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kereskedelmi és ügyfélszolgálati igazgató
Szabó Péter

A felkészülés alapjai…

• Gázipari piaci/működési modell 

• Egészséges gazdasági feltételek megvalósulása

• IDEX

• Átmeneti időszak kezelése

• OFE, IEF, MEH, GE
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A közüzemi ellátás változása

• Egyetemes szolgáltatás - általános gazdasági 
érdekű szolgáltatás

• A piaci szereplők új helyzetben
Gázfogyasztók – védelem és lehetőségek 

Közüzemi szolgáltatók - verseny

• Kereskedelmi kapcsolatok - (át)rendeződés
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Gázpiaci modell – MEH
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Az új modell

• Megszűnik a közüzem: a szabályzott
gázdíj(referencia ár) mellett működő

• Egységes szabadpiaci modell: megfelelő
ellátásbiztonság és szolgáltatás színvonal 
biztosítása a nem alkuerős végfogyasztóknak

• Társadalmi elvárások megjelenítése
– Árfelügyeleti rendszer

– ESZ pályázati feltételek(pl.SL, ellátási szint)
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Az ESZ

• Pályázat útján nyert kereskedői 
szolgáltatási/ellátási csomag: szabadpiacon, 
hatóságilag szabályzott ellátási kötelezettség, 
legalább 1 üsz irodával

• Jogszabályi előírások: ellátásbiztonság, 
szolgáltatás szintje, árképzés

(Tartalom kifejeződik az árban?   )
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A fogyasztó

Szabadon választhat

• Ellátási csomagot

• Szolgáltatót

• Kockázati szintet

• (alternatív) energia forrást
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Ügyfélkapcsolat ügyfélszolgálat 
változásának tényezői

• A modell

• A fogyasztók, ügyfelek 
igénye

• (köz)gazdasági környezet

• verseny

• Hatékonyság növelés

• Elégedettség növelés

• Költség optimalizálás
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kereskedelmi és ügyfélszolgálati igazgató
Szabó Péter

Mi tetszik?

A fogyasztó megtartási statisztikák alapján
– Elismert megbízható társaság
– Gyors megoldások, kivételes hűségprogramok
– Megfelelő, széleskörű kapcsolati formák
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Várható fogyasztói magatartás a 
teljes piacnyitás után

• A váltani kész fogyasztóknál a legfontosabb szempont az ár, de a tulajdonosi háttér is 
meghatározó szerepet játszhat a fogyasztói döntésekben. 

• A fogyasztói elégedettséget befolyásoló tényezők sorrendje:
1. Ár 
2. Gáz minősége, fűtőértéke (az ügyfél szubjektív megítélése alapján)
3. Ügyfélszolgálat, hibaelhárítás, karbantartás magasabb színvonala
4. Hatékonyabb tájékoztatás, kommunikáció

• Az ügyfélkiszolgálással kapcsolatos elégedettség magas. Leginkább az ügyfélkapcsolatokkal (84 

pont) elégedettek a fogyasztóink

• Jövedelmi viszonyok

Az átlagos háztartás gázenergia költségének aránya az átlagjövedelemhez Magyarországon 11%

• A lakossági fogyasztók 71 %-a nagy valószínűséggel jelenlegi szolgáltatójánál marad akkor is, ha egy 

megbízható konkurens szolgáltató 3%-os árkedvezményt ajánl. A kisüzleti szegmens nagyobb 

versenyre (ezáltal jobb és több szolgáltatásra) és kedvezőbb árajánlatra (58%) számít a liberalizáció

után.

A kereskedő váltásra ható tényezők
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Várható fogyasztói magatartás 
a teljes piacnyitás után 

Magyarországon
Szegmentáció a váltási hajlandóság szerint
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Oppurtunista

Hűséges

� Hűséges: a fogyasztók 40-50 %-a

Árkedvezmény és elégedetlenség esetén 
sem vált kereskedőt. Elsősorban idősebb 
korosztály!

� Ár és szolgáltatás vadász 5-10 %

Aktívan keresi a kedvezőbb ár és 
szolgáltatási feltételeket. Nem ragaszkodik a 
gázhoz. Rögtön vált. 18-39 évesek 25%-a.

� Opportunista a fogyasztók 40-50 %-a

Kedvező ár és szolgáltatás esetén 
meggyőzhető a váltásról.

Fókusz az opportunista szegmensen.
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Várható fogyasztói 
magatartás a teljes piacnyitás 

után Magyarországon

Kereskedőváltás a teljes piacnyitás után
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Feltételezések

� A lakosságnál kisebb a 
hajlandóság a váltásra, és 
szolgáltatásbővítéssel könnyebben 
megtartható

� Kisüzleti fogyasztóknál nincs 
hatósági árszabályozás, 
racionálisabban döntenek 
elsősorban az ár alapján
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Felkészülni!

Fogyasztók

• Tájékozódás

• Tapasztalat szerzés

• Igény meghatározás

• Ár – érték 

• Választás – váltás

Kereskedők + ESZ

• Tájékoztatás 

• Piac elemzés

• „Ellátási csomagok”

• Költség - eredmény

• Váltás – nincs választás
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