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A KUTATÁS CÉLJA

A lakosság körében átfogó felmérés és elemzés készítése a közszolgáltatásokkal
kapcsolatos elégedettségről és felmerülő igényekről. A lakosság véleményének,
igényeinek és javaslatainak felmérése minimum egy adekvát módszerrel (pl.: kérdőív,
személyes megkérdezés, online adatgyűjtés, telefonos interjú, stb.) alkalmazásával,
minimum két időintervallumban.
Jelen dokumentum Budakalász település lakossági elégedettség mérésének II. körös
eredményeit, az eredmények elemzését és összefoglalását, valamint a módszertant és
metodikai háttér összefoglalását tartalmazza.
A lakosság megkérdezését telefonon végeztük el.
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LAKOSSÁGI ELÉGEDETTSÉG-MÉRÉS MÓDSZERTAN

A Vanin Vezetési Tanácsadó Kft. és a Responsum Kft. 2014. május 14-én szerződést
kötött Budakalász Város Önkormányzatával a „Szervezetfejlesztés Budakalász Város
Önkormányzatánál” projekt keretében a lakosság körében átfogó felmérés és elemzés
készítésére a közszolgáltatásokkal kapcsolatos elégedettségről és felmerülő igényekről.

A lakossági elégedettség mérés módszertana a Közigazgatási és Igazságügyi
Minisztérium, Közigazgatási és Igazságügyi Hivatala által elkészített módszertani
útmutatónak megfelelően került kialakításra.

Ennek keretében végrehajtásra került:

• Az igény- és elégedettségmérés céljának és kiterjedésének meghatározása;

• A megkérdezendők körének beazonosítása, jellemzése;

• Az ügyféligény- és elégedettségmérés szempontrendszerének kialakítása;

• Az igény- és elégedettségmérés módszereinek és eszközeinek meghatározása;

• Az igény- és elégedettségmérés mintavételi eljárásának, eredményességi és
érvényességi kritériumainak meghatározása;
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LAKOSSÁGI ELÉGEDETTSÉG-MÉRÉS MÓDSZERTAN

• Mobil és vezetékes telefonos hálózati telefonszám-adatbázisból leválogatásra került
véletlenszerű mintavétellel a megkérdezendő lakosok (530 fő) számának 5-szöröse,
2650 fő.

• A felmérés reprezentativitását a teljes alapsokaságból véletlenszerűen kiválasztott
minta biztosítja.

• Az adatbázisból betöltött 549 fő véletlenszerű sorrendben történő megkérdezése

• A megkérdezésekre adott válaszokból adatbázis készült az elemzéshez.

• Az elemzést megelőzően az adatbázis szűrése és tisztítása megtörtént.

A kutatás elvárt eredménytermékei:

• Lakossági elégedettség és igényfelmérés módszertan (jelen dokumentum
tartalmazza)

• Két közvélemény felmérés (jelen dokumentum a második felmérés eredményeit
tartalmazza)

• Az eredmények értékelése és prezentációja (jelen dokumentum a második felmérés
eredményeinek értékelését és prezentációját tartalmazza)
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A LAKOSSÁGI ELÉGEDETTSÉG-MÉRÉS SZEREPE A 

SZERVEZETFEJLESZTÉSBEN – KIM KÖZIGH ÚTMUTATÓ

„Az elégedettség-mérés fontos része annak a szélesebb eszközkészletnek, amellyel
betekintést nyerhetünk az ügyfelek igényeibe, magatartásába és motivációjába. Mindez
kulcsfontosságú a szolgáltatások átalakítása szempontjából. Lehetővé teszi egy szervezet
számára, hogy megértse, mi a fontos ügyfelei számára, ez hogyan változik az emberek
különböző típusai között, és ezt követően hol lehet a szolgáltatásnyújtást javítani.

Az ügyfélelégedettség-mérés lehetővé teszi egy szervezet számára, hogy felmérje azt,
hogy ügyfelei mit érzékelnek a szervezettel való kapcsolatba lépés vagy a kapott
szolgáltatással kapcsolatban. Ez a módszer egyszerű és könnyen elérhető kiindulópontot
nyújt az ügyfélnézőpont megismerésnek bevezetéséhez az olyan szervezetekben is,
akiktől idegen ez a szemlélet.

