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A STRATEGOPOLIS Kft. telefonos kérdbives kozveélemeény-kutatast vegzett 2014. aprilis
14-17. kozOtt, amelynek soran 1205 véletlenszerlen kivalasztott Kaposvaron élo
felnétt koru személyt kérdezett meg CATI mddszerrel. Az elemzésben kozolt adatok
legfeljebb plusz-minusz 2,8 szazalékponttal térhetnek el a mintavételbdl fakaddan
attél az eredménytdl, amit a varos 0Osszes feln6tt lakosanak megkérdezése
eredményezett volna. A mintavételbdl fakado 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. kdzvélemény-kutatasanak tanusaga szerint, minden harmadik
feln6ttkoru kaposvari lakos intézett ugyet a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan az
elmult ket évben, 63,2 szazalékuk azonban nem.

Amennyiben a kérdés demografiai hatterét vizsgaljuk, kidertl, hogy a férfiak korében
valészinlibb, hogy talalunk olyat, aki intézett GUgyet itt az elmult években.

Elmondhaté emellett, hogy a legfiatalabbak és a legidésebbek jartak legkisebb aranyban ezen
az ugyfélszolgalaton, mig példaul a harmincas korosztaly tdobb mint felérél elmondhatd, hogy
intézett itt Ugyet (a negyvenesek korében is magas az arany).

Ezzel Osszeflggésben a gazdasagilag aktivak, valamint a munkanélklliek intéztek a
legnagyobb valdszinlisséggel lUgyet a Kapos Holding Zrt.-nél, mig a tanuldk és a nyugdijasok
kisebb aranyban.

Az iskolai végzettséggel parhuzamosan né az ugyfélszolgalatot latogatok aranya, és érdekes,
hogy legnagyobb aranyban a rossz anyagi helyzetlek intéztek Ugyet az elmult két évben.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

Az adatok alapjan egyértelmien pozitiv a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatanak
megitélése. Dontd tobbsége azoknak a lakosoknak, akik jartak itt az elmult két évben,
elégedetten tavozott, 33,1 szazalékuk teljes meértékben pozitiv véleménnyel van az
ugyintézes szinvonalarol.

Az atlagnal valamivel elégedettebbnek bizonyultak a Kapos Holding Zrt. Ugyfélszolgalataval a

nék, az Otven év folottiek, a nyugdijasok és a haztartasbeliek. Magas atlagokat talaltunk

tovabba az alacsonyabb végzettséglieknél, valamint a jobb anyagi koriimények kozott eléknél.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

A Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatat az ugyet intézdk 18,5 szazaléka kereste meg
elektronikusan, negyeduk telefonon, 90,9 szazalékuk pedig személyesen. Lathato
tehat, hogy szamottev6 a nem személyes kapcsolat is, azonban az elsddleges

csatorna egyértelmien a szemeélyes megkereses.

A megkeresések formajaval oOsszefuggésben érdekes kulonbségeket talaltunk az egyes
demografiai dimenzidk mentén. Jéval valdszinlbb, hogy az ugyet intézé emailen keresi meg az
ugyfélszolgalatot, ha ferfi, fiatal, aktiv vagy tanuldé. Ezzel szemben, a nyugdijasok kevesebb
mint 2 szazaléka valasztotta ezt a csatornat. A legalacsonyabb végzettségliek korében nem
talaltunk olyan valaszadét, aki emailt irt volna ugyintézés okan, szemben a diplomasokkal (30,5
szazalék). Erdekes, hogy joval nagyobb aranyban kezdeményeztek online a rosszabb anyagi
helyzetlek.

Hasonl6 Osszefliggések lathatoak a telefonos megkeresések esetében, am lathatéan kisebbek
az eltérések.

Elmondhaté, hogy a noék, az idésebbek, nyugdijasok és az alacsonyabb végzettségiek

szamara a személyes Ugyintézeés szinte az egyetlen csatorna.
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Az ugyfelszolgalatok forgalma,
elegedettseg

Minden otodik kaposvari jart a Varosgondnoksagon ugyintézés céljabdl az elmult két

evben.
Valészinlbb, hogy megfordultak a Varosgondnoksagon a férfiak, a 30-49 évesek, az aktivak, a
magasabb végzettséglek, illetbleg a rosszabb anyagi korulmények kozott él6k, azaz a két

ugyfélszolgalat Iatogatdinak demografiai hattere igen hasonlénak mondhaté.

Csakugy, mint a masik ugyfélszolgalattal, a Varosgondnoksaggal is kiemelten
elégedettek az érintett lakosok, negyeduk teljes mértékben, 44,7 szazalékuk pedig

inkabb elégedett volt az tgyintézéssel.*

11,3 szazaléka az ugyet intéz6knek elektronikusan is kereste mar fel a
Varosgondnoksagot, minden masodik érintett telefonon Iépett kapcsolatba az

intézménnyel, 70 szazalékuk pedig személyesen.

