat kozlizemi villala-
toknak nevezi és feladatukat a

nagy, t6keigényes beruhazasok,
lasst megtériilés

jelenlegi felfogas szerint - elég
pontatlanul (kozsziikségletet kielégitd alapvetd
szolgaltatasok folyamatos biztositasa.) hatdroz-
za meg.
Akozszolgaltatdsokon belll vizsgalhatok azok
a szolgaltatasok, melyek vonatkozasaban az al-
lam a piaci verseny szempontjain tul tovabbi
szempontokat is érvényesiteni akar a fogyasz-
tok érdekében. Az ilyen szolgéltatast nyujtd
cégeket tekinthetjik kdziizemi szolgaltatoknak.
A koziizemek kére meglehetdsen széles, ide
tartozik tobbek kozott a vizellatasi, csatornazasi,

),

A kozlizemi szolgéltatasok jellemzdi:

- A szolgaltatas nyujtasa kézhatalmi rendel-
kezésen alapul és a szolgdltatd szervezetet
szolgaltatasi, illetve a szolgaltatds nyujtasat
biztositd szerz6déskotési kotelezettség ter-
heli a fogyasztoval szemben.

- A koziizemi szolgaltatok kozhatalmi enge-
délyben meghatarozott kérben és teriileten,
rendszerint kizardlagos szolgaltatasnyujtdsi
jog alapjan, szolgaltatdsi kdtelezettség terhe
mellett biztositjak a szolgdltatasokat.
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1. dbra: A kéziizemi szolgdltatdsok
legfontosabb szerepldi

A

fogyaszto

A
koziizemi
szolgaltat

4]

A
kézhatal
om

Forrds: sajdt szerkesztés

- Az éllam a szolgaltatok és a fogyasztok kozot-
ti jogviszony részletes szabalyait un. koziize-
mi szabalyzatban hatarozza meg. (Ma mar
csak a tavhészolgaltatasnal!)

- A koziizemi szolgaltatasokat - jellemz6en -
gazdasagi tarsasagi formaban szervezik meg
és a szolgdltatasok korlatozott piaci viszo-
nyok kozott kerlilnek értékesitésre.

- A kézszolgaltatas kotelezd
igénybevétele elrendel-

KOzUzZEMI SZOLGALTATASOK
JAsz- NAGYKUN-SZOLNOK MEGYEBEN

Elsé korben a lehetséges kozlizemi szolgal-
tatok korét harom szektor vizsgalatara sz(-
kitettik:

- aviz- és csatornaszolgaltatas,

- villamos és gazenergia ellatas,

- a kommundlis (hulladék) szolgéltatasok

helyzete.

A vizsgalatot az igénybevevd lakossag szem-
pontjabdl végezzik, az ellatassal kapcsola-
tos elégedettség a kutatas egyik iranya. A
munkdt a meglévd és a megyében miikodd
szolgaltatdk tényleges dsszeirasaval kezdtiik.
A szolgéltatokra vonatkozd statisztika adat-
gy(jtés sordn a KSH adataira nem tamasz-
kodhatunk, a koziizemi szolgaltatasok nem
tartoznak egyetlen nemzetgazdasagi agba,
igy azok egy helyen tortén6é megtalalasa ne-
hézségekbe (itkozik. Ezért teleplilésenként és
szektoronként gy(ijtottiik ssze a szektorban
és a térségben mikods cégeket. 2013-ban
Jasz-Nagykun-Szolnok megyében 78 telepii-
[és van.

1. tabldzat: A megye fébb telepiilési infrastrukturdlis mutatdi

het6.

