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1. A kutatas hattere

A Székesfehérvari Fogyasztdvédelmi Egyesiilet az Uj Magyarorszag Fejlesztési
Terv Tarsadalmi MeguGjulds Operativ  Programjaban ,Tudastranszfer és
kapacitasfejlesztés Fejér megyében a fogyasztovédelem tarsadalmasitdsara”
cimen palyazatot nyert. A program az Eurdpai Szocidlis Alap tdmogatasaval
valosul meg, amelynek része Fejér megye lakossaga korében primer kutatdsi
projektek megvaldsitasa is a fogyasztovédelem terlletén.

A program keretén belll kutatdintézetiink 2009. juniusdban telefonos
kutatast végzett Fejér megye felnOtt lakossaga korében a kozlizemi
szolgaltatasokkal  kapcsolatos tapasztalatokrdl illetve  fogyasztéovédelmi
problémakrdél. A kutatas soran kivancsiak voltunk arra, hogy a lakosok mennyire
biznak és mennyire elégedettek a kozizemi szolgaltatokkal, milyen fogyasztoi
sérelmek érték Oket az altaluk nyuljtott szolgaltatasok soran, illetve mennyire
vannak tisztdban azzal, hogy fogyasztévédelmi problémaikkal milyen
szervezetekhez fordulhatnak. Jelen kutatdsi beszéamoldé ennek a kutatasnak az

eredményeit foglalja 6ssze.

2. Modszertan

Az Echo Innovaciés Mlihely Echo Survey Szocioldgiai Kutatéintézete reprezentativ
telefonos kutatast végzett Fejér megye felnétt lakossaga korében 2009. junius
27 és julius 5. kozott az emberek fogyasztovédelmi problémairdl a kodziizemi
szolgaltatok vonatkozasaban.

A telefonos kutatdas soran 300 f6 valaszolt a feltett kérdésekre, a
valaszmegtagadasokbdl fakaddé kismértékld torzuldsokat tobbszempontu
matematikai sulyozas segitségével korrigdltuk. A beszdmoldban ko6zolt adatok
teleplilésméret, kor és nem szerint reprezentaljdk Fejér megye felnétt
lakossagat. A mintavételi hiba jelen kutatas esetén +/- 5 szazalék. A kérddivbdl
kinyerhet6 empirikus adatokat kodolas utan szamitdgépen rogzitettik és

ellendriztiik. Az adatelemzést SPSS programmal végeztik.



3. Koziizemi szolgaltatok iranti bizalom és elégedettség

A kutatds soran tobbféle szempont alapjan vizsgaltuk az emberek kozizemi
szolgaltatokkal vald kapcsolatat, igy a szolgaltatokkal kapcsolatos bizalmat és
elégedettséget, az altalanos és konkrét fogyasztdi sérelmeket, panaszos ligyeket
valamint a fogyasztok jogainak védelmében mikddo szervezetekkel kapcsolatos
attitidoket egyarant igyekeztink feltéarni a telefonos interjuk korlatozott kereti
kozott.

Koézizemi szolgdltatdsok alatt a vonatkozé jogszabdlyokban és a
fogyasztovédelmi torvényben meghatarozott szolgaltatasokat értettik: a
villamos energia-, gdz-, tavh6-, ivoviz-, szennyviz-, szemétkezelési és
kémeényseprdi szolgaltatasokat.

A koziuzemi szolgdltatok kozil a leginkdbb a szennyvizszolgaltatokban
biznak a Fejér megyei lakosok, a megkérdezettek 40 szazaléka mondta, hogy
teljes mértékben és tovabbi 51 szazaléka, hogy nagyobb részben megbizik sajat
szennyviz szolgaltatéjaban. A szemétszadllitdssal foglalkozd6 cégekben mar
kevesebben biznak, azonban az emberek valamivel tobb mint 80 szazaléka még
mindig inkabb pozitiv véleményt fogalmazott ezekkel kapcsolatban. A Fejér
megyében kéményseprdi feladatokat ellatd6 Kémény Zrt-vel és az ivoviz-
szolgaltatokkal (Fejérviz; Dunaujvarosi Viz-, Csatorna-, HOszolgaltatdé Kft.) az
emberek hasonlé aranyban biznak, a lakosok 34 szazaléka teljesen, 48
szazalékuk nagyobb részben megbiznak, mig 18 szazalékuk inkdabb negativ
véleménnyel vannak ezekrdl a kdzlizemi szolgaltatékrdl. A megyében a villamos
energia és gazellatasért felelés EON vallalatcsoportban az emberek 75-80
szazaléka alapvetden megbizik, azonban a gazszolgaltatds kapcsan a lakosok
egynegyede, az dramszolgaltatas soran a fejér megyeiek egyotéde csak kisebb
részben vagy egyaltalan nem bizik az EON-ban. Ennél nagyobb bizalmatlansagot
a tavhoszolgaltatas vizsgdlata soran tapasztaltunk, a lakosok 30 szazaléka
inkdabb nem bizik sajat tavh6 szolgaltatéjaban (Széphd, Mérh6, Dunaujvarosi
HOszolgaltatd Kft.), és 70 szdzalékuk fogalmazott vellk kapcsolatban a bizalom
kapcsan pozitiv véleményt.

