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BUSINESS AND INSTITUTIONAL VIEWS ON TELECOMMUNICATION
 SERVICES )
TAMUS, ANTALNE — MITERLINE KOVACS, EDIT

Keywords: information society, measurement of customer satisfaction, compre-
hensive service portfolio, buyer value, competitive advantage

Our investigations proved that businesses and institutions favour customer-
centred service behaviour, that customers value a comprehensive service and
that this serves as a competitive advantage for providers.

= The relationship to society of actors in the organisational market, in-
cluding telecommunication companies, can no longer be understood simply in
terms of the traditional employer, but involves an overarching, higher level of
cooperation.

= Telecommunications providers aiming for business success have to employ
strategies that place the fulfilment of the target market’s total requirements,
centre stage.

= They must overcome the negative attitude and misplaced belief that only
providers specialising in specific services can fulfil expectations at the required
level.

= According to the research results, those questioned were most satisfied
with the activities of MATAV, PanTel and T-Mobile. This result shows that
while MATAYV is maintaining its position as market leader, small, “cheeky” al-
ternative providers and mobile companies are threatening its position.

= Guaranteeing a comprehensive service portfolio is not only important for
large businesses and institutions, but also for smaller, less capital-intensive busi-
nesses, as this provides the best opportunity to utilise related discounts. This
means that, besides serving their existing customers, it would be useful for tele-
communications providers targeting this segment to develop new, advantageous,
special service packages for small and medium sized enterprises,

= Telecommunication companies should further improve and perfect their
complaints handling processes to provide faster troubleshooting and, above all,
should implement relationship marketing with existing and new customers.

e A further lesson of the research is that a suitable price-value ratio,
professional troubleshooting and correct invoicing are what matter first and fore-
most to representatives of the target market segment. As the strength of the link
between the expectations of the business and institutional segments is positive and
the order of the two is strongly correlated, that is, the expectations of the two main
segments are almost identical, it would be justified for telecommunications
providers to conduct their future activities focusing on these primary aspects.

Our primary research points to most dissatisfied customers being prepared to
change providers primarily for the sake of lower rates. They would leave their
current provider for an average 18% reduction in rates. Telecommunications
providers aiming for business success should be motivated by this fact to offer even
higher levels of service, in order to maximise existing and potential customers’
satisfaction with the most important factor, from their viewpoint, the price-value
ratio.
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UZLETI VALLALKOZASOK ES INTEZMENYEK VELEMENYEI
A TAVKOZLESI SZOLGALTATASOKROL

TAMUS ANTALNE dr. - MITERLINE KOVACS EDIT

Kulesszavak: informacios tarsadalom, iigyfél-elégedettség mérése,
széleskorii szolgaltatas-portfolio, vevéérték, versenyelony.

OS§ZEFOGLALO’MEGALLAPI'TASOK,
KOVETKEZTETESEK, JAVASLATOK

Kutatasaink alapjan bebizonyosodott, hogy az iizleti vallalkozasok és intéz-
mények az iigyfél-centrikus szolgaltatéi magatartast részesitik elényben, a szé-
leskori szolgaltatas vevoérték az iigyfélnek, és ez versenyelonyt jelent a szolgal-
tato szamara.

= A szervezeti piac szerepldi, igy a tavkozlési szolgaltato cégek tarsadalom-
mal valé kapcsolata immar nem csupan a hagyomanyos munkaeré-alkalmazo6i
vonatkozasban értelmezhetd, hanem egy a folott ativeld, magasabb szintii
egyiittmiikodésben.

= Az iizleti sikerre torekvé tavkozlési szolgaltatéknak olyan stratégiat sziik-
séges folytatniuk, melynek kozéppontjiba, a célcsoportok igényeinek teljes kori
kielégitését allitjak.

= Le kell gy6zniiik azt a negativ attitiidot, tévhitet, hogy csak adott szolgalta-
tasra specializalodott szolgaltaté képes az elvart szinvonalon teljesiteni az elva-
rasokat.

= A kutatis eredménye szerint a vilaszadok leginkabb a MATAYV, a PanTel
és a T-Mobil tevékenységével elégedettek. Ez az eredmény azt mutatja, hogy a
MATAYV ugyan még tartja piacvezeto helyét, azonban a ,,szemtelen” kis alterna-

= A széleskorii szolgaltatas-portfolio biztositisa nem csak a nagyvallalatok
és intézmények szamara fontos, hanem a kevésbé tokeerds kisvallalkozasok sza-
mara is, mivel a Kkapcsolt drkedvezményeket ekkor tudjak leginkabb igénybe
venni. Ez azt jelenti, hogy az ezen szegmenst megcélzé tavkozlési szolgaltatoknak
— a meglévo iigyfelek kiszolgalasa mellett — kis- és kozépvallalatok részére is cél-
szeri kialakitani 4j, kedvezd, specialis szolgaltatiscsomagjaikat.

= A tavkozlési szolgaltaté vallalatoknak tovabb sziikséges javitaniuk, tokéle-
tesiteniiik panasz-szituacié kezelési folyamataikat, a mostaninal is gyorsabb hi-
baelharitasra torekedve, és mindenekel6tt megvaldsitani a kapcsolati marketin-
get a meglévo és a potencialis iigyfeleikkel.

e A kutatas tovabbi tanulsaga, hogy a megfelelé ar-érték arany, a szakérté
hibaelharitas és a korrekt szamlazas az, ami elsédlegesen szamit és fontos a cél-
piaci szegmens képviseldi szamara. Mivel az iizleti és intézményi szegmens elva-
rasai kozotti kapcsolat szorossaga pozitiv iranyu és igen erdsen korreldl egymas-
hoz a két sorrend, azaz kozel ugyanazok a két f6 szegmens elvarasai, ezért a tav-
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kozlési szolgaltatoknak ezekre a f6 szempontokra fokuszalva indokolt végezniiik

jovobeni tevékenységiiket.

e Primer kutatisunk arra utal, hogy a legtobb elégedetlen valaszado elsé-
sorban alacsonyabb arak esetén valtana szolgaltatét. Atlagosan 18%-kal alacso-
nyabb arért elhagynak jelenlegi tavkozlési szolgaltatéjukat. Ez a tény, arra 6sz-
tonozheti az iizleti sikerre torekvé tavkozlési szolgaltatokat, hogy még verseny-
képesebb aron, még magasabb szinvonali szolgaltatisokat nyujtsanak azért,
hogy tényleges és potencialis iigyfélkorilk maximalisan elégedett legyen a sza-
mukra legfontosabb tényezdvel, az ar/érték arannyal.

BEVEZETES

Az Europai Unidban, az 1994-ben
nyilvanossagra hozott Bangemann-jelen-
tés az informdacids tarsadalomhoz — a tu-
das alapu gazdasaghoz és tarsadalomhoz
— vezetd ut fontos 1épéseit hatarozta meg,
ennek nyoman indultak el a kilencvenes
évek kozepén a regionalis informacios
tarsadalom kezdeményezések. Az évezred
legvégén, az Eurdpai Unié munkaprog-
ramjanak slyponti kérdéseként hatarozta
meg az informacios tarsadalom kiépitését
valamennyi tagorszagban.

Az Eurépai Bizottsag 1j, Romano
Prodi vezette kormanya 1999 decemberé-
ben, a rendkiviili lisszaboni csticson hozta
nyilvanossagra programtervezetét, Eurdpa
eEurope (elektronikus Europa) cimmel.

