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A KUTATAS MODSZERTANA

A STRATEGOPOLIS Kift. telefonos kérddives koOzvélemény-kutatast végzett 2014.
november 1. és 11. koOzott, amelynek soran 1257 véletlenszerlen kivalasztott
Kaposvaron él6 feln6tt kord személyt kérdezett meg CATI modszerrel. Az elemzésben
kozOlt adatok legfeljebb plusz-minusz 2,8 szazalékponttal térhetnek el a mintavételbdl
fakadoan attol az eredménytdl, amit a varos 0sszes felnétt lakosanak megkérdezése
eredményezett volna. A mintavételbdl fakadd hibak iterativ sulyozas segitségével
kerultek korrigalasra. A minta osszetétele a legfontosabb szocio-demografiai tényez6k
szerint (nem, kor, iskolai végzettség) megfelel a kaposvari feln6tt lakossag

aranyainak.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

A STRATEGOPOLIS Kft. kozvélemény-kutatasanak eredményei alapjan elmondhato,
hogy a kaposvari feln6tt lakossag tobb mint harmada intézett Ggyet a Kapos Holding

Zrt. Ugyfélszolgalatan az elmult két évben.

Emellett megallapithatd, hogy a legfiatalabb és a legidésebb korosztaly tagjaira jellemzé a
legkevésbé az, hogy ugyet intéztek volna itt.

Gazdasagi aktivitas szerint az aktivan dolgozok és a munkanélkuliek korében
fellUlreprezentaltak a Kapos Holding Zrt. tgyfélszolgalatan tugyet intéz6 lakosok.

A legmagasabb iskolai végzettséggel egyutt n6 az Ugyet intéz6 lakosok aranya, minél
képzettebb valaki, annal valdszinibb, hogy megfordult az ugyfélszolgalaton az elmult két
evben.

A lakosok szubjektiv anyagi helyzetének javulasaval is egyenes aranyban né az ugyet intéz6k
aranya.

Mindemellett az elmult két évben tortént Ggyintézés a Varosgondnoksagon noveli az ugyintézés
esélyét a Kapos Holding Zrt.-nél.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

Az elmult két évben a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan ugyet intézd lakosok arrdl is
beszamoltak, hogy mennyire voltak elégedettek az ott tapasztaltakkal. Igen pozitiv kep
tarul elénk a vélemények oOsszesitése soran. a megkérdezettek haromnegyede
elégedett az ugyintézés szinvonalaval, mindossze 7 szazalékuk adott hangot

eléegedetlenségeének.

A valaszadok egy oOtfoku skalan értékelhették az ugyintézés szinvonalat, atlagosan 4,13 a
relevans valaszok alapjan szamolt elégedettségi index.

Ennél az atlagértéknél is magasabbat adnak a nék, az 50 év felettiek, a nyugdijasok és a
munkanélkuliek, valamint a maximum nyolc altalanost végzettek. Bar a tanuldk kis aranyban
latogattak meg a Zrt. Ugyfélszolgalatat az elmult két évben, korikben az atlagnal jelentésen

alacsonyabb, k6zepes az elégedettség mértéke.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

A Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatat leginkabb személyesen keresték fel az ugyet
intézd lakosok (tobb mint 80 szazaléknyian), azonban negyedik telefonon (is), tobb

mint 10 szazalékuk pedig elektronikus modon (is) fordult tgyintéz6khoz.

Az elektronikus modon ugyet intéz6 lakosokat az egyes demografiai dimenziok mentén
vizsgalva elmondhatd, hogy kiemelkedd aranyban talalhatéak meg a férfiak, a 18-29 évesek, a
tanuldk és a szakiskolat vagy szakmunkasképzét végzettek korében. A haztartasbeliek és a
maximum nyolc altalanost végzett valaszadok kozott nem talalhatd olyan személy, aki az elmult
két évben e-mailben intézett volna ugyet.

A telefonos Ugyintézés terén csak a gazdasagi aktivitas és az anyagi helyzet szerint talalunk
szignifikans kulonbségeket. Ez a fajta megkeresés a haztartasbelieket és a rossz anyagi
helyzetlieket jellemzi leginkabb.

A személyesen Ugyet intéz6 lakosok a nbék és a 40 év feletti lakosok korében atlag feletti
aranyban talalhatéak meg, tovabba a gyesen vagy gyeden Iévé ugyet intézé szul6k mindegyike
szemelyesen (is) megjelent az ugyfélszolgalaton.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

A Varosgondnoksagon a megkérdezett kaposvari lakosok 6tode jart az eimult két évben.

A férfiak, a 30 és 50 év kozottiek, valamint az aktivan dolgozok és a munkanélkuliek, a
rosszabb anyagi helyzetliek és a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatat az elmult két évben

felkeres6 lakosok nagyobb aranyardol mondhato el ez.

Egyértelmien elégedettnek mondhatéak a Varosgondnoksagon ugyet intézé lakosok, a
megkeérdezettek tobb mint 30 szazaléka teljes mértékben, kozel felik (48,9 szazalék)

pedig inkabb elégedett az ott tapasztalt szinvonallal.*

A Varosgondnoksagot 11 szazaléknyian keresték fel elektronikus uton, a valaszadok 45
szazaléka telefonon is intézett Ugyet, de a legelterjedtebb megkeresési forma a
személyes mod volt, az ugyet intéz6 lakosok 71 szazaléka ment el személyesen a

Varosgondnoksagra.

* A Varosgondnoksag ugyfélszolgalatat érint6 kérdéseket az alacsony elemszam miatt nem abrazoljuk kereszttablas elemzéseken.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

A két ugyfélszolgalat 6sszehasonlitasa soran azt lathatjuk, hogy a Kapos Holding Zrt.
ugyfélszolgalatat a lakosok nagyobb aranya kereste fel az elmult két évben, és az ott
ugyet intéz6 lakosok kevéssel bar, de elégedettebbek annak szinvonalaval. A
megkeresési formak kozotti eltérések azt mutatjak, hogy a telefonos megkeresés
alapvet6en jellemz6bb a Varosgondnoksagon ugyet intéz6 lakosokra, a szemeélyes
megkeresés pedig a Kapos Holding Zrt. Ugyfélszolgalatat felkeresOk korében

elterjedtebb. Az elektronikus ugyintézés mindkét Ugyfélszolgalat esetében hasonlo

aranyu.
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Intézett On barmilyen tigyet a Kapos Holding Zrt.
ugyfélszolgalatan az elmult két évben? (%)

Eligen ENem ONem tudja/Nem valaszol
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Intézett On barmilyen ligyet a Kapos Holding Zrt.
ugyféelszolgalatan az elmult ket évben? (%)
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Osszességében mennyire volt elégedett az

ugyintézés szinvonalaval?

(azok korében, akik intéztek tUgyet a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan az
elmult két évben, N=458, %)

10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
m Egyaltalan nem elégedett ® Inkabb nem B Kozepesen ® Inkabb igen m Teljes mértékben elégedett
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Osszességében mennyire volt elégedett az

ugyintézés szinvonalaval?
(azok korében, akik intéztek Ugyet a Kapos Holding Zrt. Ggyfélszolgalatan az
elmult két évben, 1-5-ig tartd skala relevans valaszainak atlagai, 1=egyaltalan
nem, 5=teljes mértékben, N=458)
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Milyen médon intézte ugyeit?
(azok korében, akik intéztek ugyet a Kapos Holding Zrt. Ugyfélszolgalatan az
elmult ket évben, N=458, %)

Elektronikusan (e-mailben)

Telefonon

Személyesen
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Milyen médon intézte ugyeit?