A kapott valaszokat szazfoku skalara szamolva (a bizonytalan valaszokat
kivéve az elemzés alél) meghatarozhat6 az egyes szolgaltaték lakossagi bizalom-
indexe. Ezek alapjan megallapithatd, hogy alapvetéen mindegyik szolgaltatoban
biznak az emberek, a 60 pont feletti értékek egyértelmiien bizalmat fejeznek ki.

Ezek koOzil is leginkabb a szennyviz- és szemétszallitd-szolgaltatdk, a Kémény



Zrt. és az ivéviz szolgaltatdk felé tanusitanak az emberek bizalmat, és ezeket
kovetik valamelyest kisebb mértékben az EON szolgaltatoi, illetve a tavho
szolgaltatok.

Az egyes demografiai valtozok mentén vizsgdlva az egyes szolgaltatdk
bizalom-indexének alakulasat kirajzolédik egy-két sajatos tendencia. A
szemétszallitokban és a Kémény Zrt-ben jellemzden jobban biznak a nék, mint a
férfiak. Az életkor szerint vizsgalva a kérdést O6sszességében megallapithatd,
hogy szinte minden szolgaltatassal inkabb az idésebbek elégedettebbek, egyedil
a szennyviz szolgaltatdknal lathatd eltérés, ezzel kapcsolatban a fiatalabbak
mutatnak nagyobb bizalmat.

Az iskola végzettség emelkedésével meredeken n6é a bizalmatlansagi

arany, legnagyobb mértékben az érettségizettek biznak a fenti szolgaltatokban.
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Az egyes szolgaltatokban valdé bizalom mellett fontos kérdés, hogy a
megyei lakosok mennyire vannak megelégedve ezekkel a szolgaltatokkal és az
altaluk nyujtott szolgdltatdsokkal. Osszességében megdllapithatd, hogy az
emberek alapvetéen minden szolgaltatéval elégedettek, nagy eltérések a
koradbban targyalt bizalom és elégedettség kozott nem tapasztalhatéak. A fejér
megyei lakosok leginkabb a szennyvizszolgaltatassal elégedettek, az emberek 86

szazaléka teljesen vagy nagyrészt meg van ezzel elégedve, és hasonlé mdédon a



lakosok tébb 80 szazaléka pozitiv véleménnyel van az aramszolgaltatasrél, a
kéményseprbi és az ivoviz-szolgaltatasrol. Legkevésbé a tavhOszolgaltatassal
vannak megelégedve a lakosok, egyharmaduk kifejezetten negativ véleményen
van ezzel kapcsolatban, és ebbdl 8 szazalék pedig egyaltalan nem elégedett a
teleplilésén |év6 hOszolgaltatassal.

Az egyes dimenzidk szerint vizsgalva az elégedettségi szintet
megallapithaté, hogy az aram-, gaz- és tavhOszolgaltatassal valamelyest a
férfiak elégedettebbek, mig az 6sszes tdbbi szolgaltatasnal ellentétes mddon 6k a
kritikusabbak, és azokkal inkabb a ndék vannak megelégedve. Ahogy a bizalmi
indexnél is lathattuk, a kor emelkedésével n6 az egyes szolgaltatasokkal
kapcsolatos elégedettségi szint is, ez aldl egyedlil a szennyvizszolgaltatas a
kivétel, az 0Osszes korcsoport koziil ezzel a 18-34 év kozottiek vannak a
legjobban megelégedve. Az iskolai végzettség és a teleplléstipus szignifikans
modon nem hatarozza meg a szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettséget.

Az elégedettségi szintet valdszinlileg nagyban befolyasolja az is, hogy az
emberek egyaltaldn biznak-e az adott szolgadltatéban. Ennek kideritése
érdekében elemeztik az elégedettségi indexek alakuldsat a lakosok kozott
aszerint, hogy biznak-e vagy nem biznak a szolgaltatdban. Ahogy a lenti dbran is
lathatd, akik nagyrészt biznak a szolgaltatbékban, azok az emberek
nagymértékben elégedettek is a szolgaltatasokkal, ellentétben a bizalmatlan
fogyasztokkal, akik egy szolgaltaté esetében sem vannak megelégedve az altaluk
nyUjtott szolgaltatdsokkal.

