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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 1. körös eredményeit, az
eredmények elemzését és összefoglalását, valamint a módszertant és metodikai háttér összefoglalásáteredmények elemzését és összefoglalását, valamint a módszertant és metodikai háttér összefoglalását
tartalmazza.
A lakosság megkérdezését telefonon végeztük el 2014. május hónapban.
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A Responsum Kft. és a Vanin Vezetési Tanácsadó 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.

Lakossági elégedettség-mérés módszertan

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;

4



Szervezetfejlesztés Budakalász Város 
Önkormányzatánál

• Az ügyféligény- és elégedettségmérés mintavételi gyakoriságának meghatározása; a mérés
munkatervének összeállítása;

• Az igény- és elégedettségmérés eszközeinek kifejlesztése, próbakérdezés, próbavizsgálat;

• Az igény- és elégedettségmérés elvégzése;

A kutatás lebonyolításának végrehajtása során:

Lakossági elégedettség-mérés módszertan

• Megismerésre került a kiinduló állapot, az Önkormányzat jelenlegi helyzetének és szolgáltatásainak
felmérése

• Meghatározásra került a mérés célcsoportja – a településen lakó 18 év feletti lakosok

• Kialakításra került a felmérni kívánt kérdések köre a lakossági elégedettséget befolyásoló kiemelt
tényezőknek megfelelően az Önkormányzat tevékenységével és szolgáltatásaival kapcsolatban.

• Kiválasztásra került a megkérdezés technikája (CATI - Computer Assisted Telephone Interviewing)

• Az Önkormányzattal közösen kialakított kérdőív a megkérdezés technikájához igazításra került
többkörös egyeztetési folyamaton keresztül.

• Meghatározásra került a célcsoporton belül megkérdezendő lakosság száma. (a település lakosságának
5%-a, de min. 530 fő)
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• Mobil és vezetékes telefonos hálózati telefonszám-adatbázisból leválogatásra került véletlenszerű
mintavétellel a megkérdezendő ügyfelek számának 5-szöröse, 2650 fő.

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

• Az adatbázisból betöltött 532 fő véletlenszerű sorrendben történő megkérdezése lebonyolítása 2014.
május hónap folyamán.

• A megkérdezésekre adott válaszokból adatbázis készült az elemzéshez.

• Az elemzést megelőzően az adatbázis szűrése és tisztítása megtörtént.

Lakossági elégedettség-mérés módszertan

• 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 az első felmérés eredményeit tartalmazza)

• Az eredmények értékelése és prezentációja (jelen dokumentum az első felmérés eredményeinek
értékelését és prezentációját tartalmazza)
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„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.

A lakossági elégedettség-mérés szerepe a szervezetfejlesztésben – KIM 
KÖZIGH útmutató

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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• 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,

A lakossági elégedettség-mérés szerepe a szervezetfejlesztésben –
KIM KÖZIGH útmutató

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

Az elemzés módszertana

• 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, iskolai végzettség
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 elégedett, 10 nagyon elégedett), (1: kevéssé fontos, 10
nagyon fontos), (1: nem elégedett, 10 teljes mértékben elégedett)

• 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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A megkérdezés kérdései és válaszlehetőségek
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Részletes eredmények

BUDAKALÁSZ LAKOSSÁGI 

ELÉGEDETTSÉG FELMÉRÉS

15



Szervezetfejlesztés Budakalász Város 
Önkormányzatánál

A válaszadók 66%-a szerint Budakalász az elmúlt 4 évben sokat fejlődött.

16

Alkalmazott Egyéb Munkanélküli Nyugdíjas Vállalkozó

Kicsit 
fejlődött

36%

44%
(tanuló, 

GYES/GYED-en
lévő anyuka)

39% 20% 39%

Nem fejlődött 3% 2% 0% 2% 0%

NTNV 2% 0% 6% 6% 3%

Sokat 
fejlődött

59% 53% 56% 73% 58%
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A legtöbben a helyi ügyekről a Budakalászi Hírmondóból és a Kalász Újságból tájékozódnak.
A válaszadók 46%-ánál elérhető a helyi TV (VKC TV) adása.

399

313

120

117

17

plakát
szomszéd
facebook
könyvtár
faluház

85

15

53
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A közszolgáltatás minőségét tekintve a megkérdezettek legkevésbé a közutak állapotával vannak
megelégedve.

84%
66%

18

82%

37%
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Az orvosi ellátással (házi orvos - 92%, gyerekorvos – 95%) a válaszadók többsége elégedett. A helyi
rendezvények színvonalával a megkérdezettek 83%-ának nincs problémája, viszont a
gyakoriságával 76%-uk elégedett csak.