Az eEurope kozponti lizenete maga a
cim: eljott az az idészak, amikor az infor-

macios tarsadalom elonyeit, aldasait ne
csak kevesekhez, hanem lehetdleg min-
denkihez juttassuk el, méghozza minde-
nekel6tt a fiatalokhoz, akik nem keriilhet-
nek ki Ggy az iskolakbol, hogy nem ren-
delkeznek az uj digitalis kultaraval. Az
eEurope masik 6sszefoglalod iizenete, hogy
a digitalis korszak technikailag lehetséges
alkalmazasaival torekedjiink az életmind-
ség javitasara, kezdve az elektronikus ke-
reskedelemt6l az on-line egészségiigyig. A
program utolsé pontja pedig a demokra-
ciamodell megujitasat koveteli az on-line
kormanyzasra val6 attéréssel. A harmadik
atfogo tlizenet az, hogy az elektronikus Eu-
ropa (a digitalis Eurdpa, az eurdpai infor-
macids tarsadalom) megerdsodése érdeké-
ben a tudasgazdasag, az informacios gaz-
dasag fontosabb alkalmazasait (e-kereske-
delem, intelligens kartya, stb.) gyorsan és
szélesebb korben terjessziik el.

eEurope: Informacios tarsadalmat mindenkinek!
Tiz kulcsakcio:
Az eurdpai ifjusag a digitalis korszakban
Olcsobb Internet-hozzaférés
Az elektronikus kereskedelem terjedésének gyorsitasa
Gyors Internet a kutatok és diakok részére
Intelligens kartyak (smart card) a biztonsagos elektronikus hozzaféréshez
Kockazati téke a high-tech kis- és kdzépvallalatok szamara
A fogyatékosok e-részvétele
On-line egészségiigy
Intelligens kozlekedés, szallitas
On-line kormanyzat

Forras: http:/ http://ifms.fejer.hu
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A tudasalapu tarsadalomban az egyé-
nek oly modon érik el céljaikat, hogy tu-
dasuk, ismereteik ndvelésével valnak egy-
re hasznosabb tagjaiva tarsadalmunknak.
A felgyorsult technikai fejlédésben, a tav-
kozlési szolgéltatokra kiilondsen nagy
feladat harul. Az informacios tarsadalom
kiépitése csak folyamatos innovacidval, a
miiszaki haladas vivmanyainak adaptala-
saval, Ujszeri ugyfélszemlélettel, vala-
mint Ujfajta stratégiai eszkozok alkalma-
zasaval valosulhat meg.

Nem elég azonban 1épést tartani a vi-
lag technikai fejlodésével. 4 tavkoziési
szolgaltatoknak mindenekelott megcél-
zott szegmenseik igényeivel kell tisztaban
lenniiik, hogy képesek legyenek megte-
remteni az osszhangot az elvardsok és a
lehetdségek kozott.

A Kotler — Jain — Maesincee (2003)
szerzOharmas szerint ,.a rendkiviil dina-
mikus és versenykdzpontu kornyezetben
a vallalatnak egyértelmii stratégiat kell
kidolgoznia. Ennek kdzéppontjaba azon-
ban nem egy-egy termékcsoportot, piaci
szegmentumot vagy alapadottsagot, ha-
nem valamilyen ,.eszmeiséget” kell alli-
tania. A sikeres véllalkozdsok mostana-
ban nem termékek vagy szolgaltatdsok
értékesitoinek tekintik magukat, hanem
vevoertéket feltaro, alkoto és szallito pi-
aci szerepléknek. Célkitiizéseikkel iigy-
feleik, partnereik és alkalmazottaik kép-
zeletére gyakorolnak hatést.”

A vevoérték létrehozasanak marke-
tingmodszere Doyle (2000) szerint ha-
rom alapelven nyugszik:

Elészor annak felismerése, hogy
amikor a vevd valaszt a versenytars cé-
gek kozott, azt a kindlatot fogadja el,
amit a legjobb értékkent észlel.

Masodszor, a fogyasztok nem 6nma-
gukért akarjak a termékeket vagy szol-
galtatdsokat megszerezni, hanem azért,
mert azok sziikségletet elégitenek ki.

Harmadszor, a cég hosszu tavon
sokkal hasznosabbnak itéli, ha nem egy-

szeri lizleti tranzakciot bonyolit le a fo-
gyasztokkal, hanem igazi kapcsolatot lé-
tesit veliik, ennek révén bizalom alakul ki
koztik, a fogyasztd hiiséges marad, és
tovabbra is vasarolja a cég termékeit
vagy szolgaltatasait.

Vagyis egy cég csak akkor keriilhet
abba a helyzetbe, hogy kiemelkedd érté-
ket kindljon vevdinek, ha megérti igénye-
iket, és felismeri, hogy amit a fogyaszto
igényel, az nem a termék, szolgaltatas,
hanem a problémainak megoldasa!

Tanulmanyunkban egyrészt azt vizs-
galjuk, mennyiben tekinthetd vevoérté-
ket jelentd, ujszeri stratégiai tervezo
eszkoznek a célcsoportok igényeihez
alakitott széleskorti szolgaltatas-portfolid
alkalmazésa, masrészt egy, a szervezeti
piacon végzett 6nalld primer kutatasunk
keretében feltarjuk azon altalanos elvara-
sokat, melyeket az iizleti és intézményi
szegmens képviseldi tamasztanak a hazai
tavkozleési szolgaltatokkal szemben. Ez
utobbi téma kapcsan azt is vizsgaljuk,
hogy milyen eredménnyel tudtak eddig
eleget tenni az emlitett szolgaltatok ezen
igényeknek.

A teljes tanulményt — terjedelmi okok
miatt — nem all médunkban k6z06lni, de a
szekunder kutatdsunkra alapozott primer
vizsgalat eredményeit részletesen ismer-
tetjiik.

A legfobb sajatossagok kozé tartozik
a jol ismert HIPI tulajdonsagcsoport (Ve-
res, 1998), melyet Jackson és Cooper
(Veres, 1998) a termeld-felhasznaloi
szolgaltatasok esetében kiegészitett két
tovabbi sajatossaggal:

e Specialization: a szolgaltatas a ve-
vo6 specidlis (egyedi) igényeire szabott.

e Technology: mindig valamilyen
technologidhoz kapcsolodik.

Ez utébbi két jellemzé kiilonosen
igaz a tavkozlési szolgaltatd cégek ese-
tében, azaz az ligyfél elvarasoknak meg-
felel6 szolgaltatasoknal a f6 kiilonbség
sokszor nem magaban a kapott hasznos-
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sagértékben rejlik, hanem az alkalmazott
technolégidban. Azaz nem a mit, hanem
a hogyan kérdésekre adott valasz a fon-
tos. Egy koltséghatékony technolégia je-
lentds versenyeldnyt hozhat adott szol-
galtatdé szamara, igy mar nem a szolgal-
tatast magat, hanem az alkalmazott tech-
nologiat kell tzleti titokként kezelni
(Hemphill, 2004).

Az értékndvelt szolgaltatasok, azaz a
széleskort, kiterjedt szolgaltatds-portfo-
li6 sziikségességét tamasztja ald Deén
(2005) figyelmeztetése, mely szerint fel
kell venni a harcot a mobil telefonra épii-
16 tartalomszolgaltatdsok Oriasi mértéki
fejlédésével. A szerzd véleménye szerint
az elkovetkezd 1-2 évben robbanasszerii
lesz a mobil térhoditasa, felgyorsitva a
mostani folyamatokat. Kénnyen belatha-
td, hogy a vezetékes telefonszolgaltata-
sokat és a hagyomanyos Internetet im-
mar konnyedén kivalthatja a kis és soho
gazdalkod6 cégeknél, illetve az egyéni
vallalkozoknal az értéknovelt szolgalta-
tasokat biztositdé mobiltelefon, mely ko-
moly fenyegetettséget jelenthet a ha-
gyomanyos telefoniat és internetelérést
biztositd cégek szamara.

Nem szabad megfeledkezni arrol sem,
hogy a tavkozlési cégek altal nyujtott, egy-
re korszeriibb, fejlettebb szolgaltatasok
segithetik hozza a magyar kis- és kozép-
vallalkozasokat az EU-n beliili versenyké-
pesség megteremtéséhez (David — Cserhd-
ti — Takacs, 2004). Hiszen a nemzetkozi
gazdasagi aramlatba val6 bekapcsolodas, a

telekommunikacio adta lehet6ségek ki-
hasznélasa csak akkor valdsulhat meg a
hazai cégek szamara, ha a nyugati tarsa-
dalmak technoldgiai, informatikai szinvo-
nalat elérik. Ezért nyugszik nagy felelGs-
ség a hazai tavkozlési cégeken, mert az 6
folyamatos, innovativ tevékenységiik a za-
loga annak, hogy Magyarorszagon is
megvalosulhasson az informacios tarsada-
lom kiépitésének mar elkezdett, de csak
lassan halado6 folyamata.

A folyamatos fejlesztés és az adott
piaci helyzet felismerésének 1étfontossa-
gat példazza a Cable & Wireless tavkoz-
1ési orias cég esete is (Taaffe, 2005).