Természetesen forditva is igaz az allitds, azok az emberek, akik kevésbé
elégedettek a szolgaltatdokkal, azok kevésbé is biznak bennlik, és minél
elégedettebbek egy szolgaltatassal, annal jobban biznak is az azt nyujtd

szolgaltatoval.



Elégedettségi index a bizalmatlansagi szint alapjan

CInem bizik E3bizik

EON aramszolgaltato i 43 76
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A lakosok abban is megosztottak, hogy az egyes kozlizemi szolgaltatdk
mennyire térédnek az tgyfeleikkel. A valaszoldk egyotéde nem tudott véleményt
formalni e kérdésben, 43 szazalékuk inkabb negativan, 36 szazalékuk pedig
inkabb pozitivan nyilatkozott.

Jellemz6, hogy a nbék, a magasabb iskolai végzettséggel rendelkezOk, a
idosebbek és a falvakban él6k magasabb aranyban nyilatkoztak Ggy, hogy
szerintik a kozlzemi szolgdltatok teljesen vagy nagyrészt torddnek az
Ugyfeleikkel, mig az érettségizett és varosokban él6 lakosok kozel fele inkabb

kiszolgaltatottnak érzi magat.



A koziizemi szolgaltatok mennyire térédnek az
ugyfeleikkel?

egyaltalan nem

nem tudja

nagyrészt

4. Tajékozottsag a koziizemi szolgaltatasokrol

A kozlizemi szolgaltatasok is sok mas dologhoz hasonléan allandé valtozasokon
mennek at, idorol idére a térvényi jogszabalyok és hattérrendszer is valtozik, ami
a szolgaltatéknal is Ujabb és Gjabb moddositasokat tesz kotelezOvé, azonban a
fogyasztok szamara ezek nem minden esetben kévethetéek nyomon. Ezekhez a
kotelez6 valtozasokhoz jarulnak hozza még a szolgaltatasi strukturak valtozasa,
az Uj szamlarendszerek és Uj szamlaképek bevezetése, esetleg Uj szolgaltatod
megjelenése. Ezekrdl a legtobb esetben a fogyaszté két (ton kaphat
informaciokat: vagy a szolgaltatd6 ad részletes tajékoztatast a legujabb
valtozasokrél, vagy pedig az allampolgdr az Ugyintézések kapcsan sajat
tapasztalata alapjan ismeri meg az (j rendszereket.

Mindezzel kapcsolatban elmondhatd, hogy Fejér megyében minddssze a
lakosok 14 szazaléka érzi magat teljes mértékben tajékozottnak a kozlizemi
szolgaltatasokkal kapcsolatban, s azok aranya, akik ugy érzik nagyrészt képben
vannak 46 szazalék, mig a lakosok kétotode csak egy kicsit, vagy egyaltalan nem

tartja magat tajékozottnak.



Mennyire érzi magat tajékozottnak a koziizemi szolgaltatasokkal
kapcsolatban?

egy kicsit

telies mértékben

Jellemzd, hogy a nok, a kozépkoruak, a diplomasok és a falvakban él6k az
atlagnal jéval tajékozottabbnak tartjak magukat a kozlzemi szolgaltatasokkal
kapcsolatban. Az is kimutathatdé, hogy a tdjékozottsdg és a bizalom nem
figgetlen egymastdl. Azok, akik tajékozottabbak sokkal jobban biznak az egyes
kozlzemi szolgaltatokban (71-79 pont), mint azok, aki tajékozatlannak tartjak
magukat (51-71 pont), kulénésen igaz ez a villamos energia-, gaz- és
tavhOszolgaltatas esetében.

A szubjektiv tajékozottsdg mellett objektiv tényezdket is vizsgaltunk,
megkérdeztik tobbek kozt azt is a lakosoktdl, hogy mennyire jellemz6 rajuk,
hogy a kozlizemi szamldkat az elejétél a végéig részletesen atnézik. A kapott
valaszok alapjan, meglep6en sokan, 32 szazalék nyilatkozott Ugy, hogy teljes
mértékben végig olvas mindent, s tovabbi 37 szazalék is nagyrészt atolvassa a
dokumentumokat, mikézben 31 szdzalékukra ez csak kis mértékben vagy
egyaltaldn nem jellemz6. Kimutathatd, hogy e tekintetben inkdabb a ndék, az

id6sebbek és a képzetlenebbek tlinnek alaposabbnak.
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Tajékozottsagi mutatok