Az ügyfélelégedettség-mérési program hatékony segítség lehet a középtávú szervezeti
stratégiák kialakításához, mert alapot ad a világos célok megfogalmazásához azon
szervezeti egységek számára, melyek kapcsolatban állnak az ügyfelekkel.”
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A LAKOSSÁGI ELÉGEDETTSÉG-MÉRÉS SZEREPE A 

SZERVEZETFEJLESZTÉSBEN – KIM KÖZIGH ÚTMUTATÓ

Az ügyfélelégedettség-mérés már önmagában is fejleszti a szervezeti kultúrát, hiszen a
kérdései irányultságával, a módszertannal is üzeneteket küld úgy az ügyfeleknek, mint a
belső munkatársaknak. Ezen felül a mérés eredményei a belső irányításban is
felhasználhatók, egyrészt az ügyintézők munkájának folyamatos vizsgálata, értékelése,
másrészt a jó gyakorlatok és a fejlesztésre váró területek előtérbe helyezése érdekében.

Az ügyfelek elégedettségének megismerése alkalmas lehet a szervezet, a szervezeten
belüli részleg, vagy éppen az egyes ügyintézők teljesítményének értékelésére is.
Érdemes és szükséges is összekapcsolni az ügyfélelégedettség-mérés eredményeit a
szervezeti és az egyéni teljesítményértékeléssel. Az ügyfélelégedettség-mérés
eredményei a szolgáltatás javítása mellett számos esetben lehetőséget biztosít a
szervezet költségeinek csökkentésére is. Meg kell azonban jegyezni, hogy nem egy
esetben a szolgáltatás minőségének javítása költségnövekedéssel is járt, mégis számos
példa létezik arra, amikor jelentős költségmegtakarítás volt realizálható, hiszen
előfordulhat, hogy olyan szolgáltatást is nyújtunk, amit az ügyfelek egyáltalán nem
igényelnek.

Költségcsökkentéshez tartoznak az olyan esetek, amikor az ügyfelekkel való elkerülhető
és ismételt kapcsolatba lépést redukálták a kommunikáció javításával, vagy a panaszok
elintézésének költségeit csökkentették azzal, hogy megteremtették az ügy azonnali
elintézésének feltételeit.
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AZ ELEMZÉS MÓDSZERTANA

A lakossági elégedettség felmérésének minden egyes kérdése külön ki van értékelve és elemezve.

A II. körben összesen 549 fő (I. kör 532 fő) megkérdezésére került sor. A kérdésre adott válaszok ehhez

lettek arányosítva, százalékban meghatározva. Ha kevesebben adtak választ, akkor az adott

kérdésre válaszolók számához történt az arányosítás. Ha több válasz adása is lehetséges volt,

akkor mind a válaszok számát mind a válaszadók számát megadtuk százalékos formában.

Az egy témakörhöz kapcsolódó kérdések egy oldalon találhatóak.

Ahol fontos megmutatni, hogy egy kérdésre adott válasz és a demográfiai tényezők között van-e

összefüggés, ott az elemzés kiterjed a nemek aránya, életkor, foglalkozási jogviszony, szintű elemzésre

is.

Ahol az adott kérdésnél nem jelöltünk demográfiai összefüggést, ott a kérdés és a demográfiai adatok

között nem mutatható ki korreláció.

Értékelési skála értéke: (1 – egyáltalán nem; 10 – teljes mértékben), (1 – egyáltalán nem fontos; 10 –
nagyon fontos)

Korcsoport meghatározás: Mivel a KSH adatok életkor besorolásainak arányai megegyeznek a felmérés
életkor besorolásainak arányaival (a KSH standard életkori besorolásait több csoportra bontottuk a
megkérdezés során), így a felmérés életkor besorolás lett alapul véve az elemzéskor.

Megkérdezettek köre: 18 éven felüli nők és férfiak
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A MEGKÉRDEZÉS KÉRDÉSEI ÉS 

VÁLASZLEHETŐSÉGEK
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RÉSZLETES EREDMÉNYEK

BUDAKALÁSZ LAKOSSÁGI 

ELÉGEDETTSÉG FELMÉRÉS
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A MEGKÉRDEZETTEK LEGINKÁBB AZÉRT SZERETNEK ITT ÉLNI, MERT KÖZEL VAN BUDAPEST.

SOKAN EMLÍTETTÉK MÉG: JÓL FEJLŐDIK A VÁROS, TISZTA ÉS RENDEZETT A VÁROS.