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

Osszehasonlitasunk alapjan lathatd, hogy mintegy 15 szazalékponttal nagyobb a
forgalma a Kapos Holding Zrt. Ugyfélszolgalatanak. Lathaté emellett, hogy az
ugyintézéssel valo elégedettség mindkét intézményben igen magas, e tekintetben alig
lathatd kulonbség a két ugyfélszolgalat kozott. Ami a megkereséseket illeti, egyrészt
kiderult, hogy mindkét helyen a személyes kapcsolat dominal, majd a telefonos és az
online megkeresés kovetkezik. Masrészt mig a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan
nagyobb aranyu mind a személyes, mind az elektronikus megkeresések aranya, addig

a Varosgondnoksagon joval er6sebb a telefonos kapcsolatok szerepe.
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Intézett On barmilyen tigyet a Kapos Holding Zrt.
ugyfélszolgalatan az elmult két évben? (%)
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Intézett On barmilyen ligyet a Kapos Holding Zrt.
ugyfelszolgalatan 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=440, %)
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Osszességében mennyire volt elégedett az

ugyintézés szinvonalaval?
(1-5-ig tartd skala relevans valaszainak atlagai, l1=egyaltalan nem, 5=teljes

meértékben)
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Milyen moédon intézte ugyeit?
(azok korében, akik intéztek ugyet a Kapos Holding Zrt. Ugyfélszolgalatan az
elmult két évben, N=440, %)

Elektronikusan (e-mailben)

Telefonon

Személyesen
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Milyen moédon intézte ugyeit?
(azok aranya, akik intéztek elektronikusan ugyet a Kapos Holding Zrt.
ugyfélszolgalatan az elmult két évben)*
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* Azok kdrében, akik intéztek igyet a Kapos Holding Zrt. ligyfélszolgalatan az elmult két évben 15
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Milyen moédon 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 16
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Milyen moédon intézte ugyeit?
(azok aranya, akik intéztek személyesen Ugyet
ugyfélszolgalatan 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 ligyet 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=253, %)
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Milyen médon intézte ugyeit? (%)
(azok korében, akik intéztek Ugyet a Varosgondnoksagon az elmult két évben,
N=253, %)

Elektronikusan (e-mailben)

Telefonon

Személyesen
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A ket ugyfelszolgalat osszehasonlitasa
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Az ugyintezes modjai
Kozel minden masodik (46,3 szazalék) kaposvari lakos személyesen, kozel minden
harmadik (29 szazalék) elektronikusan, és minden negyedik (23,9 szazalék) telefonon

keresztll szeretné leginkabb Ugyeit intézni a Kapos Holding Zrt.-ben és a
Varosgondnoksagon.

A férfiak tobb mint kétszer akkora aranyban preferaljak az elektronikus tgyintézést, mint a nék.
Az urak kozel fele az interneten, mig a holgyek tobbsége (52,2 szazalék) legszivesebben
szemelyesen intézné az ugyeket.

Az életkorral drasztikusan csokken az elektronikus Ugyintézést preferaldk aranya, és ezzel
parhuzamosan n6 azok aranya, akik a telefonos vagy a személyes Ugyintézést részesitik
elényben.

Az életkor szerint megfigyelt tendencianak megfeleléen, a nyugdijasoknak csupan 6,4
szazaléka, a tanuloknak tobb mint a fele, a gyesen és gyeden lévé szuldk kétharmada szeretné
els6sorban a vilaghalén keresztll intézni a Kapos Holding Zrt.-hez és a Varosgondnoksaghoz
tartozo ugyeket.
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Az ugyintézés maodjai
gyint dj

Az iskolazottsaggal egyenes aranyban n6 azok hanyada, akik az interneten keresztul szeretik
ugyeiket intézni, és ugyanakkor csokken a telefonalasi kedv és a személyes ugyintézeés
vonzalma. A legalacsonyabb végzettségiiek harmada a telefonos ugyintézést preferalja, mig a
szakiskolakban vagy fels6foku intézményben végzetteknek alig tobb mint 16 szazaléka.
Erdekes osszefiiggést fedeztiink fel az anyagi helyzet alapjan: minél rosszabb anyagi
helyzetben van valaki, annal valoszinlbb, hogy az elektronikus ugyintézést részesiti elényben.
Vélhetben ez els6sorban annak koszonhetd, hogy a fiatalabb korcsoportokban jelentésen
felUlreprezentaltak azok, akiknek rossz a szubjektiv anyagi helyzete.
A Kapos Holding Zrt. ugyfelei korében a személyes, a Varosgondnoksagon az elmult két évben
ugyet intézettek korében a telefonos, azok korében pedig, akik mindkét hivatalban intéztek
ugyet, az elektronikus ugyintézeés preferaloi felllreprezentaltak.
Azoknak a kaposvariaknak, akik elektronikusan intéztek tgyeket a Kapos Holding Zrt.-nél vagy
a Varosgondnoksagon, tobb mint haromnegyede - az atlag tobb mint haromszorosa - tovabbra
Is elsOGsorban interneten keresztll intézné Ugyeit. A korabban személyes ugyfélszolgalaton
jartak koréeben kozel 10 szazalékponttal felulreprezentaltak azok, akik az tugyfélszolgalaton valo
ugyintézést részesitik leginkabb elényben, azok a valaszadok viszont, akik a telefonos
ugyfélszolgalatokkal kerultek kapcsolatba, kevésbé preferaljak a telefonos tugyintézést.
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasainak fejlesztése