(azok aranya, akik intéztek elektronikusan ugyet a Kapos Holding Zrt.

ugyfélszolgalatan az elmult két évben)*
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* Azok korében, akik intéztek ligyet a Kapos Holding Zrt. Ggyfélszolgalatan az elmult két évben
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Milyen médon intézte ugyeit?

(azok aranya, akik intéztek telefonon ugyet a Kapos Holding Zrt.

ugyfélszolgalatan az elmult két évben)*
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* Azok korében, akik intéztek ligyet a Kapos Holding Zrt. Ggyfélszolgalatan az elmult két évben
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Milyen médon intézte ugyeit?

(azok aranya, akik intéztek személyesen uUgyet a Kapos Holding Zrt.

ugyfélszolgalatan az elmult két évben)*
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* Azok korében, akik intéztek ligyet a Kapos Holding Zrt. Ggyfélszolgalatan az elmult két évben
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Intézett On barmilyen ligyet a
Varosgondnoksagon az elmult ket evben? (%)
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Intézett On barmilyen

ugyet a

Varosgondnoksagon az elmult két évben?
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Osszességében mennyire volt elégedett az

ugyintézés szinvonalaval?

(azok korében, akik intéztek Ugyet a Varosgondnoksagon az elmult két évben,
N=257, %)
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Milyen médon intézte ugyeit? (%)
(azok korében, akik intéztek Ugyet a Varosgondnoksagon az elmult két évben,
N=257, %)

Elektronikusan (e-mailben)
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Személyesen
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A ket ugyfelszolgalat osszehasonlitasa
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Az ugyintezes modjal
A kaposvari feln6tt tarsadalom tagjainak 47 szazaléka inkabb személyesen, 28

szazalékuk f6leg elektronikusan, mig kozel negyeduk legszivesebben telefonon

intézné Ugyeit a Kapos Holding Zrt.-ben és a Varosgondnoksagon.

A férfiak korében kiemelkedd az elektronikus Ugyintézést preferalok aranya, a nék inkabb a
telefonos vagy a személyes megkeresési formakat részesitik elényben.

Az életkorral jelentésen csokken az elektronikus Ugyintézésrél mint legkedveltebb Ugyintézési
formardl beszamoldk aranya, mig a telefonon és a személyesen torténd ugyintézést kedvelbke
no.

A még tanulo felnbttek szinte mindegyike az elektronikus Ugyintézést tamogatna, valamint az
aktivan dolgozdk, a haztartasbeliek és a munkanélkuliek kozott is felllreprezentaltak ezen
lakosok. A telefonos Ugyintézést preferald megkérdezettek leginkabb a haztartasbeliek és a
nyugdijasok korében fordulnak el6, a személyes Ugyintézést pedig elsésorban a nyugdijas
lakosok tartjak a legjobb médnak.

Minél képzettebb egy lakos, annal valoszinlbb, hogy legszivesebben elektronikus uton intézné
ugyeit, mig a telefonos és a személyes Ugyintézést inkabb az alacsonyabb képzettséglek
tamogatnak.
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Az ugyintézés modjai
gyint dj

Erdekes moédon a rossz anyagi helyzetl lakosok kdrében magasabb az elektronikus
ugyintézeést valasztok aranya. A telefonos megkeresést szintén a rosszabb anyagi helyzetiiek, a
személyes uton valo tUgyintézést pedig a rossznal jobb anyagi helyzet( lakosok tartjak jobbnak.
Az elmult két évben ugyet nem intéz6 lakosok korében nagyobb aranyban vannak olyanok, akik
elektronikusan intéznének ugyet. Azok, akik csak a Kapos Holding Zrt.-nél jartak az elmult két
évben, valdszinlbb, hogy a személyes ugyintézést preferaljak, mig a Varosgondnoksagon
ugyet intéz6 lakosok korében a telefonos megkeresés mellett allasfoglaldk felllreprezentaltak.
De leginkabb a mindkét ugyfélszolgalaton tapasztalattal rendelkezbékre jellemzé, hogy ilyen
modon intéznének Ugyet a legszivesebben.

Az ugyeit eddig elektronikus uton intéz6 lakosok korében, nem meglepé médon, magasabb az
azt elényben részesitbk aranya, de az elmult két évben tUgyet nem intéz6k korében is atlag
feletti az ugyet legszivesebben ezen a mddon intéz6k aranya. Az elmult két évben telefonon
erdekl6d6k kozott egyértelmien a telefonos Ugyintézés a legkedveltebb, mig az
ugyfélszolgalaton személyesen megjelenék kdrében az ottani Ugyintézés kivanatosabb.
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasainak fejlesztése

Amikor arra kérdeztunk ra, hogy elsdsorban hogyan kellene fejleszteni a ket
ugyfélszolgalatot, bar kulon-kulon  érdeklédtink  roluk, meégis az egyes
valaszlehet6ségeket szinte hasonlé aranyban valasztottak a megkérdezettek. A Kapos
Holding Zrt. és a Varosgondnoksag esetében is a gyorsabb Ugyintézest nevezték meg
a legfontosabb valtoztatasnak, tobb mint minden 6todik lakos valaszolt igy. Ezt kovetik
az elektronikusan intézheté Ugyek bévitésére leadott voksok aranyai, melyek 17
szazalék felettiek. Harmadik legfontosabb fejlesztésként a hosszabb nyitvatartasi id6t,
negyedikként a tajékoztatas javitasat, otodikként pedig a segitdkészebb
munkatarsakat valasztottak a valaszadok, mindkét Ugyfélszolgalat esetében 10
szazalék koruli aranyban. Az ugyfélszolgalaton intézhetd ugyek bdvitéseét ritkabban
adtak meg valaszként a megkérdezettek, a Zrt.-t6l 8,8 szazaléknyian, mig a
Varosgondnoksagtol csupan 4,9 szazaléknyian varnak ilyen iranyu valtoztatasokat. A
valaszt nem ado lakosok aranya mindkét esetben magasnak mondhatd, azonban a
Varosgondnoksag szolgaltatasainak esetében nagyobb, 20 szazalék feletti a

valaszmegtagadas, mely annak kisebb forgalmabdl adodhat.
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasainak fejlesztése

A Kapos Holding Zrt. ugyfelei kdzul inkabb a nék, a 18-29 évesek és az dtvenes éveikben jarok,
a tanuldk és a haztartasbeliek, a szakiskolat vagy szakmunkasképzét végzettek, a rossz anyagi
helyzetliek, valamint a csak a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan Ugyet intéz6 lakosok
szorgalmazzak jobban az ugyfélszolgalaton intézhetd ugyek korének bovitését.

Az Ugyintézés felgyorsitasat javaslok felulreprezentaltak a férfiak, a 30-39 évesek és az 50 év
felettiek, az aktivan dolgozék, a munkanélkuliek, a maximum nyolc altalanost végzettek és a
kozépiskolai érettségivel rendelkezdk, a nem is j6, nem is rossz anyagi helyzetiiek és a mar
legalabb az egyik tugyfélszolgalaton tgyet intéz6 lakosok korében.