A tavkozlési ég horizontja immar egy-
re szlikebb sok telco cég szamara, bele-
értve néhany nagy, ismert nevet is. A C &
W példaul nemrég jelentette be, hogy be-
zarja londoni telephelyét, és elbocsat 600
alkalmazottat. A vezérigazgaté elmondta,
hogy az 0j telekommunikaciés piac jel-
lemzdje az altaldnostdl a specialis felé va-
16 haladas, a korabbi, hagyomanyos tech-
nolégidkat felvaltjadk immar az IP plat-
formu szolgaltatasok és a mobil térnyeré-
se. Ezért ebbe az iranyba kell haladni.
Ahogy Francesco Caio megfogalmazta:
»Ez az a teriilet, ahol Ggy érezziik, terem
babér a szamunkra!” Vagy kevésbé kolto-
ien: ,,Ez a mi teriiletiink, ehhez értiink!”

E témahoz kapcsoléddan példaként
meg kell emliteniink a napjainkban ro-
hamosan terjed¢é triple play szolgaltatast
is, melynek lényegét a kovetkezd cikk
foglalja 6ssze.

Mobilszolgaltatast tervez a magyar UPC

nél nagyobb szamu hdztartasban veszik igénybe.

Az UPC Magyarorszag Kft. ot évvel ezeldtt inditott széles savi internet szolgaltatdsanak tobb mint 100
ezer eldfizetdje van, mig az egy évvel ezeldtt bevezetett, kabelen keresztiili telefonszolgaltatast 30 ezer-

Matrai Gabor, a tarsasag kormanyzati kapcsolati igazgatdja budapesti sajtotajékoztaton elmondta: a
vallalat egy évvel ezeldtt alakitotta ki a triple play szolgaltatasat, aminek lényege, hogy az eldfizetok
ugyanazon cégnél fizethetnek elé az internetre, a kabelteleviziora és a telefonra. Ezt a szolgaltatast ma
15 ezren veszik igénybe, s az Uj eldfizeték 60 szazaléka mar eleve a triple play-t valasztja.

A kabeles szolgaltatasok jovéjeérdl elhangzott: a cél az, hogy az eléfizetdk barmikor és barhol elérhes-
sék a legkiilonfélébb, azaz a hang-, az adat- és a hangszolgaltatasokat.

Forras: http://www.sat.hu/read.php?id=840
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Mindez jol érzékelteti azt a rohamos
mértékll technikai fejlodést, amely ma a
tavkozlési szektorban zajlik, s melynek
eredményeképpen merdben uj szolgalta-
tasok sziiletnek. A verseny 6riasi, mind a
magyar, mind a nemzetkdzi tavkozlési
szolgaltatok igyekeznek tilszarnyalni
vetélytarsaikat az Ujszerli megoldasok
keresésével. A tavkozlési szolgaltataso-
kat igénybevevé fogyaszté mindekozben
elégedetten hatraddl a fotelben, varvan,
ki kertil ki gyOztesen a kegyeiért folyta-
tott harcbol. Vizsgaljuk meg, mi lehet a
gy6ztesek titka!

A VALALATI ES INTEZMENYI
SZFERA KOREBEN VEGZETT
PRIMER KUTATAS

A kutatas célja

Primer jellegli kutatasunk célja, hogy
a vallalatok és intézmények tavkozlési
szolgaltatokkal szemben tamasztott elva-
rasait, valamint a széleskorii szolgalta-
tas-portfoliorol alkotott véleményiiket
felmérjik.

Hoffmann — Kozak — Veres (2000)
szerint abban all a business to business
(B2B), vagy mds néven piaci, szervezetko-
zi célu, internetes, e-mailes kutatdasi mod-
szer jelentosége, hogy gyors, olcso, kitiiné
eszkoz a piackutatas lebonyolitasara.
Amennyiben betartjak a kutatok a nem-
zetkozileg ajanlott etikai normakat (va-
laszadas  Onkéntességének  biztositasa,
névtelenség megorzésének lehetdsége,
adatbiztonsag garantalasa stb.), akkor a
korabbi, irasbeli megkérdezésnél sokkal
hatékonyabb eszkozt jelenthet az e-
mailhez csatolt, vagy HTML alapt 6nki-
toltd kérd6iv. Michel (1996) pedig arra
hivja fel a figyelmet, hogy érdemteleniil
kevés kutatas sziiletik B2B teriileten. A
szervezetkdzi kutatdsoknal csak kis mér-
tekli eltérések tapasztalhatok az alkal-
mazhatd modszertanokban, a fogyasztoi
felmérésekhez képest. Lovelock (1999)

szerint a szolgdltato vallalatoknak kiemelt

figyelmet kell forditaniuk iigyfeleik elége-

dettségének méreésére, ezért rendszeresen
kutatasokat kell végezniiik e téren.

Kutatasi célok

e Minél teljesebb és részletesebb in-
formaciok Osszegyljtése arrol, hogy ma
Magyarorszagon mely 3 tavkdozlési szol-
galtatora gondolnak elséként a célcsopor-
tot jelentd vallalatok és intézmények kép-
viseldi. Mindezzel az volt a célunk, hogy
felmérjiik, milyen ismertségre tettek szert
az alternativ tavkozlési szolgaltatok?

e Mely jellemzoket tartjak fontosnak
a megkérdezettek a tavkozlési szolgalta-
tok esetében, azaz milyen altalanos elva-
rasokat tamasztanak veliik szemben?

e Mi a véleménye a valaszadoknak a
széleskorli szolgaltatas alkalmazasarol,
és egy 8 kérdésbol allo kérdéscsoporttal
azt is vizsgaltuk, hogy milyen az érték-
iteletiik a feltételezett széleskorii szolgal-
tatas-portfolio gyakorlati elonyeirdl?

e Mennyire elégedettek a megkérde-
zettek a jelenlegi tavkozlési szolgaltato-
jukkal, illetve ha elégedetlenek vele, mi-
lyen okok jatszanak abban kozre?

e Hajlandoak lennének-e tavkoziési
szolgaltatot valtani az elégedetlen va-
laszadok, és ha igen, milyen szempont
lenne az elsédleges, ami miatt ezt meg-
tennék?

o Arérzékenység esetén hany %-kal
alacsonyabb éarak esetén lennének haj-
landdak szolgaltatot valtani az elégedet-
len valaszadok?

o A valaszadok milyen tulajdonsa-
gokat emlitenek meg jelenlegi szolgalta-
tojuk legerdsebb, legjobb jellemzdje-
ként? Ennek ismerete segithet abban,
hogyan tudja megdrizni jelenlegi ligyfe-
leit egy tavkozlési szolgaltato.

Milyen ésszefiiggés talalhato a meg-
kérdezett cégek, kozintézmények finan-
szirozasi formajaval, havi tavkozlési ki-
adésaival és nagysagaval?
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A Kkutatas modszere

A kutatas gyakorlati lebonyolitasdhoz
kvantitativ jellegli, irasbeli, Internetes
megkérdezést alkalmaztunk

A mintavétel modjat tekintve, a nem
véletlen kivalasztason alapulo, holabda
eljarast valasztottuk.

Ez a modszer azt takarja, hogy ,,a va-
laszadok egy kezdeti csoportjat valaszt-
juk ki. Miutan megkérdeztiik 6ket, a va-
laszadokat megkérjiik, azonositsanak
masokat, akik szintén a vizsgalt célcso-
portba tartoznak.

A holabda mintavételt gyakran al-
kalmazzdk a szervezeti piacokon”
(Malhotra, 1999).

Kérdodiviinket 100 példanyban kiild-
tiik szét Interneten, elsésorban ismerdse-
ink és internetes forumos beszélgetdtar-
saink segitségével, akik tovabbitottak azt
a munkahelyiik informatikai vezetdjéhez
kitoltésre. A kérddivek kikiildését és be-
gyujtését 2005. februar 25 —marcius 20
kozott végeztiik.