Legyen sz6 akar a Kapos Holding Zrt., akar a Varosgondnoksag ugyfélszolgalatanak
fejlesztésérdl, mindkét esetben els6sorban gyorsabb Ugyintézésre lenne szikség a
kaposvari lakossag szerint. Minden negyedik megkérdezett valaszolta ezt a Kapos
Holding Zrt., és minden 6todik a Varosgondnoksag esetében. Masodik leggyakrabban
az elektronikusan intézhet6 ugyek boévitését emlitettek mindkét cég esetében,
harmadik és negyedik leggyakrabban emlitett fejlesztend6 terllet a hosszabb
nyitvatartasi id6 és az ugyfélszolgalaton intézhetd Ugyek bdvitése. Csupan 8-10
szazalék emlitette azt, hogy els6sorban az lenne fontos, hogy segitbkészebbek
legyenek a munkatarsak, és mindkét Ugyfélszolgalat esetében a legkisebb aranyban
valaszoltak azt, hogy a tajékoztatason kellene els6sorban javitani. Szinte azonos a két
intézmény esetében a valaszok sorrendje, atlagosan a megkérdezettek fele mindkét

ugyfélszolgalat esetében ugyanazt a tertletet jelolte meg a fejlesztend6k kozul.
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasamak fejlesztese

A demografiai dimenzidk mentén tobbségében azonos tendenciakat figyelhetink meg a ket
ugyfélszolgalat esetében.

A férfiak kozel kétszer akkora aranyban tartjak fontosnak, hogy az elektronikusan intézhet6
ugyeket, és altalaban az ugyfélszolgalatokon intézhet6 ugyeket bdvitse a Kapos Holding Zrt. és
a Varosgondnoksag, mint a nék. A nék viszont néhany szazalékkal nagyobb aranyban emelték
ki a gyorsabb ugyintézés és a segitbkészebb munkatarsak fontossagat.

A harminc év alattiak korében jelentésen felllreprezentaltak azok a valaszadok, akik szerint
els6sorban az ugyintézéseken kellene gyorsitani, illetve azok, akik szerint az intézhetd tugyek
korét kellene bdéviteni akar elektronikusan, akar az Ugyfélszolgalatokon. A kodzépkoruak az
atlagnal nagyobb aranyban tartanak fontosnak, hogy a Kapos Holding Zrt. javitson a
tajékoztatason, a negyvenes éveiben jarok tobb mint 6tdde tartana ezt a legfontosabbnak.

Az életkor elérehaladtaval jelentés mértékben né mindkét ugyfélszolgalat esetében azoknak az
aranya, akik nem tudtdk megitélni a kérdést, vagy nem akartak valaszolni arra, hogy min
kellene elsésorban fejleszteni.

A tanulok és a munkanélkuliek az atlagnal jelentésen nagyobb aranyban tartjak fontosnak, hogy
a Kapos Holding Zrt.-ben felgyorsuljon az ugyintézés (a Varosgondnoksag esetében csak
kismértékben felllreprezentaltak ezek a valaszok).
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasamak fejlesztese

Az aktiv dolgozok korében felllreprezentaltak azok a felnéttek, akik szerint a Kapos Holding Zrt.
a hosszabb nyitvatartasi idével tudna a leginkabb fejleszteni szolgaltatasait.

A munkanélkuliek és segélybdl élék kozel negyede szerint a Kapos Holding Zrt. munkatarsainak
segitbkészségen kellene leginkabb javitani.

A gyesen és gyeden lévé szulbk korében hatarozottan felllreprezentaltak azok, akik az
elektronikusan intézhet6 Ugyek bdvitésével fejlesztenék elsésorban mindkét ugyfélszolgalat
tevékenységét. A nyugdijasok negyede nem tudott valaszolni ezekre a kérdésekre.

Az iskolai végzettséggel egyérteimiien né azoknak a valaszoknak az aranya, akik az interneten
intézhet6 Ugyek korét bdvitenék elsésorban. Bar kicsik a kilonbségek, mégis elmondhatd, hogy
a legalacsonyabb végzettségliek szamara az atlagnal nagyobb aranyban fontos a gyorsabb
ugyintézeés és az ugyfélszolgalaton elérhet6 Ugyek bdvitése.

Az anyagi helyzet romlasaval egyértelmien né azoknak az aranya, akik a Kapos Holding Zrt.
ugyfélszolgalatan, illetve az interneten intézhet6 Ggyek korét bdvitenék (kisebb kulonbségekkel,
de ugyanez a tendencia figyelhet6 meg a Varosgondnoksag esetében is).

A rossz anyagi helyzetben 1év6 kaposvariak kétszer akkora aranyban javitananak a
Varosgondnoksag munkatarsainak segitbkészségen, mint a jo korulmények kdzott élék.
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Az ugyfelszolgalatok
szolgaltatasamak fejlesztese

Azoknak a kaposvari lakosoknak, akik mindkét hivatalban intéztek ugyet az elmult két évben, a
negyede bévitené a Kapos Holding Zrt. ugyfélszolgalatan intézheté ugyek korét, mig masoknak
kevesebb mint 15 szazaléka gondolkodik igy. A kizardlag a Kapos Holding Zrt.-nél jart tgyfelek
az atlagosnal nagyobb aranyban tartjak fontosnak a tajékoztatas fejlesztését (mindkét
ugyfélszolgalat esetében), a Varosgondnoksag ugyfelei korében pedig felllreprezentaltak azok,
akik az elektronikusan intézhet6 ugyek bdvitését tartjak a leginkabb fontosnak.

Nem meglepé mdédon, mind a Kapos Holding Zrt., mind a Varosgondnoksag esetében azok az
ugyfelek tartjak kifejezetten fontosnak az interneten intézhet6 ugyek bdvitését, akik

megtapasztaltak mar az elektronikus tgyintézés elényeit.