Seqitbkészebb munkatarsakat szeretnének az atlagnal nagyobb aranyban a férfiak, a 40 év
alattiak, az aktivan dolgozok és a munkanélkiliek, a szakmunkasképzét vagy szakiskolat és a
kozépiskolat végzettek, a j6 és a rossz anyagi helyzetliek egyarant, valamint féleg azok, akik a
Varosgondnoksagon intéztek ugyet az elmult két évben. Meglepd médon nem azok korében
atlag feletti az elektronikus médon intézhet6 ugyek bévitését fontosnak tartdék aranya, akik eddig
ilyen moédon intéztek ugyeket, hanem azok korében, akik még nem intéztek Ugyet a Kapos
Holding Zrt.-nél.
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasainak fejlesztése

Hosszabb nyitvatartasi id6t varnak el inkabb a férfiak, a 30-49 évesek, az aktivan dolgozodk és a
haztartasbeliek, a szakiskolat vagy szakmunkasképzét vegzettek, illetve azok, akik valamelyik
ugyfélszolgalaton intéztek ugyet az elmult két évben.

A tajékoztatas javitasara a férfiak és a nék hasonld aranya hivta fel a figyelmet, azonban életkor
szerint a 30 év alattiak és a 40 év felettiek, gazdasagi aktvitas szerint leginkabb a tanulok,
iskolai végzettség szerint a szakiskolat vagy szakmunkaskeépzdt végzettek, anyagi helyzet
szerint pedig a rosszabb korulmények kozott élok jelezték az erre vald igényt nagyobb
aranyban. Az elmult két évben Ugyet nem intéz6 lakosok szamara fontos lenne a tajékoztatas
javitasa.

Az elektronikusan intézhetd ugyek bévitését legfontosabb fejlesztésként megjeldlok inkabb a
férfiak, az 50 év alattiak, a tanuldk, a haztartasbeliek és a munkanélkuliek, a maximum nyolc
altalanost és a foiskolat vagy egyetemet végzettek, a jobb anyagi helyzetiiek és az elmult két
évben mindkét ugyfélszolgalaton Ugyet intéz6 lakosok korében talalhatéak meg magasabb

aranyban.
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasamak fejlesztese

A Varosgondnoksag ugyfélszolgalatan intézhetd ugyek bévitését szintén a nék szeretnék
nagyobb aranyban, valamint ugyanez jellemzé az 50 év felettiekre, a nyugdijasokra, a
maximum nyolc altalanost és a kozépiskolat végzettekre, a rossz anyagi helyzetl lakosokra és
féleg a csak a Kapos Holding Zrt.-nél Ugyet intézdbkre.

A Varosgondnoksag esetében az ugyintézés gyorsasagan inkabb a ndék, a 40 év alattiak, az
aktivan dolgozok, a szakiskolat vagy szakmunkasképzét végzettek és a rossz anyagi
helyzetliek szeretnének javitani.

A munkatarsak segit6készsegét kifogasoltak az atlagnal nagyobb aranyban a férfiak, a 30-39
évesek, a tanuldk és a haztartasbeliek, a magasabb iskolai végzettségliek, a jobb anyagi

helyzetliek és a mindkét tigyfélszolgalattal kapcsolatban tapasztalt lakosok.



BN STRATEGOPOLIS

Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasamak fejlesztese

A Varosgondnoksag ugyfélszolgalatanak hosszabb nyitvatartasat igényl6k a nék, a 30 és 50 év
kozottiek, a haztartasbeliek és a munkanélklliek, a kozépiskolai érettségivel rendelkezdk, a
nem is j6, nem is rossz anyagi helyzetliek és a csak a Varosgondnoksagon ugyet intéz6
lakosok korében felulreprezentaltak.

A tajékoztatas javitasat varjak inkabb a ndk, a legfiatalabbak, a gyesen vagy gyeden Iévdk, a
szakiskolat vagy szakmunkasképz6t végzettek, a rossz anyagi helyzetlek, illetve a
Varosgondnoksagon mar megfordult vagy az elmult két évben tugyet nem intézé lakosok.

Az elektronikusan intézhet6 Ugyek bdévitését nagyobb aranyban tartjak a legfontosabbnak a
férfiak, az 50 év alattiak, a tanuldk és a gyesen vagy gyeden Iévé szuldk, valamint a
munkanélkuliek, a diplomasok és a jo anyagi helyzetliek. Az interneten keresztul intézhet6
ugyek bdvitését egyértelmien azok preferalnak, akik mindkét tgyfélszolgalaton vagy egyiknél
sem jartak az elmult két évben. Mindemellett kiemelkedd aranyban azok szeretnék az
elektronikusan intézhetd Ugyek boévulését, akik eddig is igy intézték a Varosgondnoksaghoz

kapcsolodo ugyeiket.
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A Kapos Holding Zrt.-nél intézheto
ugyek

A kaposvari lakossag kozel 29 szazaléka a Kapos Holding Zrt.-hez tartozo tagvallalatok
tevékenyseégei kozul a hulladékszallitassal és hulladék-lerakassal kapcsolatos ugyek
esetében lenne a legfontosabb, hogy azokat el lehessen intézni az Osszevont
ugyfélszolgalaton. A masodik legnagyobb aranyban (15,5 szazalék) a tarsashaz-
kezelést, a harmadik legnagyobb aranyban (6,7 szazalék) a furdébelépdkkel
kapcsolatos ugyintézeést valasztottak a megkérdezettek. Az el6zbeknél joval ritkabban
emlitették meg a televizids hirdetéseket, a jégcsarnok belépdjével vagy a nagypiaci
bérlettel kapcsolatos Ugyeket a legfontosabbként. A lakossag kozel 30 szazaléka

pedig egyaltalan nem tartja egyik felsorolt ugyet sem fontosnak ebbdl a szempontbal.
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A Kapos Holding Zrt.-nél intézheto

ugyek

A két nem kozotti eltéerések a kovetkez6k: a nbék atlagon feluli aranyban emlitették a
hulladékszallitassal és a tarsashaz-kezeléssel kapcsolatos ugyeket, mig a férfiak inkabb a
furdébérlettel, valamint egyéb Ugyekkel kapcsolatosan tartanak fontosnak az 6sszevont
ugyfélszolgalaton val6 intézés lehetbsegét.

A 40 év alattiak kérében magas azok aranya, akik szerint egyik Ugy sem fontos ebbdl a
szempontbdl, bar a legfiatalabbak az atlagnal kétszer nagyobb aranyban gondoljak fontosnak
azt, hogy furd6bérletet vagy jegyet valthassanak a Kapos Holding Zrt. Ugyfélszolgalatan. A
negyvenesek féleg a hulladékszallitast tartjadk kiemelked6en fontosnak, a tarsashaz-kezeléssel
kapcsolatos Ugyeket pedig a hatvan év felettiek szeretnék leginkabb a Zrt. Ugyfélszolgalatan
intézni. Korral n a nem valaszolok aranya.