A  megkérdezettek mindegyike a
vizsgalt célcsoportba tartozott, azaz egy-
arant volt kozottik vallalati és intézmé-
nyi szervezet. Tekintve, hogy minden
gazdalkodé szervezetnek sziiksége van a

mai modern piacgazdasdgban mikddése
biztositasdhoz legaldbb egyfajta alapvetd
tavkozlési szolgaltatasra (telefon), ezért
ugy véljik, hogy a megkérdezettek
mindegyikét joggal tekinthetjikk célcso-
portba tartozoénak. A kikiildott kérdo-
ivekbdl 0sszesen 72 darab érkezett visz-
sza a kérddivek beérkezési hataridejéig
(marcius 20). A visszaérkezett 72 db
kérd6éivbol 66 db olyan kérddiv allt ren-
delkezésiinkre, amelyet ténylegesen fel-
hasznalhattunk a gazdalkodo6 szervezetek
tavkozlési szolgaltatokkal szembeni el-
vardsainak vizsgalatdhoz. Mivel a szer-
vezeti piaci felmérést viszonylag kis min-
ta alapjan tudtuk elvégezni, igy a kapott
eredmények nem tekinthetok reprezenta-
tiv jellegiinek, de mindenképpen jelzésér-
tékiiek!

A KUTATAS EREDMENYEI
Kik valaszoltak?

A valaszadok megoszlasa finansziro-
zasi forma szerint. A 66 kérdbivet kitoltd
gazdalkodd szervezet koziil 56 iizleti
vallalkozas volt, és minddssze 10 kolt-

ségvetési intézmény (1. abra).

1. abra

A valaszadék megoszlasa finanszirozasi forma szerint

Uzleti
vallalkozas
85%

Koltségvetési
intézmény
15%




Gazdalkodas 50. évfolyam 15. kiilonkiadas

111

A vdlaszadok megoszlasa a havonta
atlagosan fizetett tavkoziési dijak szerint.
A 66 kérdoéivet kitoltd gazdalkodo szer-
vezet altal fizetett havi atlagos tavkozlési
dijak megoszlasat a 2. abra mutatja, mely
szerint kozel azonos aranyban véalaszol-
tak az 1 M Ft alatti havi, atlagos tavkoz-
1¢si dijat fizetd cégek és az e hatar feletti,
tehat jelentds havi, atlagos tavkozlési ki-
adasu kozép- és nagyvallalatok is.

A vdlaszadok szama az alkalmazotti
létszam alapjan. A vélaszadd gazdalko-
do szervezeteket az alkalmazotti 1étszam
szempontjabol 4 csoportba soroltuk (3.
abra). A legkisebb cégnagysagot jelzo,
azaz 1-9 f0ig terjedd kategoriaba 20 val-
lalkozas esett, mig ennél kettével tobb a
masik végletet jelentd, 250 {6 feletti cso-
portba.

2. abra

A valaszadék megoszlasa a havonta atlagosan fizetett tavkozlési dijak szerint

10 millio Ft
felett
18%

5-10 milli6 Ft
6%

1-4,99 millié Ft
24%

0-99 ezer Ft
25%

100-499 ezer Ft
12%

500-999 ezer Ft
15%

3. dabra
A valaszadok szama az alkalmazotti 1étszam szempontjabol
250 £6 felett (big) | '
50-249 {6 (medium) | l
= 4
=
10-49 £6 (small)
1-9 6 (soho) .
0 5 10 15 20 25
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A valaszadék véleménye

Az elsé harom helyen megemlitett tav-
kozlesi szolgaltatok. Arra a kérdésre, hogy
mely 3 atfogo tavkozlési szolgaltatast nyuj-
to cég jut a megkérdezettek eszébe, a 66-
bol 48 szervezetnek els6ként még mindig a
MATAV Rt. jutott eszébe mint tavkozlési

szolgaltatd. Csupadn 14 szervezet jeldlte be
a PanTel Kfi-t elsO helyen, és 2-2 szervezet
jelolte meg az Invitelt és a T-mobilt. Ennél
arnyaltabb képet kapunk, ha nemcsak az
els6 helyen, hanem a masodik és harmadik
helyen megemlitett szolgaltatokat is vizs-
galjuk. Ennek aranyait a 4. dbra mutatja.

4. abra

Az 1-2-3. helyen megemlitett tavkozlési szolgaltaték szima

70

60

50

40

30

20+

0
MATAV | PanTel | Invitel | T-Mobil Pg';']'\‘;" upC Di:;et Vodafone MT":l‘"

O 1. helyen emlitve 48 14 2 0 0 0 0 0

@ 2. helyen emlitve 10 12 12 8 6 4 4 2

0 3. helyen emlitve 6 0 12 12 14 6 4 6

Fenti eredmények alapjan megallapit-
juk, hogy azon hipotézisiink, hogy elsé
helyen a MATAV-ot fogjak emliteni a va-
laszadok, igaznak bizonyult. Ugyanakkor
figyelemremélto, hogy az alternativ szol-
galtatok koziil a PanTel az elsé helyen
Jelzettek kozott jelentos elonnyel szerezte
meg a 2. helyet az Invitelhez képest, még
ha az dsszesitett helyezéseknél holtver-
senyben is van ez a két utobbi cég, 26-26
osszes emlitéssel. Ez feltehetéleg a PanTel
— utobbi idében tapasztalhato — intenziv
reklamtevékenységével magyarazhato.

A valaszadokkal szerz6dott tavkoziési
szolgaltatok. Az erre a kérdésre adott va-
laszokbol kidertilt, hogy a valaszol6 gaz-
dalkod6 szervezetek egy részének tobb
tavkozlési szolgaltatoval is szerzddése
van. A tavkozlés liberalizacidja utan a
cégek egy része a MATAV megtartsa

mellett nyilvan kiprobalta az uj, alterna-
tiv szolgaltatokat is, illetve vezetékes te-
lefonszolgaltatasai mellé mobilszolgalta-
tast is igényelt, ezért fordulhat el6, hogy
egy-egy gazdalkodo szervezet akar tobb
tavkozlési szolgaltatoval is szerzédéses
viszonyban all (5. dbra).

A valaszadok altal igénybe vett tav-
kozlési szolgaltatastipusok. Elbézetes fel-
tevésiink szerint a valaszadok leginkabb
adat- ¢és hangszolgaltatasokat vesznek
igénybe a velik szerzdott tavkozlési
szolgaltatoktol, mivel az informacios tar-
sadalomba vald bekapcsolodas legfonto-
sabb kritériuma a telefonszolgaltatas és az
Internet hasznélata. Nyilvan jelentds kii-
lonbségek lehetnek a valaszadok Aaltal
igénybevett szolgaltatasok fajtai és meny-
nyisége kozott, annak fliggvényében,
hogy milyen jellegli vallalati tevékenyseé-
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get végeznek. A feldolgozott kérddivek
eredményei hipotézisiinket igazoltik (6.
dbra). E szerint az igénybe vett szolgalta-
tasok tobbsége, 43%-a adatkommunikdci-
os szolgaltatas, ennél csupan 1%-kal ke-

vesebb a hangszolgdltatds, igy Osszesse-
gében 85%-ot tesz ki ez a kétfajta szolgal-
tatdstipus. Az egyeb szolgaltatasokat csu-
pan 15%-ban veszik igénybe a vdlasz-
adok.

5. abra

A valaszaddékkal szerzédott tavkozlési szolgaltatok egyiittes szima

457 44

401

35+

30

25+

20

15

10

5
0

Matav
T-Mobil
Invitel

Gazdalkodo szervezetek szama db

Vodafone
Pannon GSM
UPC

GTS DataNet

6. abra
A vialaszaddk altal igénybe vett tavkozlési szolgaltatas-tipusok
Egyéb szolgaltatas
15%
Adatkommunika-
cios szolgaltatas

Hangszolgaltatas
42%

43%

A tavkozleési szolgaltatokkal szembeni
elvarasok fontossaga. Ebben a kérdés-

csoportban azt vizsgaltuk, hogy mennyi-
re tartjdk fontosnak a véalaszadok az
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egyes jellemzoket egy tavkozlési szol-
galtato esetében. A lehetséges valaszokra
Likert skalat alkalmaztunk, mely segit-

ségével mérhetd, hogy mely jellemzok-
nek van kiemelt szerepiik (7 abra).