BN STRATEGOPOLIS

A Kapos Holding Zrt.-nél intézheto
ugyek

A kaposvari lakossag kozel negyede szerint a Kapos Holding Zrt.-hez tartozo
tagvallalatok tevéekenységei kozul, a legfontosabb az lenne, hogy a
hulladékszallitassal és hulladék-lerakassal kapcsolatos Ugyeket el lehessen intézni a
Zrt. osszevont ugyfélszolgalatan. Masodik leggyakrabban (a lakossag oOtode) a
tarsashaz-kezelést, harmadik leggyakrabban (minden tizedik megkérdezett) a
furdObelépbkkel kapcsolatos ugyintézést emlitették, kevesebb mint 5 szazalék tartja a
televizios hirdetésekkel, a jégpalyaval, vagy a nagypiaci bérlettel kapcsolatos ugyeket
a legfontosabbnak. A varos lakosainak harmada pedig egyik felsorolt gy esetében

sem tartja fontosnak, hogy azokat az 6sszevont ugyfélszolgalaton intézni lehessen.
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A Kapos Holding Zrt.-nél intézheto

ugyek

A férfiak 10 szazalékponttal kisebb aranyban tartjak 0sszességében fontosnak, hogy a Kapos
Holding Zrt. szolgaltatasaihoz kapcsolodo Ugyeket az 0Osszevont ugyfélszolgalaton intézni
lehessen, azonban a kulonb6z6 Ugyek kapcsan nincs latvanyos véleménybeli kulonbség a két
nem kozott.

A legfiatalabb korcsoport fele szamara egyik ugy sem fontos, hogy személyesen intézhet6
legyen, mig ez az arany az id6sebbeknél maximum 30 szazalék. Az otvenesek szamara az
atlagnal kétszer nagyobb aranyban fontos, hogy furdébérletet vagy jegyet vasarolhassanak a
Zrt. ugyfélszolgalatan, a 30-49 évesek korében pedig felllreprezentaltak azok, akik a tarsashaz-
kezeléssel kapcsolatos feladatokat szeretik az ugyfélszolgalaton intézni.

A tanulok és a haztartasbeliek szamara kevésbé fontos, hogy személyesen el lehessen intézni
a kulonboz6 uUgyeket az ugyfélszolgalaton, utdbbi csoport szamara a tarsashaz-kezelés
ugyfélszolgalaton valé bonyolitasa a leginkabb fontos.

Az elvégzett osztalyok szamaval, valamint a jobb anyagi korulményekkel kis mértékben né
azoknak az aranya, akik szamara a tarsashaz-kezeléssel és a hulladékszallitassal kapcsolatos
ugyek ugyfélszolgalaton valo intézése a legfontosabb.

Egyeértelmien kimutathato, hogy azok a felnéttek, akik elektronikusan intézik ugyeiket a Kapos
Holding Zrt.-nél vagy a Varosgondnoksagon, kevésbé tartjak fontosnak az ugyfélszolgalaton

intézhet6 tgyek bévitéseét.
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Kozos ugyfelszolgalat

A kaposvariak tobbsege szUkségesnek tartana, hogy a Varosgondnoksagon kozoOs
ugyfélszolgalatot alakitsanak ki a Kapos Holding Zrt.-vel. a lakossag tobb mint
harmada inkabb, tobb mint negyede teljes meértékben sziukségesnek tartja, és

mindossze 9 szazalék inkabb feleslegesnek gondolja.

Erdekes modon a legfiatalabb korcsoport, illetve a tanuldk tartanak a leginkabb sziikségesnek
ezt az 0sszevonast, mig a legidésebbek, valamint a munkanélkiliek és a segélybdl élék a
legkevésbé.

A legalacsonyabb és a legmagasabb veégzettséggel rendelkez6k szikségesebbnek tartanak a
kozOs ugyfélszolgalat kialakitasat a Varosgondnoksagon, mint a kdozépfoku végzettséglek.

Az anyagi helyzet javulasaval kis mértékben né azoknak az aranya, akik szukségesnek tartjak a
két Ugyfélszolgalat 6sszevonasat.

Erdekes maédon nincs szignifikans hatassal a kérdésre az, hogy intézett-e a megkérdezett
valamilyen ugyet az elmult két évben a Kapos Holding Zrt.-nél vagy a Varosgondnoksagon,
ahogy az sem, hogy milyen moddon intézték Ugyeiket. A két nem képvisel6i is egységes
véleményt alkottak a témaban, egyarant inkabb sziukségesnek tartjiagk az 0Osszevont

ugyfélszolgalat kialakitasat.
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Milyen moédon intézne legszivesebben a Kapos
Holding Zrt.-ben és a Varosgondnoksagon
intézheto ugyeket? (%)

Elektronikusan (e-mailben)

Telefonon

Személyesen 46,3

Nem tudja/Nem valaszol
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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

Férfi
N6

nem

18-29 éves
30-39 éves
40-49 éves
50-59 éves

60+ éves

életkor

gazdasagi

Aktivan dolgozik

Tanulo

Haztartasbeli /GYES GYED
Nyugdijas

Munkanélkuli, vagy segélybél él

aktivitas

iskolai
végzettség

Nyolc altalanos vagy alacsonyabb
Szakiskola vagy szakmunkasképzé
Kdzépiskolai érettséqi

Foiskolai vagy egyetemi diploma

anyagi

Jo
Nem is j6, nem is rossz
Rossz

helyzet

Csak a Kapos Holding Zrt. igyfélszolgalatan intézett ligyeket
Csak a Vargondnoksagon intézett tGigyeket