11



A POLGÁRMESTERI HIVATAL EGYES SZOLGÁLTATÁSAINAK MINŐSÉGÉVEL A

VÁLASZADÓK TÖBBSÉGE (LEGALÁBB 2/3-A) ELÉGEDETT. LEGELÉGEDETTEBBEK

AZ ÜGYINTÉZŐK SEGÍTŐKÉSZSÉGÉVEL, ÜGYINTÉZÉS SZAKSZERŰSÉGÉVEL.
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2. A Polgármesteri Hivatalban átalakítások kezdődtek a szolgáltatások minőségének javítása érdekében. Ön mennyire
elégedett az alábbi területekkel. Kérem, értékelje 1-10-es skálán! (1 – egyáltalán nem; 10 – teljes mértékben)
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86% 75%

82% 85%



A MEGKÉRDEZETTEK 92%-A FONTOSNAK TARTJA A VÁROSVEZETÉS

AZON TÖREKVÉSÉT, HOGY AZ ISKOLAI KAPACITÁST BŐVÍTSE.

13

92%

3. Budakalász további erőfeszítéseket tesz a jelenleg nagyon szűkös iskolai kapacitás
bővítésére. Ön mennyire tartja fontosnak a városvezetés ezen törekvéseit? Kérem,
értékelje 1-10-es skálán!



AZ OMSZK-TÓ TERÜLETÉNEK FEJLESZTÉSÉT A VÁLASZADÓK 81%-A TARTJA FONTOSNAK.
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81%

4. Az Omszk-tó partján pályázati pénzek bevonásával fejlesztéseket tervez az
Önkormányzat (szabadtéri fitnesz eszközök, padok későbbiekben fürdőzési lehetőség)
Ön mennyire tartja fontosnak a terület fejlesztését? Kérem, értékelje 1-10-es skálán!



A VÁROSVEZETÉS KÖZLEKEDÉS JAVÍTÁSÁVAL KAPCSOLATOS

TÖREKVÉSEIT A MEGKÉRDEZETTEK 89%-A TÁMOGATJA.
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89%

5. A városvezetés a közlekedés további javítása érdekében, az útfelújítások folytatása
mellett, a körforgalom tehermentesítésére feltáró út megépítését tervezi. Ön mennyire
támogatja az önkormányzat ez irányú terveit? Kérem, értékelje 1-10-es skálán!



A MEGKÉRDEZETTEK 32%-A NÉZI BUDAKALÁSZ HIVATALOS TELEVÍZIÓ CSATORNÁJÁNAK,

A VKC TV ADÁSAIT. AKIK NÉZIK, AZOK 56%-A MINDEN HÉTEN MEGNÉZIK AZ ADÁST.

KORCSOPORTOT TEKINTVE FŐKÉNT AZ 55 ÉV FÖLÖTTI KOROSZTÁLY NÉZI AZ ADÁSOKAT.
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AKIK NÉZIK A VKC TV ADÁSÁT, AZOK 74%-A GONDOLJA ÚGY, HOGY

A MŰSOR A HELYI INFORMÁCIÓK KÖZVETÍTÉSÉRE MEGFELELŐ.

HA KIZÁRÓLAG INTERNETEN LENNÉNEK ELÉRHETŐEK A TELEVÍZIÓ

ADÁSAI, AKKOR AZT A MEGKÉRDEZETTEK 31%-A NÉZNÉ.
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74%

8. Mennyire tartja megfelelőnek a műsort a helyi információk közvetítése,
a tájékoztatás szempontjából? Kérem, értékelje 1-10-es skálán!



A VÁLASZADÓK 95%-A OLVASSA A HELYI ÚJSÁGOT, A BUDAKALÁSZI HÍRMONDÓT.

82%-UK AZ ÚJSÁG TARTALMÁT ÉS KÜLSŐ MEGJELENÉSÉT MEGFELELŐNEK TARTJA.
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82%

11. Mennyire tartja megfelelőnek az újságot tartalom és külső
megjelenés szempontjából? Kérem, értékelje 1-10-es skálán!



A VÁLASZADÓK 13%-A NÉZI, KÖVETI A VÁROS ÉS /VAGY POLGÁRMESTER

FACEBOOK KÖZÖSSÉGI OLDALÁT. AKIK NÉZIK, AZOK INKÁBB AZ 55 ÉV FÖLÖTTIEK.
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57%



A MEGKÉRDEZETTEK 16%-A (MEGKÉRDEZETT VAGY GYERMEKE) VESZ RÉSZT JELENLEG

KÖZÉTKEZTETÉSBEN. AKIK IGENNEL VÁLASZOLTAK, AZOK 60%-A VÁLLALNÁ A MAGASABB

TÉRÍTÉSI DÍJAT, HA MAGASABB MINŐSÉGŰ KÖZÉTKEZTETÉST BIZTOSÍTANA AZ ÖNKORMÁNYZAT.