7. abra

A tavkozlési szolgaltatékkal szemben tamasztott jellemzék fontossaga

4,94 4,85 4,85

4,82

476 4,7

S

461 448 442 442

arita:

0 ar/érték

arany
Szakérté

hibaelhdritas

megoldisok

Ugyfélre szabott

Korrekt szimliza
Szerzodéses mindség

Gyors hil

Hozzaérté
értékesité
Modern
hélézatfeliigyelet
Innovativ
tevékenység
6 imazsa

iigyfélszolgalat
tevékenysége

Rovid létesitési idé

Az eredmények azt bizonyitjak, hogy
hipotézisiink csak részben volt igaz,
mégpedig abban, hogy a megfelelo
ar/erték ardany az elsé harom legfonto-
sabb jellemzoben benne lesz. Mas szem-
pontbdl viszont hamis volt az a feltevé-
stink, hogy az iigyfélre szabott megolda-
sok és a szerz8déses mindség biztositasa
a legfontosabb elvarasok kozott szerepel.
Ehelyett a 2. és 3. helyet holtversenyben
a szakérté hibaelharitas és a korrekt
szamlazas foglalja el.

Osszefiiggés az intézményi és a valla-
lati  szféra tavkozlési szolgaltatokkal
szemben tamasztott dltalanos elvardsai
kozétt. Fontosnak tartottunk annak vizs-
galatat is, hogy van-e kapcsolat, és ha
igen, milyen erésségli, a két meghataro-
z6 célcsoport, a vallalati és az intézmé-
nyi szegmens elvarasai kozott. Ennek

elemzésére — a nem parametrikus statisz-
tikai eljarasok koziil — a Spearman-féle
rangkorreldcios  indexet  hasznaltuk,
amely két biraldé ugyanazon témaban fel-
allitott sorrendjének Osszefliggését vizs-
galja, és méri a két sorrend kozott 1évo
kapcsolat iranyat és erGsséget.

Az Osszehasonlithatésag végett sor-
rendet képeztiink el6szor a két f6 csoport
(vallalati és intézményi szegmens) egyes
elvarasi kategoridkra alkotott atlagérté-
kei alapjan, ahol a legmagasabb atlagér-
téket elért kategéria kapta az els6 sor-
szamot, a legalacsonyabb atlagértékii ka-
tegoria pedig az utolsoét, a 13-ast.

Az igy kialakitott sorrend alapjan
mar be lehetett helyettesiteni az értéke-
ket a rangkorrelacios indexbe, melynek
szamitasait mutatja az 1. tablazat.
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1. tablazat

Spearman-féle rangkorrelicios index

Elvéras kategérija Villalati Intézményi Eltérés Az eltérés
sorrend sorrend (d) négyzete (d"2)
Megfeleld ar/érték arany 1 1 0 0
Szakértd hibaelharitas 2 3 -1 1
Korrekt szamlazas 3 2 1 1
Gyors hibaelhéritds 4 4 0 0
Szerz6déses mindség 5 10 -5 25
Ugyfélre szabott megoldasok 6 5 1 1
Rovid létesitési idd 7 6 1 1
Hozzaértd értékesitési személyzet 8 7 1 1
Segitékész tigyfélszolgalat 9 9 0 0
Modem halézatfeliigyelet 10 8 2 4
Innovativ tevékenység 11 11 0 0
A szolgaltatd imazsa 12 12 0 0
A szolgaltatd PR tevékenysége 13 13 0 0
ELTERENEGYZET OSSZESEN 34
Azonos iranyu,
erds Osszefliggés
Spearman-féle rangkorrelacio =IOt 2 DEIHEB3DA3RAY2H) | 0,9066 | mutathato ki
N=13
D"\2=34

A kapott + 0,9066 érték azt mutatja,
hogy a vallalati és az intézményi szegmens
tavkozlési szolgaltatokkal szemben tdmasz-
tott elvarasai egy iranyba és egymashoz
korrelalnak, azaz mindkét célcsoport kozel
ugyanazokat a szempontokat, kategoriakat
tartja fontosnak. Ez a szolgaltatok szamdra
lizenet ertekii kell hogy legyen, azaz mind-
ket szegmensnél torekedniiik kell a foatla-
gok alapjan meghatarozott sorrend 1. he-
lyén megjelolt ar/érték arany javitasara,
valamint a 2. fontossagi sorrendként jelolt
szakeérto hibaelharitas megvalositasara.

A széleskérii  szolgaltatas-portfolio
fontossaga. A valaszadok arra a kérdésre,
hogy szerintiik fontos-e az, hogy széles-
korti  szolgaltatas-portfolioval rendelkez-
zen egy tavkozlési szolgaltatd, tobbségé-
ben 3-as, 4-es ¢és 5-0s értéknek megfeleld
valaszt jeloltek be a szemantikus differen-
cial skalan, igy a skalaértékekbdl képzett
szamtani atlag 3,85, a lehetséges 5-bol. Ez
azt jelenti, hogy a valaszadok tobbsége
fontosnak vagy eléggé fontosnak tartja a
széleskorli szolgaltatas-porfolio meglétét.
Megvizsgalva az egyes vdlaszok szorasat,

az tapasztalhatd, hogy az viszonylag
nagy, 1,02, vagyis az egyes valaszok érté-
ke atlagosan 1,02-dal tér el a sokasagi,
azaz a 66 kérdoiv atlagatol.

Bar a valaszadok tobbsége valdban
nagyon fontosnak vagy fontosnak tartja a
széleskorli szolgaltatas-portfolio biztosi-
tasat, elég sokan vannak, akik csak mér-
sékelten tartjak ezt a jellemzdt fontos-
nak. A 3,85-0s atlag, amely a szemanti-
kus differencial skdlan a fontos és az
eléggé fontos skalapontok kdzé esik, azt
jelzi, hogy egy tavkozlési szolgaltatonak
feltétleniil torekednie kell a széleskorii
szolgéltatas-portfolio kialakitdsara, mert
ennek fontossdga nagy az iizleti és in-
tézményi szegmens képviseldi szamara.

Mindig az adott szolgaltatd cég stra-
tégiai dontése, hogy szolgaltatasait mi
alapjan sorolja be a gyenge, illetve erd-
sebb stratégiai poziciokba. Az ismert
portfolié-elemzési technikak (BCG mat-
rix, GE matrix, Shell matrix, ADL mat-
rix, Ansoff-matrix) jelents segitséget
nyujtanak az egyes szolgaltatasok straté-
giai jelentdségének megitélésében.
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2. tablazat

A széleskorii szolgaltatas-portfolié fontossaganak megitélése
a valaszadok szerint

Vilasz kategoriak Gyakorisag (db)
5 Nagyon fontos 22
4 Eléggé fontos 20
3 Fontos 16
2 Kis mértékben fontos 8
1 Egyaltalan nem fontos 0
Atlag 3,85
Szoras 1,02
Minimum 2
Maximum 5

A portfolio-elemzésen kivill a life-
cycle elemzés is fontos timpont a stratégi-
ai tervez6 munkdjaban. Ne feledjiik azon-
ban Jobber szavait: ,,A Product Life Cycle
a marketing tevékenység eredménye, nem
pedig oka. A PLC szakaszok id6tartama
kiszamithatatlan. A PLC csak korvonalaz-
za a négy szakaszt (bevezetés, ndovekedeés,
érettség, hanyatlds), amelyen egy termék
vagy szolgaltatds végigmegy, anélkiil,
hogy meghatarozna az iddtartamukat. E16-
rejelzé eszkdzként csak korlatozottan al-
kalmazhatd, mivel nem képes meghata-
rozni, hogy az érettség vagy a hanyatlas
szakasza mikor kezd6dik™ (Jobber, 1998).

A széleskorii szolgaltatas-portfolio
elényei

Eredmények a valaszadok egyéni,
osszegzett valaszai alapjan. Vizsgala-
tunk targyat képezte az is, hogy a széles-
korli szolgaltatas-portfolid milyen fajta
elényoket jelent a tavkozlési szolgaltatd
szamara (8. abra). Felsoroltunk 8 poziti-
vumot, és egy -2-t6l 2-ig terjedd Likert
skala segitségével kellett eldonteni a va-
laszadoknak, hogy mennyire tartjak jel-
lemzdének ezen elényodket. A minusz ér-
tékek a negativ hozzaallast, a pozitiv ér-
tekek az egyetért, tamogatd vélemeé-

nyeket, a 0 pedig a semleges megitélést
jelezte. A 8. abra mutatja, hogy a 66 va-
laszadod valaszainak Osszesitett értékei
hol helyezkednek el a lehetséges -16 és
+16-0s értéktartomanyban, azaz milyen
értékitéletet tiikroznek a valaszok.