Mindketténél

Egyikben sem

® Elektronikusan (e-mailben) m Telefonon m Személyesen INem tudja/Nem valaszol
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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 29,0% 23,9% 9

=S

Elektronikusan intézett Ggyet 77,2%

Mas maddon intézett ligyet 22,0% 5%

Nem intézett (igyet az elmult két évben 26,8% 1,4%

Telefonon intézett ligyet 19,7%

Mas maodon intézett Ugyet

ii
5

Nem intézett (igyet az elmult két évben 26,5% 1,4%

Személyesen intézett ligyet 31,8%

Mas maddon intézett ligyet 33,9%
1,6%

Nem intézett ligyet az elmult két évben 26,5% 26,8% 1,4%

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

35



BN STRATEGOPOLIS

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

Gyorsabb Ugyintézéssel 24,8

Elektronikusan intézhet6 lgyek bdvitésével

Hosszabb nyitvatartasi id6vel

Az Ugyfélszolgalaton intézhet6 lGgyek
bévitésével
Segitbkészebb munkatarsakkal

Tajékoztatas javitasaval

Egyéb

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

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

Atlag

Férfi
N6

nem

18-29 éves
30-39 éves
40-49 éves
50-59 éves

60+ éves

életkor

gazdasagi

Aktivan dolgozik

Tanulé 7,4% 8,3%

Haztartasbeli /GYES GYED
Nyugdijas L ]

Munkanélkiili, vagy segelybdl él R 2.1%6 39,

aktivitas

iskolai
végzettség

Nyolc altalanos vagy alacsonyabb 22,3%
Szakiskola vagy szakmunkasképzé 10,9%
Kdzépiskolai érettségi

Féiskolai vagy egyetemi diploma 14,8% 8,9% 11,7%

anyagi

Jé 13,7% 8,9% 24,7%
Nem is j6, nem is rossz
Rossz , 1%

helyzet

Csak a Kapos Holding Zrt. Ggyfélszolgalatan intézett Ggyeket
Csak a Vargondnoksagon intézett Ugyeket

Mindketténél

Egyikben sem

m Az igyfélszolgalaton intézhet6 ligyek bévitésével H Gyorsabb Ugyintézéssel m Segit6készebb munkatarsakkal
H Hosszabb nyitvatartasi idével B Tajékoztatas javitasaval @ Elektronikusan intézhetd tigyek bévitésével
Egyéb JNem tudja/Nem valaszol 3 7
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
a Varosgondnoksag ugyfélszolgalatanak
szolgaltatasait? (%)

Gyorsabb Ugyintézéssel
Elektronikusan intézhet6 tgyek
bdvitésével
Az ugyfélszolgalaton intézhetd Ugyek
bévitésével
Hosszabb nyitvatartasi idével
Segitékészebb munkatarsakkal

Tajékoztatas javitasaval

Egyéb

Nem tudja/Nem valaszol

18,8

20

38
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
a Varosgondnoksag ugyfélszolgalatanak
szolgaltatasait?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Atlag % 0,0% %  8,7% 16,1% 34%  17,6%
£ Férfi 6,5% 9,5% 8% 6% 21,7%  |2,6% 11,9%
2 El 10,3% 0,5% TG 115% | 4.0% 22,2%
18-29 éves 4,4% 4,4% 21,4% 1)5%
5 30-39 éves % 0,4% 6,5% 6,5% 32,2% 12,6%
Z 40-49 éves 4,6% 0,3% 4% 0,8% 168% [32% 16,8%
o 50-59 éves 0,8% 6,8% % 78l 10.8% 54% 20,3%
60+ éves 8,7% 0,3% 6% Il 6,0% | 6,5% 28,2%
Aktivan dolgozik % 9,7% % 8,5% 22,2% 1,8%| 15,0%
Zg @ Tanulé 0,8% 6,7% 0,2% 17,5%
S22 Héaztartasbeli /GYES GYED 8% 3,8% 0,6% 8,8% 29,4% 2,9% 17,6%
8 @ Nyugdijas [BRACEL 0,7%  7,4% 7l 8% 6,6% 27,6%
Munkanélkili, vagy segélybdl él [oLZ 3,4% 4,3% 6,1% 22,4% 12,0% hO,Z%
2 Nyolc altalanos vagy alacsonyabb 4% 3,9% 4,2% 9,3% 4% 5,7%[ 21,0%
'f_g % Szakiskola vagy szakmunkasképzé 6%0 4% 4,7% 4% 155% |2,9% [ 16,4%
% N Kozépiskolai érettségi 6% % 0,8% % 21,5% 2,6% 16,4%
E Fiskolai vagy egyetemi diploma 4,3% 8% 9.7% 6,6% 23,2% 27%  17,4%
55 Jé 0,3% 6% 6% 9% 13,1% |3,4% 25,5%
g% Nem is j6, nem is rossz 4.4% 8,6% 4.3% 6,7% 16,0% |4,3%[ 17,5%
< £ Rossz 0% 4,9% 9,7%  10,4% 18,4% | 1,0% 12,9%
Csak a Kapos Holding Zrt. Ugyfélszolgalatan intézett igyeket BENAL % % % 15,0% |[2,4% 26,1%
Csak a Vargondnoksagon intézett igyeket 9% 9% 9% 9% 19,8% || 6,9%#1,00 O
Mindketténél 8% % % % 191%  |5,3%5,9%
Egyikben sem 4.3% 9,6% 01% 8,1% 152% 12,9%  18,8%

B Az lgyfélszolgalaton intézhetd Gigyek bovitésével
m Hosszabb nyitvatartasi id6vel
Egyéb

m Gyorsabb Ugyintézéssel B Segitbkészebb munkatarsakkal
W Tajékoztatas javitasaval I Elektronikusan intézhetd tgyek bdvitésével
Nem tudja/Nem valaszol 9
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On szerint elsésorban hogyan kellene fejleszteni
az alabbi intézmények ugyfélszolgalatanak
szolgaltatasait?