92% 95%

19

83% 76%
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316

233

220

A felsorolt szakrendelések közül a legtöbben a szemészeti rendelés megvalósulását tartanák a legfontosabbnak.

142

20

belgyógyászat
bőrgyógyászat

fizikoterápia
fogászat

gyermekszemészet
ideggyógyászat

kardiológia
laborvizsgálat bővítése, fejlesztése 

(nagyon hosszú várakozási idő)
ortopédia

reumatológia
röntgen, vérvétel

sebészet, ambulancia
természetgyógyász

traumatológia
urológia
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A budakalászi közbiztonsággal a megkérdezettek 68%-a meg van elégedve.
Akik nem elégedettek: nem szerint főként férfiak, életkor szerint a 26-35 év közötti
korosztály.

68%

21

68%

Férfi Nő

1-4 között 15% 8%

5-6 között 19% 21%

7-10 között 66% 70%

18-25 26-35 36-55 56-65 66-79 80-99

1-4 között 5% 29% 8% 11% 9% 9%

5-6 között 10% 19% 18% 21% 23% 22%

7-10 között 86% 52% 74% 68% 68% 69%
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A megkérdezettek a megvalósult/folyamatban lévő fejlesztések közül az alábbiakkal a
legelégedettebbek:

93%96%

22

91%

90%

Kérem, értékelje, mennyire tartja fontosnak az alábbi megvalósult, illetve folyamatban 
lévő fejlesztéseket Budakalász életében! Kérem, értékelje 1-től 10-es skálán! 

Szentistvántelep és a HÉV közötti mocsaras terület és illegális hulladéklerakó 
felszámolása, parkosítás n=437

96%
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A focipálya felújításával mindössze a válaszadók 61%-a van megelégedve.

82%
83%

23

80%
61%
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A válaszadók 88%-a gondolja úgy, hogy a város gondoskodik az idősekről.

Budakalász Városa számos tevékenységgel, programmal igyekszik gondoskodni a nyugdíjas korú 
lakosairól (Idősek Napközije, élelmiszerosztás, Nyugdíjas Karácsony). Ön mennyire elégedett 

Budakalász idősekért tett erőfeszítéseivel? Kérem, értékelje 1-től 10-es skálán! (1: nem elégedett, 
10 teljes mértékben elégedett) n=402

24

88%
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A válaszadók 77%-a meg van elégedve az Önkormányzat helyi életminőség
javítása érdekében végzett munkájával. A legkevésbé elégedettek a vállalkozók.

77%

25

77%

Alkalmazott Egyéb Munkanélküli Nyugdíjas Vállalkozó

1-4 között 6% 8% 6% 3% 19%

5-6 között 23% 21% 35% 12% 16%

7-10 között 71% 71% 59% 85% 65%
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A budakalászi polgármester munkáját a megkérdezettek 83%-a rendben találja.
A munkanélküliek a legkevésbé elégedettek a polgármester munkájával.

83%

26

Alkalmazott Egyéb Munkanélküli Nyugdíjas Vállalkozó

1-4 között 5% 4% 18% 1% 6%

5-6 között 18% 22% 29% 7% 14%

7-10 között 77% 73% 53% 92% 81%
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A helyi képviselők tevékenységével a válaszadók 72%-a van megelégedve.
A vállalkozók és a munkanélküliek kifogásolják leginkább a képviselők
munkáját.

72%

27

Alkalmazott Egyéb Munkanélküli Nyugdíjas Vállalkozó

1-4 között 13% 9% 25% 6% 29%

5-6 között 18% 25% 17% 15% 7%

7-10 között 68% 66% 58% 79% 64%
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A válaszadók a közutak, közlekedés fejlesztését és járdaépítést tartják a legfontosabb fejlesztési területnek.
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Mely területeken örülne további fejlesztéseknek? - Egyéb szöveges válaszok

• A gyerekeknek ne kelljen fizetni a fociért 6-7 ezreket.

• A posta előtti lámpa megszüntetése

• A szerb templomnál a forgalom csökkentésére lenne fokozottan szükség. A 
légszennyezettség borzasztó.

• A szociális ellátás lehetne jobb. 

• A tó környékének rend behozása

• Ahol nincs járda, legyen.

• Akik állatot tartanak: kutyás program, kutya futtató, megteremteni egy felelős 
állattartást, ürüléktartó zacskó a kukákon.