Két valasz kivételével, ahol negativ az
adott valaszok értékeinek Osszege, a tobbi
valaszadonal (64) mind pozitiv Osszesitett
értek sziiletett. Bizonyitottnak latjuk, hogy
a széleskorii szolgaltatas-portfolio sokféle
elényt nyujt az igénybevevo szegmensek
szamara, csupan két negativ érték volt az
osszesitett értékek kozott.

Eredmeények az egyes allitasok szem-
pontjabol. Ugyanezt a kérdéskort érde-
mes egy masik aspektusbol is megvizs-
galni, most nem a valaszaddk, hanem az
egyes allitasok oldalarol. A 9. abra azt
mutatja, hogy a felsorolt jellemzdk koziil
az egyes valaszok atlagolasaval milyen
sorrend alakult ki, tehat hogy a valasz-
adok mely teriileten gondoljak a legin-
kabb érvényesiilni egy széleskorli szol-
galtatas-portfolié pozitiv hatasat. A le-
hetséges értéktartomany -2 és +2 kozotti.
A kapott eredmények mind 0 és +1,21
kozott vannak, mely azt jelzi, hogy az al-
litdsokban szerepld, széleskort szolgalta-
tas-portfolid nyujtotta eldnyokkel nagy
mértékben egyetértenek a valaszadok.
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8. abra
A széleskorii szolgaltatas-portfolio elonyei — Likert skala dsszegértékei
a 66 valaszadonal

-16 -14 -12 -10 -8

@ Likert skila 6sszegértékei

9. abra

A széleskorii szolgaltatas-portfolio nyujtotta elényok megitélése
az egyes kategoriak atlaga alapjan

Konnyebb kivalasztani a megfelelé szolgaltatasfajtakat

Arkedvezményeket lehet elérni

Szivesebben kétnek szerzédést az ligyfelek

Piaci el6nyt jelent a versenytarsakkal szemben

Nagyobb tékeerdt és piaci potencialt jelez

Egykapus megoldasokat nyujt

Olcsobb tobbféle szolgaltatast rendelni egy helyrél

Szakmai hozzaértést jelez

A 9. abrat elemezve lathatd, hogy a  mely szerint konnyebb kivdlasztani nagy
legkiemelkedobb értéket, azaz a legpozi-  vdlasztékbol a kivdant szolgaltatasokat.
tivabb megitélést az az éallitds kapta, Ezt koveti a sorban az az allitds, mely
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szerint széleskorli szolgaltatas-portfolio-
bol torténd szolgaltatasrendelésnél lehe-
to0ség van drkedvezmények elérésére.
Eppen ezért szivesebben kitnek szerzé-
dést az itigyfelek olyan szolgaltatoval,
amely nagy valasztékot kinal, ez a szem-
pont a 3. helyre keriilt. A 4. helyet meg-
szerzett allitas, mely szerint piaci elényt
jelent a versenytarsakkal szemben a szé-
leskorti szolgaltatas-portfolio, logikusan
kovetkezik az el6z6 eredményekbdl és
egyben felhivja a figyelmet arra, hogy az
tizleti és intézmeényi szféra szamadra igen
fontos a széleskorii szolgdltatds-portfolio
biztositasa.

Az a tény, hogy a legtobb valaszadd
majdnem semlegesen itélte meg a szak-
mai hozzaértés szerepét a széleskori
szolgaltatas-portfolio kialakitasaban (fe-
kete oszloppal jelolve a 9. abran), sza-
munkra azt jelzi, hogy az iizleti és in-
tézményi szféra jobban bizik a speciali-
zalt szolgaltatasokban, mivel ez esetben
koncentralt szakmai tudast feltételez,
szemben az atfogd szolgaltatast nyujtd
cégekkel. Ennek hatterében véleményiink
szerint az all, hogy hosszu évtizedekig
egyetlen, monopol helyzetben lévd szol-
gadltaté, a MATAV nyijtott széleskirii
szolgaltatasokat az igényloknek, am ezt
igen alacsony, a piacgazdasagi elvard-
sok szintjétol joval alacsonyabb szinvo-
nalon tette. Igy kialakult egy negativ atti-
tiid az iigyfelek részérdl, akik inkabb biz-
nak az egyes szolgaltatasfajtakra specia-
lizalodott cégekben (telefonszolgaltato,
internetszolgaltato), semmint a komplet-
ten mindent nyujto uj szolgaltatokban.

Ez nem jelenti azt, hogy igazuk is
van. Hiszen az alternativ szolgaltatok
(GTS, Invitel, PanTel stb.) piacgazdasagi
viszonyok kdzepette jottek létre, filozo-
fidjuk kozéppontjaban az ligyfel igényei-
nek magas szintli kiszolgalasa all, és
nem a szervezet oncélu fenntartdsa. Ma
mar egy tavkozlési szolgaltatd, még a
MATAV sem engedheti meg maganak,

hogy magas szintli szakmai hozzaértés
nélkiil, az elvarasok alatti teljesitményt
nyujtson. Mind a MATAV-nak, mind az
alternativ  szolgaltatoknak maximalis
szakmai ¢és emberi elkdtelezettséget kell
kinyilvanitaniuk az tigyfelek felé.

Ugy gondoljuk, a hazai alternativ
tavkozieési szolgaltatok feladata ebben
rejlik:  professziondlis — hozzaértéssel,
pontos, gyors, tigyfélbarat tevékenység-
gel meg kell tudniuk gyozni a célpiaci
szegmens csoportjait arrol, hogy az iigy-

felek kényelmére kialakitott, széleskorii

szolgaltatas-portfolio  pontosan olyan
magas szakmai szinvonalat jelent egy
szolgaltato altal biztositva, mintha kii-
lon-kiilon specializalodott volna a cég
adott szolgaltatastipusokra. A célcsopor-
tok meggyézése hosszu és faradsagos fo-
lyamat, de csakis ebbe az iranyba érde-
mes véleményiink szerint haladni.

Elégedettség a meglévd, szerz6dott
tavkozlési szolgaltatokkal

Elégedettseg mértéke a vailaszok gya-
korisaga szerint. Ennél a kérdéskornél
vizsgalatunk arra iranyult, hogy milyen
mértékben elégedettek a valaszadok
azokkal a szolgaltatokkal, akikkel szer-
z6désiik van jelenleg. Tekintve, hogy a
régi tigyfelek megtartasa biztositja a leg-
tobb hasznot (Zétényi, 1999), minden
tavkozlési szolgaltatd jol felfogott érdeke
kell hogy legyen, a mar meglévo tigyfe-
lek megtartasa. Ehhez viszont tisztaban
kell lenni az tigyfelek elégedettségének
mértékével. Amint azt a 10. abra mutat-
ja, a MATAV-val szerz6dott le a legtobb
valaszado, azonban az elégedettség mér-
téke teljességgel valtozo, eléfordul 1-es
és 5-0s értékelés egyarant e szolgaltatd
esetében. A PanTel és a T-mobil kdveti a
sorban a MATAV-ot.

Elégedettség mértéke az adott szol-
galtatora adott oOsszes értékelés alapjan.
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Vizsgalatunk céljat képezte a valaszok
szazalékos megoszlasa is.

Elészor azt vizsgaltuk, hogy adott
tavkozleési szolgaltato eldfizetsi mennyire
elégedettek a sajat szolgaltatojukkal, te-
hat itt a viszonyitas alapja az adott szol-

galtatéra adott dsszes értékelés (3. tabla-
zat), ahol a sotétebb savok az elégedetlen
valaszaranyokat, a vildgosabbak az elé-
gedett valaszaranyokat jelzik.