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
I I I
, |
Atlag 8,0% 13,8% 6,8% 15,2% 3,5% 14,3%
I | ‘ I
. 1
N I 5,1%
> Elektronikusan intézett Gigyet 40% 9,1% 4,0% 37,4% 1,0%
S ||
o I i
T
§ Mas maddon intézett Ugyet 11,8% 59% | 8,2%
IS
¥ f I
| ]
Nem intézett Uigyet az elmult két évben 6,8% 10,4% 2,1% 19,8%
= =
, ]
Atlag 10,0% 12,2% 3,4% 17,6%
| I T
1 1
3 1 4,0%
5 Elektronikusan intézett ligyet 12,9% 8,9% 6,9% 39,6% 2,0%
5 : .
c [ T
S |
o) Mas mddon intézett Ggyet 16,2% 12,1% 4,6% 19,1%
R
> T | T ‘ T
1 1 I
|
Nem intézett ligyet az elmult két évben 9,6% 10,1% 15,2% 2,9% 18,8%
|
m Az Ugyfélszolgalaton intézhetd Ggyek bévitésével m Gyorsabb Ugyintézéssel W Segitékészebb munkatarsakkal
m Hosszabb nyitvatartasi idével B T3jékoztatas javitasaval @ Elektronikusan intézhet6 lgyek bévitésével

mEgyéb Nem tudja/Nem valaszol 40
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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 televizids hirdetések

Jégcsarnok-bérlet és belépd

Nagypiaci bérlet

Egyik sem

Nem tudja/Nem valaszol

32,4
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Az alabbiak kézil On szerint melyik ligy esetében
lenne a legfontosabb, hogy intézni lehessen a Kapos
Holding Zrt. osszevont ugyfélszolgalatan?

Atlag

Férfi

nem

N6

18-29 éves

30-39 éves

40-49 éves

életkor

50-59 éves

60+ éves

gazdasagi

Aktivan dolgozik

Tanulo

Haztartasbeli /IGYES GYED

aktivitas

Nyugdijas

Munkanélkili, vagy segélybdl él

iskolai
végzettség

Nyolc altalanos vagy alacsonyabb

Szakiskola vagy szakmunkasképzé

Kozépiskolai érettségi

Féiskolai vagy egyetemi diploma

anyagi

Jo

Nem is j6, nem is rossz

helyzet

Rossz

Elektronikusan intézett tigyet

Més modon intézett Ggyet

Nem intézett Ugyet az elmult két évben

m Tarsashaz-kezelés

® Hulladékszallitas, hulladek-lerakas

8,0%

5,5%

m Flrdébérlet- és belépd mEgyéb

0% 70% 80% 90% 100%

7,6%
4,9%
9,7%
A1,0%
29
3,8%
10,4%
13,1%
4,7%

9,0%

mEgyik sem Nem tudja / nem valaszol
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Mennyire tartana szukségesnek, hogy a
Varosgondnoksagon kozos ugyfélszolgalatot
alakitsanak ki a Kapos Holding Zrt.-vel? (%)

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

B Egyaltalan nem szikséges MBInkabb nem mKdzepes mInkabbigen B Teljes mértékben szikséges ONem tudja/Nem valaszol
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Mennyire tartana sziikségesnek, hogy a

Varosgondnoksagon kozos ugyfélszolgalatot alakitsanak ki

a Kapos Holding Zrt.-vel?
(1-5-ig tartd skala relevans valaszainak atlagai, 1=egyaltalan nem, 5=teljes mértékben

szukséges)
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4,5

50

Atlag

18-29 éves

30-39 éves

40-49 éves

életkor

50-59 éves

60+ éves

Aktivan dolgozik

Tanulé

Haztartasbeli /GYES GYED

gazdasagi
aktivitas

Nyugdijas

Munkanélkuli, vagy segélybdl él

Nyolc altalanos vagy alacsonyabb

Szakiskola vagy szakmunkasképzd

Kdzépiskolai érettségi

iskolai
végzettség

Foéiskolai vagy egyetemi diploma

Jo

Nem is jO, nem is rossz

anyagi
helyzet

Rossz
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A dijak behajtasa

A kaposvari feln6tt tarsadalom tobb mint haromnegyede egyetért azzal, hogy szigoritsa
a Kapos Holding Zrt. a tagvallalatai altal nyujtott kozszolgaltatasok dijainak behajtasat
azoknal, akiknek hatralékuk van.

A férfiak 5 szazalékponttal nagyobb aranyban értenek egyet a szigoritassal, mint a nék.

Eletkor szerint: a harmincas éveiben jarok értenek egyet ezzel a legnagyobb aranyban, mig a
legfiatalabb korcsoport a legkevésbé.

A tanuldk tobb mint harmada nem szigoritana a dijbehajtas feltételeit, mig ez az arany a tobbi
aktivitasi csoportban 13-15 szazalék.