• Aktívabb rendőrségi munka

• Állomás környéke

• Alsó budakalászi hév és környéke borzalmas, útfelújítások. Telefon 
internethálózat katasztrófa.

• Általános iskolai körülmények fejlesztése, közlekedés ésszerűbbé tétele( 
körforgalom) kerékpárutak

• Este is járjanak a polgárőrök

• fogászat

• Forgalom csökkentés

• gáz felhozása a Ponika közbe

• gyomirtás, a zöldkörnyezet karbantartása

• Helyi járat fel a hegyre.

• helyi munkateremtés

• HÉV gyakorisága

• Hév megállóba nincs bicikli tároló

• Hévnél lévő lámpa átszervezése (indokolatlanul nagy a torlódás), a cirkusz melletti 
nagy zöld területet hasznosítani kéne a közösség érdekében

• idősebbeknek rehabilitációs osztály ahova kezelésekre lehetne járni

• ifjúsági ház

• ingyenes helyi közlekedés a nyugdíjasoknak

• Inkább visszafejlesztést szeretne: a közlekedési lámpa szükségtelen, inkább tűnne el. 
• Árok

• Az Egészségház környékén a parkolási rendszert meg kéne oldani. 

• Az elkerülő utat meg kéne oldani. Évtizedes probléma! Az alagút hülyeség, és 
túl drága.

• Bem József út felújítása.

• Bevásárlóközpont a hegyen 

• boltim ellátottság

• Bölcsőde

• Budakalász és Pest közötti úton járdaépítés. Uszoda befejezése.

• buszjárat kiépítés 

• csapadékelvezetés

• Domb utcától felfelé utakat javítani

• Duna part kiépítése

• Dűlő fejlesztése

• egészséges életmód

• egészségház karbantartása

• egyház

• Erdőhát utca felújítása

• Inkább visszafejlesztést szeretne: a közlekedési lámpa szükségtelen, inkább tűnne el. 
Egy park építése jó lenne.

• Iskola környékének parkolás,sportpályák zajszintjének csökkentése

• Iskola tornaterem

• iskolák, bölcsődék

• járdák, hogy idős nénik ne az úton bandukoljanak a sötétben,

• játszótér

• játszóterek bővítése, több zebra vagy közlekedési lámpa, körforgalomi zebránál 
gyorsan jönnek az autók. 

• Játszóterek építése a városközpontban.

• Játszóterekre ivó kutakat helyezni. Gyógyszertár utcájában rálátni az idősek 
otthonára van egy ház, tehenek és oda kutat kiépíteni, mert sokan járnak oda, 
kirándulóhely.

• Játszóterekre lenne szükség

• József Attila utca forgalmát kéne javítani

• kajak kenu, Hévnél a csomópont problémás

• Kalász iskola el van hanyagolva

• Kálvária domb folytatása, tovább takarítása

29



Szervezetfejlesztés Budakalász Város 
Önkormányzatánál

Mely területeken örülne további fejlesztéseknek? - Egyéb szöveges válaszok

• körforgalom

• közművesítés, csatorna víz gáz fejlesztése

• közterületek gondozása Szent László utcában

• Köztisztaság fejlesztése, nagyon zavaróak a szórólapok, tele van velük az utca és a kertek is. 
Illetve még megjegyzés az egészségügyhöz. hogy 10-es lenne, ha a beteghívó rendszer 
működne, vagy esetleg lenne ruhatár. 

• közvilágítás rendezése

• közvilágosítás Auchan mellett nagyon rossz 

• lámpa kiiktatása Lenfonóról, Omszki-tó és környéke szépítése

• lámpa, forgalom lassítás miatt, dugót okoz. A házak gyalázatosan néznek ki Budai út 
környékén.

• lámpák felújítása

• logopédia az iskolákban, a lámpánál mindig hatalmas dugó van

• Minden mellékút fejlesztése, faluházban közösségi programok, amik nem csak speciális 

• Régi utcák környékének fejlesztése fontos lenne, illetve rossz, hogy minden fontos 
esemény nagyon messze van, az újságokat nagyon későn kapják meg.

• semmi újat nem tud hozzá mondani

• semmivel nincs gondja, nem kell sehol további fejlesztés

• szelektív hulladék gyűjtés kiterjedése papír, fém. Lámpás kereszteződés katasztrofális.

• Szeretne több ingyenes rendezvényt (nyugdíjasoknak). Kávéházi beszélgetések!!