AKIK NEMMEL VÁLASZOLTAK, AZOK 13%-A RENDELNE HELYILEG ELŐÁLLÍTOTT EBÉDET.
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A VÁLASZADÓK 64%-A ELÉGEDETT A LAKÓKÖRNYEZETÉVEL.

AKIK KEVÉSBÉ ELÉGEDETTEK, AZOK FŐKÉNT A BERDÓ,

DUNA-PART KÖRNYÉKÉN ÉLNEK.

21

64%

14. A budakalászi lakókörnyezet élhetőbbé és rendezettebbé tétele
érdekében is számos fejlesztés történt és további beruházásokat
tervezünk. Ön mennyire elégedett lakókörnyezetével? Kérem, értékelje
1-10-es skálán!

Állomás 
környéke

Berdó
Duna-
part

József 
Attila utca 
környéke

Madár 
utcák

Óváros
Szentistván-

telep
Taván Dűlő

Tópart 
környéke

Virág 
utcák

1-4 között 0% 43% 33% 21% 12% 17% 7% 19% 10% 11%

5-6 között 15% 17% 11% 15% 18% 28% 19% 27% 28% 26%

7-10 között 85% 40% 56% 64% 71% 52% 73% 54% 62% 63%

NT/NV 0% 0% 0% 0% 0% 3% 1% 0% 0% 0%



A P+R PARKOLÓK ÉPÍTÉSÉT A HÉV MEGÁLLÓK KÖRNYÉKÉN

A MEGKÉRDEZETTEK 88%-A TARTJA FONTOSNAK.
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88%

15. Az önkormányzat nagy figyelmet szeretne fordítani az ingázók parkolásának
megoldására. Mennyire tartja fontosnak a P+R parkolók építését a HÉV megállók
környezetében? Kérem, értékelje 1-10-es skálán!



A VÁLASZADÓK 64%-A JÁR BUDAKALÁSZON A KÓS KÁROLY MŰVELŐDÉSI HÁZ RENDEZVÉNYEIRE.
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A LEGTÖBBEN A ZENÉS RENDEZVÉNYEKRE, KONCERTEKRE LÁTOGATNÁNAK EL.
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DEMOGRÁFIA 

GYES-en / GYED-en 
lévő anyuka

Tanuló
Rokkant nyugdíjas
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MIVEL A KSH ADATOK ÉLETKOR BESOROLÁSAINAK ARÁNYAI MEGEGYEZNEK A FELMÉRÉS 

ÉLETKOR BESOROLÁSAINAK ARÁNYAIVAL, ÍGY A FELMÉRÉS ÉLETKOR BESOROLÁS LETT  

ALAPUL VÉVE AZ ELEMZÉSKOR.

Adatbázis KSH

18-25 18-39

26-35 18-39

36-55 40-59

56-65 60-64

66-79 65+

80-99 65+

Forrás: KSH 2011-es adatok
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0 – 14 15 – 39 40 – 59 60 – 64 65 – X

Pest 17,6 38,2 27,4 5,6 11,2 100

Pest 15,6 34,5 26,3 6,2 17,4 100

Pest 16,6 36,2 26,8 5,9 14,4 100

Összesen

Főváros, 

megye, 

régió

Összesen
éves

Férfiak

Nők



MIVEL A KSH ADATOK ÉLETKOR BESOROLÁSAINAK ARÁNYAI MEGEGYEZNEK A FELMÉRÉS 

ÉLETKOR BESOROLÁSAINAK ARÁNYAIVAL, ÍGY A FELMÉRÉS ÉLETKOR BESOROLÁS LETT  

ALAPUL VÉVE AZ ELEMZÉSKOR.

Forrás: KSH 2011-es adatok
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PEST MEGYE KORFÁJA: HAGYMA VAGY URNA ALAK: 

ÖREG KORÖSSZETÉTELŰ NÉPESSÉG–FOGYÓ TÍPUS

Forrás: KSH 2011-es adatok
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ÖSSZEFOGLALÁS – 1

29

A MEGKÉRDEZETTEK LEGINKÁBB AZÉRT SZERETNEK ITT ÉLNI, MERT KÖZEL VAN BUDAPEST.

SOKAN EMLÍTETTÉK MÉG: JÓL FEJLŐDIK A VÁROS, TISZTA ÉS RENDEZETT A VÁROS.

A POLGÁRMESTERI HIVATAL EGYES SZOLGÁLTATÁSAINAK MINŐSÉGÉVEL A VÁLASZADÓK TÖBBSÉGE 

(LEGALÁBB 2/3-A) ELÉGEDETT. LEGELÉGEDETTEBBEK AZ ÜGYINTÉZŐK SEGÍTŐKÉSZSÉGÉVEL, 

ÜGYINTÉZÉS SZAKSZERŰSÉGÉVEL.   