Az életkorral 6sszhangban van, hogy a tanulok korében a legkevésbé fontos ezen ugyek
személyes intézése, és itt is lathatd, hogy 6k szeretnék leginkabb a fUrdébelépbk megvételét az
ugyfélszolgalaton intézni. A hulladékszallitassal, annak lerakasaval kapcsolatosan az aktivan
dolgozdk nagyobb aranyban szeretnének az 6sszevont ugyfélszolgalaton dgyet intézni, a
tarsashaz-kezeléssel kapcsolatos dolgok személyes intézéséhez pedig a haztartasbeliek
ragaszkodnak leginkabb.
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A Kapos Holding Zrt.-nél intézheto

ugyek

A lakosok képzettsége szerint vizsgalva a kérdést elmondhatd, hogy annak ndvekedésével
egyutt jar a hulladékszallitasi ugyeket valasztok aranyanak csokkenése. A tarsashaz-kezelést a
magasabb iskolai végzettségl lakosok, a furdébérletekkel kapcsolatos Ugyeket pedig mind a
legkevésbé, mind a leginkabb képzett valaszaddk fontosnak tartjak.

Egyértelmien latszik, hogy a rosszabb anyagi helyzetliek kevesebb Ugyet tartanak fontosnak
ebbdél a szempontbdl. A j6 anyagi korulmények kozott élék inkabb a tarsashaz-kezelési és a
furd6jegyeket érintd kérdéseket tartjak fontosabbnak az tgyfélszolgalaton elintézni.

Azoknal, akik intéztek Ugyet elektronikusan az elmult két évben, azt lathatjuk, hogy a
hulladékszallitason, szemétlerakason kivlul inkabb a masok altal kisebb aranyban megjelolt,
egyéb lgyek személyes intézését preferalnak. Erdekes megfigyelni, hogy a nem elektronikus
modon dgyet intéz6k és az Ugyfélszolgalatot az elmult két évben fel nem keres6k kodzott
talalhatunk magasabb aranyban olyanokat, akik szamara egyik felsorolt Ugy személyes
intézése sem fontos.
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Kozos ugyfelszolgalat

A megkerdezett kaposvariak abszolut tobbsége, kozel kétharmada szukségesnek tartja,
hogy a Varosgondnoksag és a Kapos Holding Zrt. kozos ugyfélszolgalatot alakitson Kki.

Az ezzel egyet nem ért6k aranya 0sszesen 15 szazalék.

Megvizsgaltuk ennek a kérdésnek a demografiai hatterét is, azonban nem talaltunk szignifikans
eltéréseket az egyes dimenzidk mentén megkulonboztetett csoportok valaszai kozott, igy
elmondhatd, hogy az ebben a kérdésben valo allasfoglalas nem fugg sem a nemtdl, sem a
kortol, sem a gazdasagi aktivitastol, sem az iskolai végzettségtdl, sem az anyagi helyzettél, és
még attdl sem, hogy felkereste-e valaki az elmult két évben az egyik ugyfélszolgalatot vagy
nem.
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Milyen moédon intézne legszivesebben a Kapos
Holding Zrt.-ben és a Varosgondnoksagon
intézheto ugyeket? (%)

Elektronikusan (e-mailben)

Telefonon

Személyesen

Nem tudja/Nem valaszol

46,6

50



BN STRATEGOPOLIS

Milyen moédon intézne legszivesebben a Kapos
Holding Zrt.-ben és a Varosgondnoksagon

intézheto ugyeket?
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Mindketténél

Egyikben sem

® Elektronikusan (e-mailben)

m Telefonon

m Személyesen

INem tudja/Nem valaszol

2,8%

4%
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Milyen moédon intézne legszivesebben a Kapos
Holding Zrt.-ben és a Varosgondnoksagon
intézheto ugyeket?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

Atlag 28,3% 24.7% ,5%

Elektronikusan intézett Ggyet

Mas modon intézett Gigyet 18,9% ,6%

Nem intézett ligyet az elmult két évben 31,9%

3
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Telefonon intézett Ggyet 25,6% 1,5%

Mas médon intézett ligyet 22, 7%

Nem intézett Ggyet az elmult két évben 31,9%
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Mas médon intézett ligyet 35,8%

_A_w
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SIS

Nem intézett Uigyet az elmult két évben 31,9% 22,0%

m Elektronikusan (e-mailben) m Telefonon B Személyesen “INem tudja/Nem valaszol

w
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatanak
szolgaltatasait? (%)

Gyorsabb Ugyintézéssel 23,9
Elektronikusan intézhet6 lGgyek bévitésével
Hosszabb nyitvatartasi idével

Tajékoztatas javitasaval

Segitékészebb munkatarsakkal

Az Ugyfélszolgalaton intézhet6 Ugyek
bévitésével

Egyéb

Nem tudja/Nem valaszol
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatanak

szolgaltatasait?
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
a Varosgondnoksag ugyfélszolgalatanak
szolgaltatasait? (%)

Gyorsabb Ugyintézéssel

22,0

Elektronikusan intézhet6 ugyek bévitésével

Hosszabb nyitvatartasi idével

Tajékoztatas javitasaval

Segitékészebb munkatarsakkal

Az Ugyfélszolgalaton intézhet6 lGgyek
bévitésével

Egyéb

Nem tudja/Nem valaszol 215
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
a Varosgondnoksag ugyfélszolgalatanak

szolgaltatasait?
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
az alabbi intézmények ugyfélszolgalatanak
szolgaltatasait?
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Az alabbiak koziil On szerint melyik ligy esetében
lenne a legfontosabb, hogy intézni lehessen a Kapos
Holding Zrt. osszevont ugyfélszolgalatan? (%)

Hulladékszallitas, hulladék-lerakas

Tarsashaz-kezelés

Furdébérlet- és belépd

Helyi televizios hirdetések

Jégcsarnok-bérlet és beléepd

Nagypiaci bérlet

Egyik sem

29,4

Nem tudja/Nem valaszol
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Az alabbiak kézil On szerint melyik ligy esetében
lenne a legfontosabb, hogy intézni lehessen a Kapos
Holding Zrt. osszevont ugyfélszolgalatan?
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Mennyire tartana szukségesnek, hogy a
Varosgondnoksagon kozos ugyfélszolgalatot
alakitsanak ki a Kapos Holding Zrt.-vel? (%)

6,1
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m Egyaltaldan nem szikséges mInkabb nem mKozepesen mInkabbigen mTeljes mértékben szikséges [Nem tudja/Nem valaszol
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KAPCSOLATOS ATTITUDOK
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A dijak behajtasa

A kaposvariak dontd tobbsége, kozel 80 szazaléka egyetértene azzal, hogy a Kapos
Holding Zrt. szigoritsa a tagvallalatai altal nyujtott kozszolgaltatasok dijainak
behajtasat azoknal, akiknek hatralékuk van, 15,5 szazalékuk azonban nem értene
egyet ezzel.

Nemek és életkor szerint nem talaltunk szignifikans eltéréseket eszerint a kérdés szerint.

Az aktivan dolgozé lakosok atlag feletti aranyban tamogatnak a behajtas szigoritasat, mig a
haztartasbeliek és a tanuldk korében magas a szigoritast ellenz6k aranya.