Mig a maximum nyolc altalanost végzettek kevesebb mint kétharmada, addig a kozépfoku
végzettséglek 83,6, a diplomasok 79 szazaléka ért egyet a szigoritassal.

Az anyagi helyzet szerint, érdekes mddon a rosszabb anyagi helyzetlek érzik inkabb szukségét
annak, hogy szigoritsak a feltételeket azokkal szemben, akiknek hatralékuk van (az atlagnal 6
szazalékponttal nagyobb aranyban értenek ezzel egyet).



BN STRATEGOPOLIS

A fizetéskonnyito lehetoségek

A kozvélemény-kutatas soran fény derult arra is, hogy a kaposvariak 70,8 szazaléka
részletfizetési lehetéséghez folyamodna, ha sziksége Ilenne valamilyen
fizetéskonnyitd lehetéség igénybevételére az ugyfélszolgalaton. A megkérdezettek
otode fizetési haladékot kérne legszivesebben, 1,5 szazalék pedig valamilyen egyéb
modon kérne segitséget.

Mig a n6k haromnegyede, addig a férfiaknak csupan kétharmada preferalna a részletfizetést, ha bajba
kerllne.

Az életkor el6rehaladtaval egyértelmien csOkken a fizetési haladék iranti nyitottsag, és hatvan éves
korig fokozatosan né azoknak az aranya, akik inkabb valamilyen részletfizetési lehet6séget vennének
igénybe.

A tanuldk alig tobb mint fele valasztana a részletfizetést, mig a nyugdijasok kozel haromnegyede, a
munkanélkiliek és segélybdl élék csaknem 80 szazaléka ezt a fizetéskonnyitési modot valasztana
inkabb.

A minimum kozépiskolai érettségivel rendelkez6k korében felulreprezentaltak azok, akik a
részletfizetést tartjak kedvez6bb segitségnek, mig a szakiskolat vagy szakmunkasképzét végzettek
korében felllreprezentaltak a fizetési haladék preferaldi.

A rosszabb fiskalis helyzetben 1évdk kétszer akkora aranyban kérnének inkabb fizetési haladékot az

ugyfélszolgalatokon, mint az atlag.
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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? (%)

05,6

B Inkabb egyetért B Inkabb nem ért egyet ONem tudja/Nem valaszol
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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?

iskolai

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Atlag : 16,2% 5,6%

e Férfi 15,1% X
2 NG 17,2% 7,0%

18-29 éves 26,4% 1,5%
- 30-39 éves 12,2% KER%)
o = ——————————————————————
E 40-49 éves 15,6%
© 50-59 éves 14,9%

60+ éves 14,1%

3 Aktivan dolgozik
£ Tanul , 5%
& MR
:@ Haztartasbeli /GYES GYED
8 Nyugdijas 13,0%
8 Munkanélkili, vagy segélybdl é| 14,3%
> Nyolc altalanos vagy alacsonyabb
£ Szakiskola vagy szakmunkasképz6 13,4% %
= BEAN <
) Kdzépiskolai érettségi i 4,0%
~q>J ———————
Féiskolai vagy egyetemi diploma 14,4%

_ J6 7,5%
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Milyen fizetéskonnyito lehetoséget venne igénybe
legszivesebben az ugyfélszolgalaton, ha
szuksége lenne ra?
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A kozszolgaltatasok szinvonalaval
kapcsolatos eléegedettseg

Osszességében elmondhato, hogy a kaposvariak tobbsége inkabb elégedett a Kapos
Holding Zrt. altal nyujtott kdzszolgaltatasok szinvonalaval (51,8 szazalék inkabb, 17,3
szazalék teljes mértékben elégedett). A lakossag kevesebb mint 2 szazaléka fejezte ki

elégedetlenségét, tobb mint negyede pedig kozepesre értékelte.

A legid6ésebb korcsoport, illetve a nyugdijasok elégedettek leginkabb a kozszolgaltatasok
szinvonalaval, mig a negyvenes korosztaly, illetve gazdasagi aktivitas szerint. az egyéb
inaktivak (munkanélkuiliek, haztartasbeliek, gyesen vagy gyeden IévOk) elégedettek a
legkevésbé, igaz, nem nagyok a kulonbségek.

A szubjektiv anyagi korulmények j6 hatassal vannak a Kapos Holding Zrt. kozfeladatokkal
kapcsolatos tevekenyseégének megitélésére, a jomoduak egyértelmien elégedettebbek.

A nemek szerint nincs szignifikans eltérés a kérdésben, illetve az iskolazottsagnak sincs
markans hatasa a Zrt. megitélésére.

A kozszolgaltatasokkal kapcsolatos tevékenységek értékelésére nincs hatassal az sem, hogy
intézett-e valaki a Kapos Holding Zrt.-nél valamilyen tugyet az elmult két évben vagy sem.
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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)
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Varosi kozszolgaltatasokkal

y un

kapcsolatos tajekoztatas

A kozvélemény-kutatas tanusaga szerint a varos lakossaganak dontd tobbsége (69,5
szazaléka) elégedett a kozszolgaltatassal kapcsolatos tajékoztatassal Kaposvaron.
Alig akadt olyan valaszado, aki elégedetlen lenne (5,1 szazalék).

Demografiai elemzésunk ramutatott, hogy a nék valamivel elégedettebbek a tajékoztatassal,
mint a férfiak.