2007

i Elfl;)gyasz;co, akIDEk ai e,rdle- Szolgaltatdsok Bekapcsolt telepiilé- | Bekapcsolt lakdsok
eben I(ala/pvleto szuksegle- sek szdma db aranya
tei kielégitésére) aszolgdlta- ———
tas megvaldsul, Kéziizemi vizelldtas 78 94,0
- a koziizemi szolgéltatd, aki | Vezetékes gazelldtas 77 77,5
korlatozhato  nyereséggel, | sacsatorna halzat 47 58,2
ugyanakkor garantalt (és Hulladékeydjtés 28 014

csokkent kockazatu) piacon
gazdasagi  tevékenységet
folytat, tovabba

- a kozhatalom, amelynek felelGsséget kell
vallalnia a koziizemi szolgaltatasok ren-
delkezésre allasaért (mlkodGképességé-
ért) és igénybevehetGségéért (megfizet-
hetGségért).
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Forrds: http://www.jnszm.hu/feltolt/File/tfi/jnszm_infra_2007.pdf

A kutatasban a kiindulaskor felhasznalt és ren-
delkezésre allo szekunder informaciok egy 6t
évvel korabbi allapotot mutatnak, a véltozasok
rogzitése és megdllapitdsok a kutatas késébbi
szakaszaban vérhatok.
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2. tabldzat: A kbziizemi ivovizvezeték- és szennyvizgy(ijté- hdlozatba bekapcsolt lakdsok ardnya (2006-)[%]

Megyék 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012
Hajdu-Bihar 53,5 62,1 64,1 64,9 64,3 66,4 68,0
Jasz-Nagykun-Szolnok 52,7 58,4 62,3 63,3 65,5 66,2 68,6
Szabolcs-Szatmar-Bereg 50,7 51,1 52,5 54,0 54,8 56,6 60,0
Eszak-Alfold 52,3 57,2 59,5 60,5 61,3 62,9 65,3

Forrds: KSH Tdjékoztatdsi adatbdzis

Viz-ES CSATORNASZOLGALTATAS

A megye telepiilésein a viz és csatornaszolgal-
tatast altalaban a varosi Onkormanyzat altal
|étrehozott vallalkozas nyujtja. Ezek a vallal-
kozasok a véros és kornyéke telepiiléseinek
nyujtjak a szolgaltatast. A megye haztartasai-
nak héldzatbha kapcsolasa folyamatosan ng és
a bekapcsolt haztartasok ardnya a régio atlaga
felett van.

- Kisujszallasi Viz- és Csatornami (Kisujszallas)

- Mez6tur és Ko. Viz- és Csatornam(i (Mez6tdr)

- laszberényi Vizgazdalkodasi Kft. (Jaszberény)

- Nagykun Viz- és Csatornam( Kft. (Karcag)

- Tiszamenti Vizm{vek Rt. (Szolnok)

- Torokszentmiklds Térségi Kft.
(Torokszentmiklos)

- Viz- és Csatornamdivek Rt. Szolnok (Szolnok)

- Turkevei Vizm(i és Varosgazdalkodasi Kft.

- Tiszamenti Regiondlis Vizm{vek Zrt.
Kistjszallas

- Kisujszallasi Varosgazdalkodasi Kft.

- Berek -Viz Kft Berekfiirdé

Gazszolgaltatas

A magyar haztartasok fiitGenergiaval valo el-
latasa alapvetden vezetékes gdzzal torténik. A
megye haztartasainak tébb mint 70 szazaléka-
ban van vezetékes gaz. A régidban a Tigdz cso-
port az dltalanos gazszolgaltato.

4

A Tigaz Csoport foldgdzelosztasi és gazszolgal-
tatasi tevékenységet végez Magyarorszag te-
riletének egyharmadan. A Tigaz Zrt. foldgazt
értékesit Magyarorszag észak- keleti régioja-
ban, megkozelitleg az orszag terlletének egy-
harmadan. A hajduszoboszIdi székhelyl Tigaz
Zrt. méretét tekintve a legjelentGsebb magyar
gazszolgaltato tarsasag, amely egyre magasabb
szinvonall szolgaltatast nyujt Ugyfelei szama-
ra, jelentds hatast gyakorolva a gazdasagra és
a foglalkoztatottsagra egyardnt. Napjainkban
tébb mint 33 ezer km hosszu elosztéhaldzaton
és csatlakozdvezetéken keresztill végez a tér-
sasag gazszolgaltatast, a hazai lakossagi és ko-
zlileti fogyasztok kozel 35,4 szazalékat ellatva.
Tulajdonosai kozll legnagyobbak az olasz ENI
csoport (50%) és a német RWE csoport (45%)