10. abra

Elégedettség mértéke a szerzodott tavkozlési szolgaltatokkal
az 1-5-ig terjedd skalan

25+
201 |
1517 |
1017 | [

5 |

0 =

MATAV  PanTel T-Mobil GTS Vodafone UPC Pannon Invitel
DataNet GSM
01 @2 O3 04 m5|

3. tablazat

Az elégedettség mértéke a szerzodott tavkozlési szolgaltatokkal
(viszonyitas alapja az adott szolgaltatéra adott dsszes értékelés, %)

Skila TAVKOZLESI SZOLGALTATO
érték Dﬁ:ﬁe ;| UPC | PanTel Mﬁm MATAYV | Vodafone | ¥ (a;‘é‘l‘\‘,}“ Tnvitel
1 0 0 0 0 5 0 0 33
2 0 0 8 0 9 0 0 33
3 0 0 8 17 18 50 50 0
4 100 | 100 42 83 50 0 0 0
5 0 0 42 0 18 50 50 34
OSSZESEN 100 | 100 100 | 100 100 100 100 | 100

Erdemes 6sszevontan kezelni ezeket a
kategoridkat, tehat megvizsgalni, hogy az
adott tavkozlési szolgaltatod tevékenységét
megitéld valaszok hany %-a esik az elé-

gedetlenséget vagy semlegességet tiikrozo
1-2-3-as skalakategoriaba, és hany %-a a
valaszoknak az elégedettséget jelzé 4-5-
0s kategoridkba, viszonyitva az adott
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szolgaltatot mindsitd dsszes véleményhez.
Azonban az értékelésnél nem szabad fi-
gyelmen kiviil hagynunk, hogy a felmérés
nem volt reprezentativ, igy nem lehet alta-
lanositani a kapott eredményeket. Mint
azt a 3. tablazat megoszlasi viszonysza-
mai mutatjak, a GTS-szel és a UPC-vel
szerzGdott szolgaltatok maximalisan elé-
gedettek. A PanTel-el szerzédottek 84%-a
elegedett, a T-Mobillal szerzddéttek ha-
sonlo aranyban, 83%-ban elégedettek.

A MATAV iigyfelei csupdin 68%-ban
elégedettek a szolgaltatoval és bizony itt
van teljesen elégedetlen iigyfél is, 1-es
értékeléssel.

Elégedettség mértéke az osszes szol-
galtatora adott oOsszes értékelés alapjan.
Ebben a kérdéskorben azt elemeztik,
hogy az Osszes értékeléshez képest mi-
lyen elégedettségi eredmények sziilettek,
tehat itt a viszonyitas alapja nem az adott
szolgaltatora leadott Osszes ©értékelés,
hanem az Osszes szolgaltatora adott &sz-
szes valasz. A 4. tablazat adatai tiikr6zik
az Osszes valaszadas aranyan belil az
egyes tavkozlési szolgaltatokkal vald
elégedettség mértékét.

4. tablazat

Az elégedettség mértéke a szerz6dott tavkozlési szolgaltatokkal
(viszonyitas alapja az 0sszes szolgaltatora adott dsszes értékelés, %)

Skila TAVKOZLESI SZOLGALTATO ]
érték | MATAV | PanTel Mf)i)ﬂ Invitel | Vodafone Pé‘;“l\‘,}“ DaGtget upc | OSSN
1 2 0 0 2 0 0 0 0 4
2 4 2 0 2 0 0 0 0 8
3 8 2 2 0 2 2 0 0 16
4 23 10 10 0 0 0 2 2 47
5 8 11 0 2 2 2 0 0 25
OSSZESEN 45 25 12 6 4 4 2 2 100

A legtobben a MATAV-ot értékelték,
az 6 4-es és 5-0s valaszaik Osszességé-
ben 31%-o0s elégedettséget jelentenek az
Osszes szolgaltaton belil a MATAV
szolgaltatasaira vonatkozoéan. Ezutan ko-
vetkezik a PanTel, melyet az Osszes va-
laszado 25%-a értékelt, a PanTel az Osz-
szes szolgaltatohoz képest 21%-os elége-
dettséget tudhat magaénak.

A sorban a harmadik legtobb értéke-
Iést a T-Mobil kapta, a kapott 4-5-0s ér-
tékek az Osszes szolgaltatohoz képest
10%-os elégedettséget hozott neki.

A legfobb elégedetlenségi okok a meg-
lévé szolgaltatoval. Ebben a kérdéskorben
azt vizsgaltuk, hogy a valaszadok milyen
okok miatt elégedetlenek jelenlegi szol-
galtatojukkal. A szempontok ugyanazok

voltak, mint a korabban mar vizsgalt fon-
tossagi szempontok. {gy parhuzam vonha-
td6 a kozé, hogy az elvarasokhoz képest
milyen teriileten nem nyujt megfeleld
szolgéltatast egy adott tavkozlési szolgal-
tatd. Meglepd eredményt hozott a vizsga-
lat, eredményét a 11. dbra mutatja.

Ha szembedllitjuk a fontossagi sor-
rendet (ahol 1 = legfontosabb teriilet) a
tapasztalt problémakkal (ahol 13 = legna-
gyobb probléma, legtobb panasz), és a
kontrasztot az elvaras-teljesitmény kozott
diagramunkon érzékeltetjiik, jol lathato,
hogy a legnagyobb eltérés a megfelelo
ar/erték aranynal jelentkezik.

Ahhoz képest, hogy leginkabb itt var-
nak el a valaszadok igényeik teljesitését,
pontosan itt mertil fel a legtobb panasz.
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11. abra

A tavkozlési szolgaltatokkal szembeni elvarasok és a problémas teriiletek
(Elvarasok 1-13-ig, problémas teriiletek 13-1-ig, ahol 13 =leginkabb problémas teriilet)
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‘ === Fontossag, elvaras sorrendje

== Problémas teriilet sorrendje ‘

Ha az elvarasoknal az 1. érték a leg-
jobbat, leginkabb elvartat jelképezi, ak-
kor logikusnak talaltuk, hogy a legna-
gyobb problémat jelentd teriiletet inverz
moddon a legutolsé sorrenddel jelezziik,
tehat hogy az elvarasokhoz képest a va-
lésagban ez a teriilet a legrosszabb he-
lyen all. Igy a megfeleld ar/érték arany-
nal a két sorrend kiilonbsége jelentds,
-12 hely (1-13).

Ugyanigy nagy probléma tapasztal-
haté a szakérté hibaelharitas terén is,
amely bar fontossag szerint a 2. helyen
all, a problémaknal a 12. helyen, igy a
kiilonbség itt is rendkiviill magas, -10
hely (2-12).

Ki kell természetesen emelniink azt a
teriiletet is, ahol leginkabb taldalkozik a
valaszadok elvardsa a tapasztalattal: ez a
rovid létesiteési ido. Ugyanakkor lathato,
hogy az egyedi, tigyfélre szabott megol-
dasok terén is van mit tenni. Egy korabbi,
reprezentativ kutatds szerint (Berdcs —
Horvath — Sajtos, 2003) a tavkozlési val-

lalatok énmaguk f6 erésségének, kiilonos-
sen a versenytarsak viszonylataban, a test-
re szabott szolgaltatasokat tartottak. Ezzel
szemben, a kapott eredményeink azt mu-
tatjak, hogy a valaszadok nagy mértékben
elégedetlenek e dimenzid mentén a jelen-
legi szolgaltatojukkal.

Ez az ellentmondas a cégek dnmaguk-
ol alkotott képe és a valosag kozott azt
mutatja, hogy vagy nem megfeleléen mé-
rik fel az elvarasokat a tavkozlési szolgal-
tatok, vagy azt, hogy tudjak ugyan, mire
van igény, de koltségtakarékossagi vagy
miiszaki okok miatt nem képesek kielégi-
teni teljes kortien az elvarasokat.

Az elsddleges ok, ami miatt hajlan-
doak lennének lecserélni jelenlegi tav-
kozlesi szolgaltatojukat az elégedetlen
valaszadok. Ebben a kérdéskorben azt
vizsgéltuk, hogy a jelenlegi szolgaltato-
jukkal elégedetlen valaszadok, milyen
elsédleges ok miatt cserélnék le jelenlegi
tavkozlési szolgaltatojukat. Az eredme-
nyeket a 12. dbra mutatja.
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12. abra

Az elsédleges ok, ami miatt hajlandéak lennének lecserélni
jelenlegi tavkozlési szolgaltatojukat az elégedetlen valaszadok

Cégre szabott
egyedi
szolgaltatasok
biztositasanal

9%

Magasabb
szolgaltatas
szinvonalnal
18% Szélesebb korii
portfolié esetén

0%

Joval alacsonyabb
arak esetén
46%

Nem kivanja
lecserélni
9%

Nem éri meg
lecserélni
18%

Kimagaslik az eredmények kéziil az a
valasz, hogy a jelenleginél joval alacso-
nyabb darak esetén valtananak szolgaltatot.
Az dsszes elégedetlen vailaszado 46%-a je-
lolte be ezt a valaszt. Az el6z6 eredme-
nyek alapjan immar ez logikusnak is tlinik,
hiszen pontosan itt, a megfeleld ar/érték
teriileten volt a legnagyobb eltérés az elva-
rasok é€s tapasztalt problémak kozott, azaz
a valaszadok szeretnének alacsonyabb
arakat elérni, kiilonos tekintettel arra, hogy
véleményiik szerint nem elég magas a
szolgéltatdsok szinvonala és igy ar/érték
aranytalansag all fenn. Ennek egyik meg-
oldasa lehetne az arak mérséklése.