CIszubjektiv téjékozottsag MM objektiv tajékozotisag
80

varosi lakos falusi lakos

nagyrészt vagy teljesen valaszok aranya

A kozlizemi szolgdltatokkal kapcsolatban gyakran gondot okoz a
fogyasztok szamara az egyes szamlak értelmezése, foleg miutan az Ujabb
jogszabalyi kovetelményeknek megfeleléen egyre tobb mindent és még
részletesebben kell feltlintetni a szamlakon. Ezek sokszor a fogyasztok szamara
atlathatatlan szamlaképeket eredményeznek, amelyeken nehezen tudnak
kiigazodni. Mindezt tetézi, hogy tdbbféle szamlatipus is létezik, nem mindegy,
hogy részszamlakrol beszélink vagy pedig éves elszamold szamlakrol.
Kutatasunkbdl kiderilt, hogy minden masodik Fejér megyében lakd felnbttnek
gondot okoznak a szamlak értelmezése. Az emberek 5 szazaléka szamara inkabb
az év folyaman kiklldott részszamldk attekintése okoz nehézséget, 9
szazalékuknak inkabb az év folyaman egyszeri alkalommal kiklldoétt éves
elszamolé szamla, mig 37 szazalék mindketté szamla értelmezésével sokszor
kemény harcot viv. A lakosok masik fele — 49 szazalék - bevalldsa szerint egyik
szamlaval sincsen gond, szamukra mindketté érthetd és atlathatd. Az utdbbi

csoportba foleg a férfiak és a fiatalok tartoznak.
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On szamara melyik szamlatipus értelmezése okoz nehézséget?

elszamol6 szamla L.
részszamlak

mindkettd

egyik sem

A fogyasztok tajékozottsagi szintjét nagyban meghatarozza az is, hogy az egyes
kozlizemi szolgaltatdk milyen formaban és mértékben tajékoztatjak tgyfeleiket,
és ez a tdjékoztatds az allampolgarok szamara mennyire érthetd. A fejér
megyében él6 feln6tt lakossag tébbsége szerint érthetd a szolgaltatok altal
nyuUjtott tajékoztatds, 13 szazalékuk szerint teljes mértékben, tovabbi 46
szazalékuk pedig nagyrészt érthetének véli az informacidkat, azonban 29
szazalékuk kisebb részben, és minden 8 lakos pedig egyaltalan nem érti meg a
tajékoztatast. A tdjékoztatas soran nyujtott informacidk leginkabb a férfiak, a
diplomdsok és a varosban él6k szamara érthetéek kevésbé, ami mogott
feltételezhetéen az van, hogy Ok tébb és mélyebb szintl tdjékoztatast
igényelnének.

A kozizemi szolgaltatdk tobbféle csatornan keresztil érhetbek el, meg lehet
Oket keresni személyesen az ligyfélszolgalati irodaikban, vagy telefonon keresztiil
is lehet Ggyet intézni, illetve az utébbi id6ben egyre tdébb szolgaltatd alakit ki az
elébbiek mellett Un. online Ugyfélszolgalatokat, amikor is bizonyos dolgokat
internet segitségével onalldan is el tudunk intézni, és ekkor a szolgaltatod
munkatarsait csak kozvetett mddon vessziik igénybe. A lakosok leginkabb

telefonon keresztll probaljak meg intézni Ggyeiket, minden masodik ember mar
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kiprobalta a telefonos Ugyfélszolgalatot, és a fejér megyeiek 40 szazaléka mar
felkeresett személyes Ugyfélszolgalatot a kdzlzemi szolgaltatéknal. Az Uj tipusu
online ugyfélszolgalat hasznalata még nem elterjedt, az emberek kozel 80
szazaléka még egyaltalan nem hasznalta ki a technika nyujtotta elényoket.

A lakosok leginkabb a személyes lgyfélszolgalatokkal elégedettek, és ettdl
csak 1-2 szazalékkal marad el a telefonos Ugyfélszolgalatokkal val6é pozitiv
elégedettség is, azonban az elégedetlenek aranya is itt a legnagyobb a harom
tipus kozul.

Az  infokommunikaciéos  eszkdzoket hasznadld  (telefon, internet)
Ugyfélszolgalatokat foleg a férfiak, a fiatalabbak, a képzettebb és varosokban él6
csoportok hasznaljak, mig a személyest inkabb a nOk és az idésebb generacidok

tagjai.

Mennyire elégedett a koziizemi szolgaltatok kiilonb6zo tipusu
ugyfélszolgalataival?

teljesen nagyobb kisebb egyaltalan nem
részben részben nem hasznalta

még

szemelyes 15 15 5 6 59
ugyfélszolgalat

telefonos Ugyfélszolgalat 14 14 9 16 47

|_!'\ter[1et aIaPu online 10 8 1 > 79
Ugyfélszolgalat

szazalékos megoszlas

Sok szolgdltatd a fogyaszték megtartdsa érdekében gyakran megtévesztben
tajékoztatja Ggyfeleit a szolgaltatd valtassal kapcsolatban, ezért sok ember nincs
is tisztaban azzal, hogy adott szolgaltatdjat lecserélheti egy masikra. A fejér
megyei lakosok majdnem egyharmada - 30 szdazalékuk - nem is hallott ilyen
lehet6ségrol, nem tudja, hogy van lehet6sége szolgaltatd valtasra bizonyos
tertleteken, ha esetleg nincs megelégedve jelenlegi szolgaltatojaval. Azok
aranya, akik tudatdban vannak ennek, a lakosok 70 szdazaléka, akik féleg a
férfiak, a kozépkoruak, a diplomas és a varosban él6 emberek kozil kerllnek Kki

nagyobb szamban.
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5. Fogyasztéi sérelmek a koziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatban

A telefonos kutatds soran kivancsiak voltunk arra, hogy Fejér megye
lakossaga kérében milyen fogyasztoi sérelmek fordultak el6, illetve melyek azok,
amelyekkel nagyobb gyakorisaggal taldlkoztak a kilénb6z6 kozizemi
szolgaltatasok soran.

A leggyakoribb fogyasztdi sérelemként a kozlizemi szolgaltatdkkal
kapcsolatban a lakosok azokat a helyzeteket emlitették, amikor meghibasodas
esetén tobbszor be kellett jelenteni a hibat, mig a szolgaltatd megoldotta
problémat. Ilyen esetek a lakosok egyotodével el6fordult mar. Tipikus
problémakként élték meg az emberek 15-15 szazaléka azt, hogy egyes
szolgaltatasokat indokolatlanul tulszamlaztak, illetve reklamalt egy kozizemi
szolgaltatonal, de a cég nem foglalkozott érdemben az lggyel. Minden hetedik
emberrel el6fordult mar élete soran, hogy kozlizemi szolgaltatéja egyoldalGan
modositotta a koztlk fenndlld szerzédést, vagy a kotelezd éves felllvizsgalatot a
szakemberek nem végezték el, hanem csak lepapiroztak. A fejér megyei felnott
lakossaga 13 szazaléka szerint szerz6déskotéskor a tajékoztatds nem volt teljes
kord, illetve 6 szazaléknak a szolgaltatdi szerz6dés atiratdasa Utkozott
nehézségekbe.

A fentieken tul 5 szazalék alatti az el6forduldsi aranya azoknak a
problémaknak, amelyek javitds vagy hibaelhdritds sordn jogosulatlan
koltségfelszamolassal kapcsolatosak, vagy éppen ezen alkalmakkor nem kaptak
szamlat a fogyasztok. A lakosok 4-4 szazaléka szamolt be olyan esetrdl, amikor
reklamalni szeretett volna, de nem volt kihez fordulni a cégnél, illetve szerettek

volna lemondani egy kézizemi szolgaltatast, de a szolgaltatd nem engedte.
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Fogyasztéi sérelmek el6fordulasi aranya a kéziizemi
szolgaltatasokban

tobbszori hibajelentés
indokolatlan talszamlazas
reklamaciéval nem foglalkoztak
egyoldalu szerz6désmodositas
feliilvizsgalat lepapirozasa
hianyos tajékoztatas

nehézkes atiratas

jogosulatlan koltségfelszamolas
sikertelen szolgaltataslemondas
nem tudott kihez fordulni

nem adtak szamlat

"igen" valaszok aranya

Osszesitve a fogyasztdi sérelmeket meghatdrozhaté egy sajatos probléma-
index, melynek értéke 0-11 koOz6tti tartomanyban mozoghat, ahol a 0 azokat
jeloli, akiknek egyaltalan nem volt csaladjaban koézizemi szolgaltatasokkal
kapcsolatos sérelem, 11 pedig azt jelenti ahol mind a 11 féle el6fordult. Ennek
atlaga megyei szinten 1,12 pont, mely elfedi azonban azt a tényt, hogy a nék, a
varosi lakosok és a fiatalok (akik a legintenzivebbek a koézlzemi szolgaltatasok

fogyasztasaban) az atlagnal kitettebbek a fogyasztdi sérelmeknek.
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Fogyaszt6i sérelem index megoszlasa a koziizemi

80%
70%
60%
50%
40%
30%

érintettség aranya

20%
10%
0%

férfiak

fiatalok
kozépkoruak
id6sodok
nincs érettségi
érettségizett
diplomas
varosi

falusi

szolgaltatasokban

e=figtalok  kdzépkoruak ==idések

sérelem fajtak szdma

Sérelem-index a koziizemi szolgaltatasokban
az egyes tarsadalmi csoportokban

noék

2,5

0-11 k6z6tti index pontszam
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6. Vélemények a fogyasztovédelem intézményeirol
A lakosok fogyasztévédelmi aktivitasat és a fogyasztdi jogaikért vald kiallasukat
vizsgalva altaldnossagban megallapithatd, hogy a megye lakosainak tébbsége
inkabb a szébeli reklamacidig jut el, és jogi, hivatalos Utra csak nagyon kevesen
terelik fogyasztovédelmi problémaikat.