A legalacsonyabb atlagokat e tekintetben a 40-59 évesek korében talaltuk, leginkabb a tanuldk
nyilatkoztak pozitivan.

Valamivel kedvezétlenebb a véleményuk ez Ugyben a diplomasoknak, de hozza kell tenni, hogy
ez utodbbi csoport dontd része is elégedett a varosi kozszolgaltatassal kapcsolatos
tajékoztatassal.

A legnagyobb kulonbségeket az anyagi helyzet mentén detektaltuk: az anyagi helyzet
emelkedésével parhuzamosan né az elégedettség.

Kedvezdbb a véleménye azoknak a lakosoknak, akik elsésorban televizidbdl, radidébdl (a Kapos
Televizidbdl) tajékozdédnak, és az atlagnal rosszabb azoknak, akiknek az ujsag, példaul a
Somogyi Hirlap az els6dleges forras a helyi és a kdzszolgaltatasokkal kapcsolatos Ugyekben.
Erdekes, hogy azok, akiknek van tapasztalata a Kapos Holding Zrt. és a Varosgondnokséag

ugyfélszolgalataval, valamivel kevésbé elégedettek a tajékoztatassal.
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A kozszolgaltatasokat erinto szamlak

Kutatasunk kiterjedt arra a kérdésre is, hogy a lakosok szamara mennyire érthetbek a
kozszolgaltatasokat érintdé szamlak. A kaposvariak dontd része (57,8 szazaléka)
szamara erthetbek ezek a szamlak, negyeduk kozepes mértékben tartja egyszeriinek
6ket, csak 13,7 szazalék nyilatkozott negativan. Erdekes, hogy a kérdésben nem
talaltunk jelentés eltéréseket a demografiai dimenzidk mentén, azaz a szamlak

erthetésegét illetéen alig lathatd jelent6s eltérés nem, életkor, aktivitas, végzettség

vagy anyagi helyzet szerint.
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T

y un

ajé

kozodas

Az eredmények alapjan minden harmadik kaposvari lakos elsGsorban televizidbal,

radiobal tajékozodik a helyi Ugyekkel kapcsolatban, ezzel ez a leggyakoribb csatorna.

Negyeduk szamara az internet, 23,6 szazalékuknak pedig a helyi uUjsagok az

els6dleges informacioforras. Minden tizedik valaszadd bevallasa szerint inkabb

ismerQseire, csaladtagjaira tamaszkodik ilyen ugyekben.

Erdekes, hogy a televizié joval népszeriibb a nék kdérében, mig a férfiaknal megné az internet és az
ismerdsok szerepe.

Az életkor el6rehaladtaval né a televizid és a helyi Ujsag részaranya, és csokken az internet és a
baratok jelentésége.

Mig a tanuldk 59,2 szazaléka szamara az internet az elsédleges forras helyi Ggyekben, ez az arany a
nyugdijasoknal csak 6,7 szazalék. A gazdasagilag aktivak kérében is atlagon fellli az internet és az
ismer6soOk szerepe.

Végzettség szerint bonyolultabb a kép. A maximum nyolc altalanost végzettek elsésorban televizidbdl
tajéekozodnak, a szakmunkasoknak fontos az ismer6sOk véleménye (szemben az internettel), az
erettségizettek 39,3 szazaléka szamara az internet élvez prioritast, mig a diplomasok tobb mint
negyede a helyi ujsagokat forgatja.

A jobb anyagi helyzetlek korében gyakoribb a televiziébdl informalddas, a rosszabb anyagi
korulmények kozott élék szamara megnd a baratok szerepe.
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Tajekozodas

Ami a varosi kozszolgaltatasokat erintdé tUgyeket illeti, a kaposvariak negyede a Kapos
Televiziobdl informaldédik. Hasonld hanyaduk a Somogyi Hirlapbdl értesul, 16
szazalékuk a Kapos Extrabdl. A valaszadok 11,2 szazaléeka szamara a
www.kaposvarmost.hu weboldal az els6dleges forras, kevesebben fordulnak az
onkormanyzat honlapjahoz, radibhoz, vagy a Kapos Holding Zrt. honlapjahoz.
Mindossze a megkérdezettek 6,4 szazaléka nem tajékozodik ilyen tgyekrél.

Az altalanos helyi ugyeknél latott tendenciak érvényesulnek a kdzszolgaltatasok esetében is. Inkabb
keresnek online informaciot a férfiak, a fiatalok, a tanuldk és az aktivak, mig a nék, az idésebbek és a
nyugdijasok a Kapos televiziobdl és helyi ujsagokbdl tajekozodnak.

A végzettség emelkedésével és az anyagi helyzet csokkenésével parhuzamosan csokken a televizio

szerepe és n6 az internet jelent6sége.



BN STRATEGOPOLIS

Mennyire elégedett a kozszolgaltatassal

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

N=1128, %)
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Mennyire eléegedett a kozszolgaltatassal

kapcsolatos tajekoztatassal a varosban?
(1-5-ig tartd skala relevans valaszainak atlagai, l1=egyaltalan nem, 5=teljes
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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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Elsosorban honnan szokott tajékozodni a helyi
ugyekkel kapcsolatban?
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Az alabbiak
tajékozodik

koziil On elsésorban honnan
a varosi kozszolgaltatasokat érinto

ugyekben? (%)
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Az alabbiak koziil On elsésorban honnan
tajékozodik a varosi kozszolgaltatasokat érinto
ugyekben?
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