HULLADEKSZALLITAS

A térségben a hulladékgazdalkodast- szallitast,
hasznositast- szintén az 6nkormanyzati vagy
kistérségi tarsulasok altal létrehozott vallalko-
zasok végzik. A Remondis ZRT a legjelentdsebb
kommundlis szolgéltat6 cég a megyében.

A KOZUZEMI SZOLGALTATASOK
MARKETING TEVEKENYSEGENEK VIZSGALATA

A fentiekben részletesen ismertetett véllal-
kozésok esetében az utébbi idében jelentds
gazdasagi, jogi, és piaci, versenykdrnyezeti
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3. tablazat: A rendszeres hulladékgyijtésbe bevont lakdsok ardnya, %

Megnevezes 2006 | 2007 | 2008 2009 2010 2011 2012
Hajdd-Bihar 90,4 91,7 92,7 90,2 89,3 87,2 86,8
Jasz-Nagykun-Szolnok 88,1 89,3 89,2 88,4 87,7 85,6 84,0
Szabolcs-Szatmar-Bereg 90,6 91,3 89,7 88,4 87,8 89,2 88,5
Eszak-Alfold 89,8 90,9 90,6 89,0 88,3 87,4 86,6

Forrds: KSH, Tajékoztatdsi adatbdzis

valtozasok kovetkeztek be. Megjelentek Uj
adonemek, melyek egy része kozvetlendl
a fogyasztot terheli, egy résziik pedig atté-
telese kerll a fogyasztdk altal megfizetés-
re. Az arképzésben jelennek tovabbi olyan
kényszerek a koziizemi vallalkozasok sza-
mara, melyek kényszer palyat jelentenek
szamukra. Megjelent az allam, tulajdono-
si igényekkel egy olyan piacon ahol eddig
csak kozvetetten volt jelen. Mindezek ha-
tdsdra atstrukturalodni latszik a piac, mind
nehézkesebbé valik kivivni a fogyasztok
elégedettségét. Mindezen valtozasok elle-
nére osszességében megallapithato, hogy a
koziizemi szolgaltatok igyekeznek kommu-
nikalni sajatos helyzetiiket, és az ezzel jard
valtozasokat, legyez ez a fogyasztd szama-
ra akar pozitiv (lasd rezsicsokkentés), akar
negativ (lasd beruhazasok elmaradasa). A
vevGelégedettség mérése folyamatosan na-

Felhasznalt irodalom

pirenden van, azonban a jovedelmezdség
csokkenése miatt mind kevesebb eréforrds
jut ezek kivivasara. A szekunder informaciok
vizsgalata alapjan megallapithatjuk, hogy je-
lenleg a kdzlizemi véllalkozadsok szamadra leg-
inkdbb nem a fogyasztoi igények mind telje-
sebb kielégitése, a termékeik fejlesztése, a
disztriblcios tevékenységiik optimalizalasa,
valamint a marketing kommunikacids tevé-
kenységlk novelése a legfontosabb céljaik,
hanem a jelenlegi piaci helyzet értékelése és
az ehhez vald alkalmazkodas megvaldsitasa.
Osszeczés

A kutatds probléma feltard és informacid gy(ij-
tési fazisdban megallapithatd, hogy a megye
haztartdsai a szamara kozilizemi szolgaltatasok
rendelkezésre allnak. A szamok nem tiikrozik
azok ellatasi szinvonalat, ezért ennek vizsgalata
tovabbi kutatést tesz sziikségessé.
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