A MEGKÉRDEZETTEK 92%-A FONTOSNAK TARTJA A VÁROSVEZETÉS AZON TÖREKVÉSÉT, HOGY AZ 

ISKOLAI KAPACITÁST BŐVÍTSE.

AZ OMSZK-TÓ TERÜLETÉNEK FEJLESZTÉSÉT A VÁLASZADÓK 81%-A TARTJA FONTOSNAK.

A VÁROSVEZETÉS KÖZLEKEDÉS JAVÍTÁSÁVAL KAPCSOLATOS TÖREKVÉSEIT A MEGKÉRDEZETTEK 89%-A 

TÁMOGATJA. A MEGKÉRDEZETTEK 32%-A NÉZI BUDAKALÁSZ HIVATALOS TELEVÍZIÓ CSATORNÁJÁNAK, A 

VKC TV ADÁSAIT. AKIK NÉZIK, AZOK 56%-A MINDEN HÉTEN MEGNÉZIK AZ ADÁST.

KORCSOPORTOT TEKINTVE FŐKÉNT AZ 55 ÉV FÖLÖTTI KOROSZTÁLY NÉZI AZ ADÁSOKAT.

AKIK NÉZIK A VKC TV ADÁSÁT, AZOK 74%-A  GONDOLJA ÚGY, HOGY A MŰSOR A HELYI INFORMÁCIÓK 

KÖZVETÍTÉSÉRE MEGFELELŐ. HA KIZÁRÓLAG INTERNETEN LENNÉNEK ELÉRHETŐEK A TELEVÍZIÓ 

ADÁSAI, AKKOR AZT A MEGKÉRDEZETTEK 31%-A NÉZNÉ.



ÖSSZEFOGLALÁS – 2

A VÁLASZADÓK 95%-A OLVASSA A HELYI ÚJSÁGOT, A BUDAKALÁSZI HÍRMONDÓT.

82%-UK AZ ÚJSÁG TARTALMÁT ÉS KÜLSŐ MEGJELENÉSÉT MEGFELELŐNEK TARTJA.

A VÁLASZADÓK 13%-A NÉZI, KÖVETI A VÁROS ÉS /VAGY POLGÁRMESTER FACEBOOK KÖZÖSSÉGI 

OLDALÁT. AKIK NÉZIK, AZOK INKÁBB AZ 55 ÉV FÖLÖTTIEK.

A MEGKÉRDEZETTEK 16%-A (MEGKÉRDEZETT VAGY GYERMEKE) VESZ RÉSZT JELENLEG 

KÖZÉTKEZTETÉSBEN. AKIK IGENNEL VÁLASZOLTAK, AZOK 60%-A VÁLLALNÁ A MAGASABB TÉRÍTÉSI 

DÍJAT, HA MAGASABB MINŐSÉGŰ KÖZÉTKEZTETÉST BIZTOSÍTANA AZ ÖNKORMÁNYZAT. AKIK NEMMEL 

VÁLASZOLTAK, AZOK 13%-A RENDELNE HELYILEG ELŐÁLLÍTOTT EBÉDET.

A VÁLASZADÓK 64%-A ELÉGEDETT A LAKÓKÖRNYEZETÉVEL.

AKIK KEVÉSBÉ ELÉGEDETTEK, AZOK FŐKÉNT A BERDÓ, DUNA-PART KÖRNYÉKÉN ÉLNEK.

A P+R PARKOLÓK ÉPÍTÉSÉT A HÉV MEGÁLLÓK KÖRNYÉKÉN A MEGKÉRDEZETTEK 88%-A TARTJA 

FONTOSNAK.

A VÁLASZADÓK 64%-A JÁR BUDAKALÁSZON A KÓS KÁROLY MŰVELŐDÉSI HÁZ RENDEZVÉNYEIRE.

A LEGTÖBBEN A ZENÉS RENDEZVÉNYEKRE, KONCERTEKRE LÁTOGATNÁNAK EL.
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Lendvay Endre

ügyvezető igazgató

+36 (30) 606 8356

lendvay.endre@responsum.hu

1026 Budapest, Érmelléki utca 9. 

Tel./fax: +36 (1) 225-1584

Fekete Barbara

cégvezető

+36 (20) 439 7097

barbara.fekete@vaninmc.com

1028 Budapest Szabadság u. 29.

Tel./fax: +36 (1) 225-1585
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KÖSZÖNJÜK

A FIGYELMET!
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