Leginkabb a szakiskolat vagy szakmunkasképzdt veégzettek korében talalunk tamogatokat, a
behajtas szigoritasaval legkevésbé a maximum nyolc altalanost végzettek értenek egyet.
Erdekes moédon minél rosszabb anyagi helyzetl valaki, annal valésziniibb, hogy a

kozszolgaltatasok dijainak szigorubb behajtasa mellett foglal allast.
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A fizetéskonnyito lehetoségek

A kutatas soran arra is rakérdeztunk, hogy ha szukseguk lenne a megkeérdezetteknek
valamilyen fizetéskonnyit6 lehet6ségre, akkor legszivesebben milyet vennének
igénybe. A részletfizetés bizonyult a legkedveltebb mdodnak, a lakosok tobb mint
haromnegyede ezt a modot valasztana, ha szuksége lenne ra. A valaszadok kevesebb
mint hatoda a fizetési haladék mellett foglalt allast, mig mindéssze 0,3 szazaléknyian
valasztananak egyéb format.

A részletfizetést inkabb a ndék, a fizetési haladékot pedig inkabb a férfiak vennék nagyobb aranyban
igénybe.

Eletkor szerint inkabb a 40 év alattiak kdrében népszerlbb a fizetési szandék, mig a részletfizetési
lehetbséget valasztdk a 40 és 60 év kozottiek korében talalhatéak nagyobb aranyban. A 60 év felettiek
korében kiemelkedben magas a valaszmegtagadas.

A gazdasagi aktivitasuk szerint megkulonboztetett csoportok mindegyikénél, a nyugdijasokat kivéve,
atlagon fellli a fizetési haladék lehetéségét valasztdk aranya. Mint mar lathattuk a 60 év felettiek, igy a
nyugdijasok korében is magas a kérdésre nem felel6 lakosok aranya.

Minél rosszabb anyagi helyzetli egy lakos, annal valdszinlbb, hogy fizetési haladékot kérne, ha

szUksége lenne ra.
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On inkabb egyetértene vagy inkabb nem értene egyet
azzal, hogy szigoritsa a Kapos Holding Zrt. a tagvallalatai
altal nyujtott kozszolgaltatasok dijainak behajtasat
azoknal, akiknek hatralékuk van? (%)
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On inkabb egyetértene vagy inkabb nem értene egyet
azzal, hogy szigoritsa a Kapos Holding Zrt. a tagvallalatai
altal nyujtott kozszolgaltatasok dijainak behajtasat
azoknal, akiknek hatralékuk van?
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Milyen fizetéskonnyito lehetoséget venne igénybe
legszivesebben az ugyfélszolgalaton, ha
szukseége lenne ra? (%)
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Milyen fizetéskonnyito lehetoséget venne igénybe
legszivesebben az ugyfélszolgalaton, ha
szukseége lenne ra?
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A kozszolgaltatasok szinvonalaval
kapcsolatos eléegedettseg

A kaposvariak egyértelmien inkabb elégedettek a Kapos Holding Zrt. altal nyujtott
kOzszolgaltatasokkal: 22,7 szazalékuk teljes mértékben, 47,2 szazalékuk pedig inkabb
elégedett. A varos lakdinak csupan 2,7 szazaléka fejezte ki valamilyen mertéki
elégedetlenségét. A lakosok negyede kozepesen elégedett.

A relevans valaszt ado lakosok atlagosan 3,91-re értékelték az otfoku skalan elégedettséguket.
Az egyes demografiai dimenziok kozul az életkor, a gazdasagi aktivitas és az anyagi helyzet
mentén talalunk szignifikans eltéréseket.

Eletkor szerint az 50 év felettiek a legelégedettebbek, az alattuk 1évé korosztalyok kérében
alacsonyabb az atlagos elégedettség.

A tanuldk elégedetlenebbek a mas gazdasagi aktivitasu lakosokhoz képest.

A fiskalis helyzet romlasaval csokken a kozszolgaltatasok szinvonalaval vald elégedettség is.
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Osszességében mennyire elégedett a Kapos
Holding Zrt. altal nyujtott kozszolgaltatasok
szinvonalaval? (%)
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Osszességében mennyire elégedett a Kapos Holding
Zrt. altal nyujtott kozszolgaltatasok szinvonalaval?

(1-5-ig tartd skala relevans valaszainak atlagai, 1=egyaltalan nem, 5=teljes
mertékben elégedett, N=1236)
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Varosi kozszolgaltatasokkal

y un

kapcsolatos tajekoztatas

A felmérés eredményei alapjan megallapithatd, hogy a varos lakosainak tobbseége,
osszesen kétharmada elégedett a kozszolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatassal,
negyeduk teljes mértékben, 42 szazalékuk pedig inkabb. Kozepes mértekl az
elegedettsége a megkérdezettek 26 szazalekanak, mig osszesen 6 szazaléknyian
nyilatkoztak negativabban a tajékoztatasrol.

A megkérdezett lakosok atlagosan 3,84-re értékelték az otfoku skalan elégedettséguket. Ennél
nagyobb az elégedettségi indexe a néknek, a 18-29 éveseknek és az 50 év felettieknek, a
haztartasbelieknek, nyugdijasoknak és munkanélkulieknek, valamint kiemelkedéen magas a
tanuldknak. Iskolai végzettség szerint a legalacsonyabb képzettségliek a legelégedettebbek,
mig a szakiskolat vagy szakmunkasképzdt végzettek a legkevésbé. Minél jobb modu valaki,
annal elégedettebb. Tovabba a Kapos Holding Zrt. vagy a Varosgondnoksag ugyfélszolgalatan
az elmult két évben ugyet intézd lakosok kevésbé elégedettek azokhoz képest, akiknek nem
kellett Ggyet intéznie.
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A kozszolgaltatasokat erinto szamlak

A kozszolgaltatasokat érintdé szamlak érthet6ségérdl is érdeklédtink a felkeresettektdl. A
valaszadok tobb mint fele szerint inkabb vagy teljes mértékben érthetéek a szamlak.
NegyedUk megitélése szerint kozepesen, kozel tiz szazalékuk szerint inkabb nem,
mig 5 szazalékuk ugy gondolja, hogy egyaltalan nem érthetéek azok. Fontos
megemliteni, hogy a lakosok 8 szazaléka — minden bizonnyal a tapasztalat hianya

miatt — nem felelt kérdésunkre.
A férfiak érthetébbnek itélik meg a szamlakat a néknél.
Eletkor szerint a 30-39 évesek vélekednek a legpozitivabban, mig a 40-49 évesek a
legkevésbé.
Egyérteimien a didkok korében tapasztalhatdé a szamlak érthetéségével valdé magasabb
elégedetlenség, mig a haztartasbeliek kiemelkedéen magas aranyban értékelték érthetbnek a
szamlakat.
Iskolai végzettség szerint nagy kulonbségekkel nem talalkozunk, legkevésbé a legalacsonyabb
kepzettséglek tartjak erthetdnek a szamlakat.
A magukat nem is j6, nem is rossz anyagi helyzetinek vallé lakosok korében valamivel

alacsonyabb a szamlak érthetésegeét megfelelének értékelbk aranya.
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Tajekozodas

A kaposvari lakosok 42 szazaléka televiziobol, 26 szazaléka helyi ujsagbol, 22
szazaléka pedig az internetrél tajekozodik elsGsorban a helyi tgyekrdl. Az ismerdstdl
vagy csaladtagtol informalodd megkérdezettek aranya 7, a mashonnan tajékozodoke
pedig 2 szazalék.