• szórakozóhelyre lenne szükség

• Taván dűlő és környéke felújítása

• településen belüli közlekedés fejlesztése

• teniszklub támogatása

• ultra hang berendezés. legalább meghatározott napokon.

• Valamilyen nyugdíjas összejövetelt kéne szervezni, ahol összeülhetnek, 
beszélgethetnek.• Minden mellékút fejlesztése, faluházban közösségi programok, amik nem csak speciális 

kisebbséget érintenek, és az Egészségház környékén meg kéne magyarázni, hogy hogyan 
(mennyiért stb.) lehet parkolni.

• ne kelljen mindenért Szentendrére menni

• Nyilvános vécé legyen a városban ( az öregek miatt)!

• oktatásnál nem mennyiségi, hanem minőségi javítás

• Omszki-tó és környéke- futópálya, rendbe hozzák a parkot, uszoda építés

• Omszki-tónál öltöző, zuhanyzók, Barát patak nincs mindig rendbe van.

• P+R, hév melletti parkoló, biztonságos közlekedés oktatása óvódások, iskolásoknak.

• parkolók építése

• parkosítás, tó körül, elfoglaltság, ami nem kerül pénzbe, Nagyon hiányzik a piac. Akár 
használt ruha, háztartási gépek cseréjét is lebonyolítani. Bolha Piac szerűség. Házi tej-házi 
túró is hiányzik.

• parlagfű irtás

• piacig egy hévmegállót utazik csak, bérlete van de ez nem jó ,váltani kell arra az egy 
megállóra

• Posta bővítése

• programok a tónál

• vállalkozások fejlesztése

• vízbevezetés

• vízhálózat rendbe rakása,

• Vízvezeték a temetőbe

• Zebra lámpájának beállítása, Idősek otthona fejlesztése, közművesítés. 

• zöld hulladék sűrűbb elszállítása
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Demográfia

GYES,GYED lévő anyuka
tanuló

rokkant 
tanácsadó
közmunkásközmunkás
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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

0 – 14 15 – 39 40 – 59 60 – 64 65 – XFőváros, 

megye, 

régió

Összesen
éves

Férfiak
36-55 40-59

56-65 60-64

66-79 65+

80-99 65+

Forrás: KSH 2011-es adatok

32

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

Nők
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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.

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

A válaszadók 66%-a szerint Budakalász az elmúlt 4 évben sokat fejlődött.

A legtöbben a helyi ügyekről a Budakalászi Hírmondóból és a Kalász Újságból tájékozódnak.
A válaszadók 46%-ánál elérhető a helyi TV (VKC TV) adása.

A közszolgáltatás minőségét tekintve a megkérdezettek legkevésbé a közutak állapotával vannak
megelégedve.

Az orvosi ellátással (házi orvos - 92%, gyerekorvos – 95%) a válaszadók többsége elégedett. A helyiAz orvosi ellátással (házi orvos - 92%, gyerekorvos – 95%) a válaszadók többsége elégedett. A helyi
rendezvények színvonalával a megkérdezettek 83%-ának nincs problémája, viszont a gyakoriságával 76%-uk
elégedett csak.

A legtöbben a szemészeti rendelés megvalósulását tartanák a legfontosabbnak.

A budakalászi közbiztonsággal a megkérdezettek 68%-a meg van elégedve. Akik nem elégedettek: nem
szerint főként férfiak, életkor szerint a 26-35 év közötti korosztály.

A megkérdezettek a megvalósult/folyamatban lévő fejlesztések közül a legelégedettebbek az új óvoda/
bölcsőde építésével, legkevésbé a focipálya felújításával vannak megelégedve.
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Összefoglalás – 2

A focipálya felújításával mindössze a válaszadók 61%-a van megelégedve.

A válaszadók 88%-a gondolja úgy, hogy a város gondoskodik az idősekről.

A válaszadók 77%-a meg van elégedve az Önkormányzat helyi életminőség javítása érdekében végzett
munkájával. A legkevésbé elégedettek a vállalkozók.

A budakalászi polgármester munkáját a megkérdezettek 83%-a rendben találja. A munkanélküliek aA budakalászi polgármester munkáját a megkérdezettek 83%-a rendben találja. A munkanélküliek a
legkevésbé elégedettek a polgármester munkájával.

A helyi képviselők tevékenységével a válaszadók 72%-a van megelégedve. A vállalkozók és a munkanélküliek
kifogásolják leginkább a képviselők munkáját.

A válaszadók a közutak, közlekedés fejlesztését és járdaépítést tartják a legfontosabb fejlesztési területnek.
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