A megyében él6k egynegyede reklamalt valaha is életében személyesen, és
39 szazalékuk pedig telefonon keresztil, mig 61-76 szazalékuk esetében ez még
nem tortént meg a kozlizemi szolgaltatdsokkal kapcsolatban, mikoézben vélt
sérelmekrdl beszamoltak. Ilyen ligyek kapcsan panaszos levelet minden huszadik
allampolgar fogalmazott meg, jogi Uton pedig szinte senki nem intézte
problémajat.

A fogyasztovédelmi szervezetekhez minddssze a lakosok 1 szazaléka fordult

kozizemi szolgaltatokkal kapcsolatos problémajaval, leginkabb egy-egy

alkalommal.
Eléfordult-e mar Onnel?
Oleléfordult CInem fordult el
telefonon reklamait 3§ | | 61 |
személyesen reklamalt 24 76

panaszos levelet irt | 5 95

jogi Uton prébaélta intézni problémajat 99
fogyasztovédelmi szervezethez fordult 99

allami hatosaghoz fordult 100

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Alcsoportonként vizsgalva a fenti kérdéseket megallapithatd, hogy telefonon
és személyesen f6leg a varosokban él6 magasan iskolazott személyek
reklamalnak, mig fogyasztovédelmi szervezetekhez inkdbb az érettségivel
rendelkezd lakosok fordulnak nagyobb ardnyban. A nemek szempontjabdl nem
mutathatd szignifikans klilonbség, azonban életkor alapjan inkabb a fiatalok

aktivabbak fogyasztoi jogaik gyakorlasaban.
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Osszesitve a valaszokat meghatadrozhatd egy sajatos fogyasztdi aktivitds-
index, melynek értéke 0-6 kozotti tartomanyban mozoghat, ahol a 0 azokat
jeloli, akik egyaltaldn nem kerestek még megoldast fogyasztdi panaszukra, a 6
pedig azt jelenti ahol mind a 6 féle eszkdzt igénybe vették mar (telefon,
személyes, irott panasz, szervezethez fordult, allami hatésaghoz fordult, jogi Gtra
terelte az Ggyet). Ennek atlaga megyei szinten 0,7 pont, mely elfedi azonban azt
a tényt, az iskoldzottabbak sokkal aktivabbak fogyasztéi jogaik

érvényesitésében, s tudatosabbak a fiatalabb generacidk tagjai.

Aktivitas reklamacidban, jogorvoslatban

emnincs érerttségi  érettségizett e=diplomas

aktivak arany

aktivitasi index 0-6 kozott

Kivancsiak voltunk arra, hogy akik reklamaltak a kozlizemi szolgaltatasokkal
kapcsolatban, azoknak sikerllt-e elintézni problémajukat. Mivel leginkabb az
emberek telefonon és személyesen teszik meg panaszukat, alapvetden ebben a
kérdésben is ezen lgyek folyomanyat vizsgaltuk. Azon fejér megyei lakosok, akik
ilyen daton reklamaltak (gyeikben, 60-66 szazalékuk szamolt be arrdl, hogy
sikerllt elintézni problémajat, mig az emberek 34-40 szazaléka mondta azt,

hogy reklamaciojat kdvetéen sem sikerlilt megoldani a problémajat a

szolgaltatoval vald egylttmkodés soran.
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Aktivitas a jogorvoslat keresésében
az egyes tarsadalmi csoportokban

férfiak

nok

fiatalok
kozépkoruak
id6sodok
nincs érettségi
érettségizett
diplomas
varosi

falusi

0-6 kozétti index pontszam

Az emberek a fogyasztéi jogaik védelme érdekében az egyes
intézményeknek és szervezeteknek kilonbdz0 mérték(i szerepet tulajdonitanak
altaldban, nincs ez masként a kozlizemi szolgaltatdsok teriletén sem. A fejér
megyei lakosok szerint a legnagyobb szerepe a Fogyasztovédelmi Egyesiletnek
és a Nemzeti Fogyasztévédelmi Hatdésagnak van a koézizemi szolgaltatasok
esetében a fogyasztok jogainak védelme soran, ezeket koveti az dnkormanyzati
jegyz8k. Az &llampolgdrok a Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyeletének, a
Kereskedelmi és Iparkamaraknak illetve a birésagoknak joval kevesebb szerepet
tulajdonitanak, a toébbség szerint gyakorlatilag ezek a szerepldk nagyon kevés

segitséget tudnak nyujtani ilyen jellegli problémak megoldasaban.
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Az egyes szervezetek vélt szerepe a koziizemi szolgaltatasokkal
kapcsolatos fogyasztoi jogok érvényesitésében

Fogyasztovédelmi Egyesiilet

Nemzeti Fogyasztovédelmi Hatosag

Onkormanyzat jegyzéje

Pénziigyi Szervezetek Allami Feliigyelete

Kereskedelmi és Iparkamara

Birésag

0 10 20 30 40 50 60 70 80

pontszam szézfoku skalan

A fiatal korosztalyba tartozé lakosok és a férfiak tulajdonitanak nagyobb

jelentéséget az emlitett szerepl6knek, mig altaldnossagban az idés emberek

szerint inkabb kevés szerepe van ezeknek a szervezeteknek a fogyasztdi jogok

védelme terlletén. Megfigyelhet6 az is, hogy a vidékiek nagyobb szerepkort

gondolnak a jegyzO6knek és a hatdsagi szereplOknek is, mint varosi tarsaik.