A férfiak inkabb az internetet és ismerdseiket nevezték meg a hirek forrasaként, mig a nék kdrében a
televizid jatszik nagyobb szerepet.

Minél idésebb valaki, annal valdszinlbb, hogy televiziobdl vagy ujsagbdl tajékozaodik, a helyi ugyekrdl
els6sorban a fiatalabbak szereznek tudomast az internetrél vagy barataiktol.

A tanuldk kérében igen magas, kozel 70 szazalékos az internetrdl informalédok aranya, kdzullk senki
sem tajékozodik televizidobdl vagy ujsagbdl. A televizié mint hirforras a haztartasbeliek, a nyugdijasok
és a munkanélkuliek szamara els6dleges, az ujsagolvasas a nyugdijasokat jellemzi jobban, mig az
ismer&soktdl vald informacidoszerzés az aktivan dolgozok sajatossaga.

A televizibzas a képzettség novekedésével csOkken, érdekes modon az Ujsagolvasas a
legalacsonyabb képzettséglekre, a vilaghalorol valo informacidszerzés pedig a legalabb érettségivel
rendelkez6 lakosokra jellemzébb.

A jobb anyagi helyzetlek nagyobb aranyban tajékozodnak televiziobol vagy ujsagbdl, mig a helyi

ugyekrél a rosszabb anyagi helyzetliek inkabb az internetrél vagy a baratoktdl szereznek tudomast.
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Tajékozodas

A varosi kozszolgaltatasokat érinté Ugyekrdl a kaposvariak kozel 30 szazaléka a Kapos
Televiziobdl szerez tudomast. A Somogyi Hirlapbdl 23 szazalékuk, a Kapos Extrabdl
14 szazalékuk értesul. Az egyes varosi honlapok kozul elsédleges forraskéent emliti a
lakosok 11 szazaléka a kaposvarmost.hu honlapot, az Onkormanyzat honlapjat 5, a
Kapos Holding Zrt. internetes elérhetéségét pedig 2 szazalékuk jelolte meg. A Radio
Most Kaposvar a varos polgarainak szinte 7 szazalékat latja el kozszolgaltatasi
informaciokkal. Egyéb helyr6l 1 szazalékuk tajékozodik, 7 szazalékuk azonban

egyaltalan nem keres informaciot ilyen témaban.

A témaban nem tajékozdédo lakosokat els6sorban a 18-29 évesek, a tanulok, a munkanélkuliek, a
magasabb végzettségliek és a rossz anyagi helyzetliek korében talalhatunk nagyobb aranyban. A helyi
ujsagokban leginkabb a nék, az 50 év felettiek, a nyugdijasok, a legalacsonyabb képzettséglek és a
jobb anyagi helyzetl lakosok keresnek informaciét. A kaposvari honlapokat jellemz&en a férfiak, a
legfiatalabbak, a tanulék és a haztartasbeliek, a nyolc altalanosnal magasabb végzettségliek és a
rossz anyagi helyzetiiek bongészik a kozszolgaltatasokkal kapcsolatban. A Kapos Televiziobdl inkabb
a 40-49 évesek és a 60 év felettiek, a nyugdijasok és a segélybdl élok tajékozddnak. Az iskolai
végzettség és az anyagi helyzet negativan befolyasolja a televiziébdl vald informalédast. A Radié Most
Kaposvarbdl a 30-39 évesek, az aktivan dolgozok, a haztartasbeliek és a munkanélkuliek értesulnek

nagyobb aranyban.
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Mennyire elégedett a kozszolgaltatassal

kapcsolatos tajekoztatassal a varosban?
(azok korében, akik tajekozodnak a varosi kozszolgaltatasokat erinté ugyekben,

N=1144, %)
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Mennyire elégedett a kozszolgaltatassal

kapcsolatos tajékoztatassal a varosban?

(azok koréeben, akik tajékozodnak a varosi kdzszolgaltatasokat érinté ugyekben,
1-5-ig tartd6 skala relevans valaszainak atlagai, 1=egyaltalan nem, 5=teljes
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Mennyire érthetéek On szerint a
kozszolgaltatasokat erinto szamlak? (%)
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Mennyire érthetoek On szerint a

kozszolgaltatasokat erinto szamlak? (%)

(1-5-ig tartd6 skala relevans valaszainak atlagai, 1=egyaltalan nem, 5=teljes
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Elsosorban honnan szokott tajékozodni a helyi
ugyekkel kapcsolatban? (%)
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Elsosorban honnan szokott tajékozodni a helyi
ugyekkel kapcsolatban?
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Az alabbiak koziil On elsésorban honnan
tajéekozodik a varosi kozszolgaltatasokat erinto
ugyekben? (%)
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Az alabbiak koziil On elsésorban honnan
tajékozodik a varosi kozszolgaltatasokat érinto
ugyekben?
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A KUTATAS MODSZERTANA

A STRATEGOPOLIS Kft. telefonos kérdbives kozveélemeény-kutatast vegzett 2014. aprilis
14. és 17., valamint november 1. és 11. kozott, amelyek soran 1205 és 1257
véletlenszerlen kivalasztott Kaposvaron él6 feln6tt koru személyt kérdezett meg CATI
modszerrel. Az elemzésben kozolt adatok legfeljebb plusz-minusz 2,8 szazalékponttal
térhetnek el a mintavételbdl fakaddéan attél az eredménytdl, amit a varos 0sszes
feln6tt lakosanak megkérdezése eredményezett volna. A mintavételbél fakadd hibak
iterativ sulyozas segitségével kerultek korrigalasra. A minta 0Osszetétele a
legfontosabb szocio-demografiai tényezOk szerint (nem, kor, iskolai veégzettseg)
megfelel a kaposvari feln6tt lakossag aranyainak.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

Sem a Kapos Holding Zrt., sem a Varosgondnoksag ugyfélszolgalatanak forgalma nem
valtozott az elmult fél évben. Azonban az ugyintézés szinvonalaval elégedettebb
lakosok aranya mindkét esetben megnétt. A Kapos Holding Zrt. tGgyfélszolgalataval
teljes meértékben elégedett megkérdezettek aranya aprilisrol novemberre tobb mint 17
szazalékponttal novekedett. A Varosgondnoksag esetében mind az inkabb, mind a
teljes mértékben elégedettek aranya is megndtt, igy osszesen Oszre tobb mint 10
szazalékponttal lett nagyobb a pozitiv véleményl lakosok aranya, bar emellett a
Varosgondnoksagon ugyet intéz6k elégedetlenebb csoportja is kibovult 5
szazalékponttal. Alapvetbéen egyik ugyfélszolgalat esetében sem valtozott meg a
megkeresési formak gyakorisaga szerinti sorrend, tovabbra is a szemeélyes ugyintézes
a legnépszeribb, és bar a Kapos Holding Zrt.-t felkeres6 lakosok kisebb aranyban
mentek el személyesen is az ugyfélszolgalatra, az elektronikus uton torténd
ugyintézés is lecsokkent hibahataron feluli mértékben. A Varosgondnoksagon ugyet
intézd lakosok korében Bszre a telefonos megkeresési forma vesztett egy keveset

nepszeriségebdl.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

A Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatat aprilishoz képest nagyobb aranyban keresték meg az 50-59
évesek és a maximum nyolc altalanossal rendelkez0k, mig a 30-39 évesek, a haztartasbeliek és a
szakiskolat vagy szakmunkaskeépzdt végzettek kisebb aranyban tették meg ezt. Anyagi helyzet szerint
forditott tendenciat latunk a tavaszihoz képest: a jobb anyagi helyzetlek inkabb intéztek ugyet az
elmult két évben a Zrt.-nél, mint a rosszabb anyagi korulmények kozott elék.