Egyben bizonyitottnak latjuk hipote-
zistinket, mely szerint az alacsonyabb ar
lesz az elsddleges szolgaltato-valtasi
szempont. Mindezt a feltételezésiinket ar-
ra alapoztuk, hogy a szervezeti piaci sze-
replok, de kiilonésen a kéltségvetési in-
tézmények rendkiviil ar-érzékenyek.

A szolgaltato-valtasra 6sztonzé arkii-
lonbség. E kérdésnél arra kerestiik a va-
laszt — kapcsolodoan az eldbbi kérdéshez
-, hogy azon elégedetlen valaszadok, akik
ar-érzékenyek, mennyivel alacsonyabb ar
esetén térnének at mas szolgaltatora (13.
abra). A valaszadoi eredmények azt mu-
tatjak, hogy minimalisan mar 10%-kal,
maximalisan 25%-kal, dtlagosan pedig
18%-kal alacsonyabb drak esetén valta-
nanak szolgaltatot azok az elégedetlen va-
laszadok, akik az arat jelolték be szolgal-
tatasvaltasi szempontként.

A jelenlegi, szerzodott tavkozlési
szolgaltatok legjobb tulajdonsagai. A
kérdéskorben arra kerestiik a valaszt,
hogy a korabban mar taglalt negativu-
mokkal szemben milyen pozitivumokat
tudnak felsorolni a valaszadok a jelenle-
gi, szerz0dott tavkozlési szolgaltatdjukra
vonatkozo6an (14. abra).
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13. abra
Ennyivel alacsonyabb arak esetén valtananak tavkozlési szolgaltatot
az elégedetlen valaszadék
25%
25+
18%
20+
15 10%
10
5,
0 : S1
Minimum Atlag Maximum
14. abra
A vialaszaddékkal szerzédott tavkozlési szolgaltatok
legelonyodsebb tulajdonsagai a valaszok mennyisége alapjan
Széleskorii szolgaltatasportflio ; ; ; o 20
Gyors bekotés : 10
‘ 10
Megbizhato szolgaltatis-szinvonal | 2 » 8
Teljes lefedettség |
2
Korrekt szamlazs | %
Gyors hibaelharitas | 2
0 5 10 15 20

A legtébb valaszado szerint, a jelen-
legi tavkozlési szolgaltatojuk legelonyo-
sebb tulajdonsaga a széleskorii szolgal-
tatas-portfolio biztositisa és az egyedi
megoldasok nyujtasa, mely alatamasztja
hipotézisiink helyességét. Ez esetben az
osszes valaszado értékitélete jelent meg,
mig kordbban a testre szabott megolda-

sok hianyolasa csupdn a jelenlegi szol-
galtatojukkal elégedetlen valaszadok vé-
leményét tiikrozte.

Mindez azt jelzi, hogy szerencsére
vannak olyan tavkozilési szolgaltatok,
melyek képesek kielégiteni az iigyfelek
mindennemii igényeit.
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A SZOL(';ALTATASOK MEGiTﬂELESE
A VALLALATI JELLEMZOK
FUGGVENYEBEN

Tanulmanyunk kdézéppontjaban a tav-
kozlési szolgaltatok portfolio-elemzése
all, mint vevoértéket képviseld, ujszert
stratégiai tervezéelem, ezért a primer ku-
tatas kérdoéivének kérdései koziil elsdsor-
ban azt vizsgaljuk, hogy mennyire tartjak
fontosnak bizonyos demografiai jellem-
z6kkel rendelkezd valaszadok a szélesko-
1l szolgaltatas-portfolio kialakitasat.

A széleskérii  szolgadltatas-portfolio
fontossdga az eltérden finanszirozott val-
lalkozasok szempontjabol. Az 0sszesen
66 valaszado cégbdl 56 volt iizleti val-
lalkozas és csak 10 koltségvetési intéz-
mény. A kérdésre kapott valaszok azt
tiikrozik (5. tablazat), hogy a kdltségve-
tési intézmények szamara sokkal fonto-
sabb (80%) a széleskorii szolgaltatas-
portfolié kialakitdsa, mint az {lizleti val-
lalkozasok esetében, melynek okat abban
latjuk, hogy az dtlagosnal nagyobb a

koltségtakarékossag és drérzékenység
ennél a szegmensnél. Marpedig a széles-
kérii szolgaltatas-portfolio bizonyitottan
nagyobb drkedvezmények igénybevételét
teszi lehetdve, nem szolva az egyéb jaru-
1ékos koltségek elmaradasardl is. A kolt-
ségvetésbdl finanszirozott intézmények
gazdalkodasara kifejezetten jellemzd a
»szikmarkusag”, ahogyan  Tordcsik
(1996) azt igen talaloan megfogalmazta,
ezért az ar kiemelkedd jelentdséggel bir
szamukra a tranzakciokban.

A széleskorii  szolgaltatas-portfolio

fontossaga a havonta atlagosan fizetett

tavkozleési dijak szempontjabol. A 6. tabla-
zat adatainak elemzése azt mutatja, hogy a
sz¢éleskdrii szolgaltatas-portfolié leginkabb
a 10 M Ft feletti atlagos havi tavkozlési
kiadassal rendelkezd vallalkozasoknak
fontos (100%), O6ket kéveti a sorban az
500 E Ft-999 E Ft kozotti kiadasokat fize-
té cégek. Ami szdmunkra meglepd, az az,
hogy az 5-10 M Ft kozotti kiadasta cégek-
nél csak kis szerepet jatszik ez a szempont.

5. tablazat

A széleskorii szolgaltatas-portfolio és a finanszirozas médjanak osszefiiggése

a valaszado vallalkozasoknal

(megoszlasi viszonyszamokban %)

. . leals Kis L,
F mansznroz'as médja Egyaltalan mértékben | Fontos Eléggé | Nagyon Osszesen
szerint nem fontos fontos fontos fontos
Uzleti véllalkozas 0 11 29 29 31 100
Koltségvetési intézmény 0 20 0 40 40 100

6. tablazat

A széleskorii szolgaltatas-portfolié és a havonta atlagosan fizetett tavkozlési di-
jak osszefiiggése a valaszadoé vallalkozasoknal
(megoszlasi viszonyszamokban %)

Kis

Havonta atlagosan fize- | Egyaltalan - Eléggé | Nagyon -

tett tavkozlési kiadasok | nem fontos mefl(‘)tnetl;l;en Fontos fontos fontos Osszesen
0-99 E Ft 0 12 50 13 25 100
100-499 E Ft 0 0 20 25 50 100
500-999 E Ft 0 0 0 40 60 100
1-4,99 M Ft 0 25 25 25 25 100
5-10 M Ft 0 50 50 0 0 100
10 M Ft felett 0 0 0 67 33 100
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A széleskorii  szolgaltatas-portfolio
fontossaga az alkalmazotti létszam szem-
pontjabol. A kapott eredmények alapjan
a széleskorli szolgaltatas-portfolié bizto-
sitdsa leginkabb a 250 f6 feletti létsza-

10-49 {6t (67%) és az 1-9 {6t (50%) al-
kalmazo kis cégeknek is fontos ez a
szempont, melynek okat abban latjuk,
hogy ok kevésbé tokeerdsek és nagyon
ar-érzékenyek, hasonloan a koltségvetési

mot alkalmazd vallalkozasok szamara
fontos (91%). Meglepdé moddon a 10-49

intézményekhez (7. tiblazat).

7. tablazat

A széleskorii szolgaltatas-portfolié és az alkalmazotti 1étszam dsszefiiggése
a valaszad6 vallalkozasoknal
(megoszlasi viszonyszamokban %)

S o Egyaltalan . K,ls Eléggé | Nagyon -
Alkalmazotti 1étszam mértékben Fontos Osszesen
nem fontos fontos fontos
fontos
1-9 6 0 30 20 30 20 100
10-49 16 0 0 33 33 34 100
50-249 {6 0 11 44 22 23 100
250 6 felett 0 0 9 36 55 100
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