On szerint a kdziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatban kinek mekkora
szerepe lenne a fogyasztok jogainak védelmében?

teljesen | nagyobb kisebb egyaltalan nem
részben részben nem tudja

Fogyasztévédelmi o o o o o
Egyesiilet 29% 29% 8% 8% 26%
Nemzeti
Fogyasztévédelmi 21% 33% 9% 11% 26%
Hatdsag
Onkormanyzat jegyz6je 20% 17% 18% 14% 31%
Birdsag 11% 9% 12% 31% 37%
Kereskedelmi es 8% 11% 18% 25% | 38%
Iparkamara
Pénzlgyi Szervezetek o o o o o
Allami Feliigyelete 6% 19% 15% 24% 36%
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7. Fogyasztoi tipusok Fejér megyében
A kutatds soran rogzitett fogyasztdi indikatorok komparativ elemzése soran
alkotott indexek alapjan meg lehet hatarozni a fogyasztdi csoportok tipusait a
fogyasztovédelem tekintetében. Az eljaras soran a korabban bemutatott
indexeket  vettik klaszterképzé input valtozénak melyeket el6szor
standardizaltunk (egységnyi szorasu, nulla atlagu valtozéva transzformaltunk,
annak érdekében, hogy a kllonb6zd mérési terjedelmi{ (0-100 foku skala, 0-10
kozotti vagy 0-6 kozotti indexek) indexek egymassal Osszehasonlithatdak
legyenek. Ezek utan az indexeket Un. k-means klaszterezésbe vonva, az
egymashoz hasonld indikatorokkal biré személyeket probaltuk statisztikailag
Osszetartozo csoportokba rendezni.

Az eljaras eredményeként a valaszadékat harom, jol elkllonithetd
csoportba tudtuk sorolni. Az elsd klaszterbe azok keriltek, akiket fogyasztoi
sérelem gyakrabban éri 6ket, igyekeznek aktivak lenni a jogorvoslatban, azonban

nem tdjékozottak. Ez az Ontudatos fogyasztdi csoport alkotja a minta kozel

egyotodét. Jellemzden fiatal, alacsonyabb iskolai végzettségl nékrdl van szd.

Indikator 1. klaszter 2. klaszter 3. klaszter
Ontudatosak  Yeszélvez- Passzivak F teszt
tetettek

Koziizemi szolgaltatoval vald -,30314 ,98694 -,82167 89,100**
elégedettség

Fogyasztdi sérelemnek vald kitettség 1,79067 -41229 -,35948 325,339**
Bizalom index - 47765 ,54882 -,65529 65,812**
Aktivitas a jogorvoslatban 1,31485 -,22294 -,38503 86,275**
Tajékozottsag -,85130 ,60044 -,55759 100,688

18 % 53 % 29%

*5<.05 **p<.001

A masodik csoportba azok keriltek, akiket kevésbé ér fogyasztdi sérelem,
erdsen biznak a szolgaltatokban és elégedettek is velik, am fogyasztdi jogaik
érvényesitésében passzivak, mikdézben onmagukat tajékozottnak tekintik. Az
emberek 53 szazaléka ide sorolhatdé a megyében, 06k jellemzéen a
veszélyeztetettek. Jellemzden kdzépkoru, érettségizett n6krél van szé.

A harmadik csoport tagjai kifejezetten bizalmatlanok a koézlizemi
szolgaltatokkal szemben és elégedetlenek is vellk. A lakosok 29 szazaléka ide

sorolhatd, a kozlizemi szolgaltatasi piac és a kapcsoldodd sérelmek
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vonatkozasaban passziv. Jellemzb6en képzetlenek, tobbségében a megye falusi

térségeiben él0 férfiak.

Fogyasztéi tipusok képzettség szerinti megoszlasa

CInem érettségizett [lérettségizett MMdiplomas

ontudatosak 38%
veszélyeztetettek 37%
passzivak 42%
0%% 20%%

40%%

60%% 80%% 100%%

szazalék
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8. Részletes adatok

Mennyire bizik On az alabbi kdziizemi szolgaltatékban?