A Varosgondnoksag Ugyfélszolgalatat felkeres6k aranya a két nem kozoétt kiegyenlitédni latszik, az
aprilisban tapasztalt killonbség csokkent, azonban még mindig a férfiak kérében magasabb. Eletkor
szerint a 18-39 évesek korében csokkent az ugyet intéz6k aranya, mig az idésebbek korében megnétt.
Gazdasagi aktivitas szerint az aktivaknal és a tanuloknal tapasztalhatd csokkenés, a munkanélkuliek
kozott azonban az aprilisihoz képest szinte haromszor akkora aranyban talalunk a Varosgondnoksag
ugyfélszolgalatan ugyet intéz6 lakosokat. Anyagi helyzet szerint tavasz 6ta szinte kiegyenlitbédtek a
kulonbségek.

A Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalataval vald elégedettség terén életkor szerint a legfiatalabbakon
kival minden korosztalynak nétt az atlagos elégedettsége.

A nék, a 30-39 évesek, a tanulok, a szakiskolat vagy szakmunkasképz6t veégzettek vagy az annal
magasabb végzettséglek korében megnétt a Kapos Holding Zrt.-nél elektronikusan ugyet intézé
lakosok aranya az aprilisban mértekhez képest, mig a 40-49 évesek, az aktivan dolgozok és a
haztartasbeliek kdrében lecsokkent. Emellett a telefonon Ugyet intézd lakosok aranya redukalédott a
tanulok és a munkanélkuliek, emelkedett a haztartasbeliek és a nyugdijasok korében. A személyes
ugyintézést aprilishoz képest kisebb aranyban valasztottak a férfiak, a 30-39 évesek és a tanuldk,

valamint a munkanélkuliek.
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Intézett On barmilyen ligyet a Kapos Holding Zrt.
ugyféelszolgalatan az elmult ket évben? (%)
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Intézett On barmilyen ligyet a
Varosgondnoksagon az elmult két évben? (%)
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Osszességében mennyire volt elégedett az

ugyintézés szinvonalaval?

(azok korében, akik intéztek tUgyet a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan az
elmult két évben, aprilis: N=440, november: N=458, %)
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Osszességében mennyire volt elégedett az

ugyintézés szinvonalaval?
(azok korében, akik intéztek Ugyet a Varosgondnoksagon az elmult két évben,
aprilis: N=253, november: N=257, %)
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Milyen médon intézte ugyeit?
(azok korében, akik intéztek tUgyet a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan az
elmult két évben, aprilis: N=440, november: N=458, %)
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Milyen médon intézte ugyeit? (%)
(azok korében, akik intéztek Ugyet a Varosgondnoksagon az elmult két évben,
aprilis: N=253, november: N=257, %)
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Az ugyintezes modjal
A két felmérés kozott eltelt idd alatt nem latunk jelent6s valtozast az egyes ugyintézési
modok iranti preferenciakban sem. Tovabbra is a személyes megkeresést valasztana

a lakosok kozel fele, masodik legnagyobb aranyban az elektronikus, harmadik

legnagyobb aranyban pedig a telefonos ugyintézeést jelolték meg a kaposvariak.

Az elektronikus Ugyintézést preferaldk aprilishoz képest nagyobb aranyban talalhatéak meg a férfiak, a
18-29 évesek, a tanuldk és a jo anyagi helyzetl lakosok kdzott. Az elektronikus Ugyintézést preferaldk
aranya nem csak az eddigi ugyeit mas modon ugyet intéz6 lakosok korében, hanem az eddig elektronikus

maodon ugyet intéz6 megkérdezettek korében is lecsokkent.

A telefonos megkeresés, mint legkivanatosabb ugyintézési mdd, a tavaszinal nagyobb mértékben jellemzi
a nbket, a 30-39 éveseket, a haztartasbelieket és nyugdijasokat, a rosszabb anyagi helyzetl lakosokat,

valamint azokat, akik mind a két Ggyfélszolgalatot felkeresték az elmult két évben.

Az ugyfélszolgalaton valé személyes megjelenés aprilis 6ta még vonzobba valt a nék kdrében, mig az ez
iranti igény lecsdkkent a rossz anyagi helyzetlek és azok korében, akik mindkét Ugyfélszolgalatot

megkeresték az elmult két évben.
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasainak fejlesztése

Az aprilisi és novemberi eredmények kozott kisebb kulonbségeket fedezhetlink fel a
Kapos Holding és a Varosgondnoksag ugyfélszolgalataval kapcsolatosan
megfogalmazott kritikak, fejlesztési javaslatok terén. Mig a Kapos Holding Zrt.
esetében valamivel csOkkent, a Varosgondnoksagrol nyilatkozok korében keveéssel
nétt a gyorsabb Ugyintézeést igenylok aranya. Mindkét ugyfélszolgalattal kapcsolatban
novemberben valamivel tobben jegyezték meg, hogy bdéviteni kellene az
elektronikusan intézheté ugyek korét, mig az ugyfélszolgalaton intézhetd Ugyek
bbvitésére jelentdsen kevesebben szavaztak. Jelentésebb novekedést a tajékoztatas
javitasa terén latunk, novemberre mind a két ugyfélszolgalat esetében kiszélesedtek
az erre iranyulo igenyek.

A tajékoztatas javitasa terén tortén nagyobb mérték( valtozas hatterében a Kapos Holding Zrt. esetében
a 18-39 évesek, a tanuldk, a kozépiskolai érettségivel rendelkez6k és a rossz anyagi helyzetiek, a
Varosgondnoksag esetében pedig a legfiatalabbak és a legidésebbek, a tanuldk, a haztartasbeliek, a

diplomasok, a rossz anyagi helyzetlek, és az elmult két évben tgyet nem intéz6 lakosok tajekoztatashoz

kapcsolddo igényeinek er6sodése all.
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A Kapos Holding Zrt.-nél intézheto
ugyek

Egyértelmien megnétt tavasz oOta a hulladékszallitassal, hulladék-lerakassal
kapcsolatos ugyek ugyfélszolgalaton valo intézése iranti igény, novemberben az
aprilisban tapasztalt 22 szazalékos tamogatottsaghoz képest kozel 29 szazalékosat
mertunk. A tarsashaz-kezelési problémakkal és a furdbbelépbk vasarlasaval
kapcsolatos személyes ugyintézes iranti igény azonban lecsokkent. Mindemellett
valamelyest megndtt azon lakosok aranya, akik egyik ugyet sem gondoljak fontosnak
a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan intézni. Az egyéb, altalunk felsorolt ugytipusok

esetében nem tortént hibahatarnal nagyobb mértéki valtozas.

A hulladékszallitasi Ugyek személyes intézése iranti igény atlagon fellli mértékben megnétt a nék, az 50-
59 évesek, az aktivan dolgozdk, a nyugdijasok, a legfeljebb szakiskolat vagy szakmunkasképzét
végzettek, a nem is jo, nem is rossz anyagi helyzetliek és azok kdrében, akik intéztek Ugyet az elmult két

évben.
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Kozos ugyfelszolgalat

A két ugyfélszolgalat 0sszevonasat Osszességében nem érzik szukségesebbnek a
lakosok tavasz ota, az azt szukségtelennek megitél6k aranya kozel 6 szazalékponttal
novekedett, de meég igy is Kaposvar lakosainak tobbsége fogadna szivesen ezt a
lépést.

A demografiai hattérben tortént valtozasokat nem tudjuk megvizsgalni, mert a novemberi mérés soran

nem mutatkozott statisztikailag szignifikans 0sszefuggés egyik valtozoval sem.
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Milyen moédon intézne legszivesebben a Kapos
Holding Zrt.-ben és a Varosgondnoksagon
intézheto ugyeket? (%)
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatanak

szolgaltatasait? (%)
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
a Varosgondnoksag ugyfélszolgalatanak
szolgaltatasait? (%)
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Az alabbiak kézil On szerint melyik ligy esetében
lenne a legfontosabb, hogy intézni lehessen a Kapos
Holding Zrt. osszevont ugyfélszolgalatan? (%)
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Mennyire tartana szukségesnek, hogy a
Varosgondnoksagon kozos ugyfélszolgalatot
alakitsanak ki a Kapos Holding Zrt.-vel? (%)
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A dijak behajtasa, a
fizeteskonnyito lehetoségek

A dijak szigorubb behajtasat érintd kérdésben sem talalunk jelent6s véleményvaltozast a
két felmérés kozott. A megkérdezetteknek tovabbra is kozel 80 szazaléka ért egyet a

kOzszolgaltatasok dijainak behajtasanak szigoritasaval.

A dijbehajtas szigoritasat a haztartasbeliek, a kdzépiskolai érettségivel rendelkezék és a j6 anyagi
helyzetliek mar kisebb mértékben tamogattak novemberben, mig a maximum nyolc A&ltalanossal

rendelkez6 lakosok kdrében megnétt a szigoritassal egyetérték aranya.
Amikor a fizetéskonnyitd Ilehetéségek iranti preferenciak valtozasat vizsgaljuk
megallapithatjuk, hogy még tobben valasztanak a részletfizetés lehet6ségét a fizetési

hatralékkal és egyéb modokkal szemben, ha szikségik lenne ra, mely a mar
tavasszal feltart preferenciakat tovabb erésiti.
A tavasszal latottakhoz képest novemberben a férfiak, a 18-29 évesek, a tanuldk, a haztartasbeliek és a

rossz anyagi helyzetliek kérében magasabb aranyban voltak azok, akik a részletfizetési lehetéséget

tartanak jobb médnak.
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On inkabb egyetértene vagy inkabb nem értene egyet
azzal, hogy szigoritsa a Kapos Holding Zrt. a tagvallalatai
altal nyujtott kozszolgaltatasok dijainak behajtasat
azoknal, akiknek hatralékuk van? (%)
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Milyen fizetéskonnyito lehetoséget venne igénybe
legszivesebben az ugyfélszolgalaton, ha
szukseége lenne ra? (%)
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A kozszolgaltatasok szinvonalaval
kapcsolatos eléegedettseg

A Kapos Holding Zrt. altal nyujtott kdzszolgaltatasok szinvonalaval valo elégedettseg
terén kisebb, de pozitiv iranyu valtozast figyelhetink meg, az aprilisban mert

adatokhoz képest novemberre 5 szazalékponttal megndtt a teljes mértékben elégedett
lakosok aranya.

A demografiai bontasok kozott az iskolai végzettség terén lathatd a fél év alatt valtozas: a tanuldk és a

munkanélkuliek elégedettebbek lettek novemberre, mig a haztartasbeliek korében csokkent a kedvezdbb
véleménylek aranya.
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Osszességében mennyire elégedett a Kapos
Holding Zrt. altal nyujtott kozszolgaltatasok
szinvonalaval? (%)
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Varosi kozszolgaltatasokkal

y un

kapcsolatos tajekoztatas, a szamlak
erthetosege

A novemberi felmérés eredményei alapjan elmondhatd, hogy az altalanos elégedettség
a kozszolgaltatassal kapcsolatos tajekoztatassal csak hibahataron beluli mértékben
valtozott. A megkérdezettek kétharmada tovabbra is elégedett azokkal. Nincsenek

jelentésebb eltérések a demografiai dimenziok szerinti csoportositas esetében sem.

A kozszolgaltatasokat érintdé szamlakat 6 honap elteltével kisebb aranyban itélték meg a
valaszadok érthetének, a novemberi felmérés mintajaba tobben kerultek olyanok, akik
nem rendelkeznek elég tapasztalattal a kérdés megvalaszolasahoz, valamint nétt

azon megkerdezettek aranya, akik kozepesen érthetének vagy inkabb érthetetlennek
itelik meg a szamlakat.
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A helyi ugyekr6l a novemberi megkérdezettek 6 szazalékponttal nagyobb aranyban
szereznek tudomast televiziobol vagy radiobdl, mint az aprilisiak, valamint az
ismer0sok és csaladtagok szerepe is megnétt 6szre. Mas hirforrasok terén nem
tapasztaltunk jelentds valtozast.

A televizid, radié szerepe aprilis 6ta atlag feletti mértékben nétt meg a férfiaknal, a 30-49 éveseknél, az
aktivaknal és a munkanélkulieknél, a maximum nyolc altalanost végzett lakosoknal, a szakiskolat vagy
szakmunkaskeépzot végzetteknél, valamint a rosszabb anyagi helyzetlieknél. A helyi Ujsag olvasasa a nok,
az 50 év felettiek, a haztartasbeliek, a maximum nyolc altalanost elvégzetteknek, a kdzépiskolai
erettségivel rendelkezéknek valamint mind a jo, mind a rossz anyagi helyzetlieknek nagyobb mértékben
valt jellemzdjévé 6szre. Az ismerdstol, csaladtagtél vald informacidszerzés pedig csdkkent a nék, a 30-49
evesek, az aktivan dolgozok és a haztartasbeliek, a magas képzettségliek és a nem is j6, nem is rossz

anyagi helyzeti lakosok koréeben.

A kozszolgaltatasokkal kapcsolatban tovabbra is a Kapos Televizio jelenti a lakosok
legnagyobb része szamara az elsédleges hirforrast. A felsorolt informacioszerzésre
alkalmas csatornak, ujsagok, honlapok aprilisban tapasztalt sorrendjében nem alltak
be jelent6sebb valtozasok.
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Mennyire elégedett a kozszolgaltatassal

kapcsolatos tajekoztatassal a varosban?
(azok korében, akik tajekozodnak a varosi kozszolgaltatasokat erinté ugyekben,

N=1144, %)
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Mennyire érthetéek On szerint a
kozszolgaltatasokat erinto szamlak? (%)
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Elsosorban honnan szokott tajékozodni a helyi
ugyekkel kapcsolatban? (%)
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Az alabbiak koziil On elsésorban honnan
tajékozodik a varosi kozszolgaltatasokat érinto
ugyekben? (%)
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