. EON dramszolgaltatéban

. EON géazszolgaltatéban

. tdvhé szolgaltatéjaban (Széphd, Mérhd, Dunauljvarosi)
. ivoviz-szolgaltatéjaban (Fejérviz, Dunaudjvarosi)

. szennyviz szolgaltatojaban

. szemétszallitoé szolgaltatdjaban

. Kémény Zrt-ben (kéményseprok)

NounhwWNH

Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Nem férfi 69 65 65 70 76 71 70
no 67 65 60 72 77 76 72
Korcsoport 18-34 év 68 67 61 70 83 75 73
35-59 év 65 61 60 69 72 72 69
60 év és 73 72 71 75 76 75 73

id6sebb
Iskolai nincs érettségi 66 65 68 73 78 76 69
végzettség érettségizett 70 67 60 73 77 74 75
diplomas 65 58 64 60 72 65 65
Telepiilés varosi 70 64 61 68 75 72 69
falusi 66 67 67 74 78 75 73

Bizalmi index szazfoku skalan

Mennyire elégedett az alabbi koziizemi szolgaltatokkal?

Valtozo Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6. 7.
Nem férfi 71 65 63 68 74 68 69
né 69 63 60 72 78 74 71
Korcsoport 18-34 év 69 60 59 68 81 71 70
35-59 év 69 63 58 68 72 69 69
60 év és 73 71 72 77 77 76 73

idésebb
Iskolai nincs érettségi 69 64 62 72 75 75 68
végzettség érettségizett 70 65 61 71 75 70 73
diplomas 73 60 64 63 81 67 69
Telepiilés varosi 71 64 63 69 77 69 71
falusi 69 64 57 71 74 73 70

Elégedettségi index szazfoku skalan
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Tajékozottnak érzi magat a kéziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatban?

Valtozo Kategoria Inkabb igen Inkabb nem
Nem férfi 58 42
né 60 40
Korcsoport 18-34 év 45 55
35-59 év 68 32
60 év és idésebb 59 41
Iskolai nincs érettségi 50 50
végzettség érettségizett 65 35
diplomas 66 34
Telepiilés varosi 57 43
falusi 62 38

sorszazalékos megoszlas

Mennyire tartja érthetének a szolgaltaték altal nyujtott szolgaltatast?

Valtozo Kategoria teljes nagy- egy egyaltalan
mértékben | részt kicsit nem
Nem férfi 16 40 32 12
no 9 52 27 12
Korcsoport 18-34 év 14 55 23 8
35-59 év 12 41 32 15
60 év és idGsebb 15 45 30 10
Iskolai nincs érettségi 19 43 30 8
végzettség érettségizett 10 50 28 12
diplomas 8 42 30 20
Telepiilés Varosi 7 45 35 13
falusi 20 47 22 11

A vélaszok sorszazalékos megoszlasa
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Elé6fordultak-e Onnel vagy valamely csaladtagjaval az alabbi fogyasztéi sérelmek?

1. meghibasodas esetén tébbszor be kellett jelenteni a hibat, mig megoldotta a
problémat a szolgaltatd

2. javitas vagy hibaelharitas soran a szakemberek nem adtak szamlat

3. hibaelharitas, javitds soran olyan kéltségeket szamitottak fel, amire On szerint a
szolgaltaté nem volt jogosult

4. a szolgaltato egyoldalian médositotta a szerzédést

5. nem végezték el az éves kotelezo fellilvizsgalatot, csak lepapiroztak

Valtozo Kategoria 1. 2 3. 4. 5.
Nem férfi 17 2 6 14 11
no 23 2 5 14 16

Korcsoport 18-34 év 43 - 13 28 35
35-59 év 12 2 2 9 6

60 év és id6sebb 8 2 1 6 4

Iskolai nincs érettségi 13 1 6 11 12
végzettség érettségizett 18 1 5 11 18
diplomas 42 2 2 30 8

Telepiilés varosi 20 1 5 18 14
falusi 21 2 6 9 14

,El6fordult” valaszok szazalékos aranya
Folytatas...

. szeretett volna egy kézlizemi szolgaltatast lemondani, de nem engedték
. szerz0déskotéskor a tajékoztatas nem volt teljes korl
. szolgaltatdi szerz6dés atiratasa nehézségekbe Utkozott
. reklamalt egy kozlzemi szolgaltatonal, de a cég nem foglalkozott az tggyel
10 reklamalni szeretett volna, de nem tudott kihez fordulni a cégnél
11. indokolatlan tulszamlazas

O N O

Valtozo Kategoria 6. 7. 8. 9. 10. 11.
Nem férfi 6 12 4 18 1 16
no 3 15 7 12 7 14

Korcsoport 18-34 év 8 30 14 33 8 21
35-59 év 3 11 2 9 2 13

60 év és id6sebb 1 1 1 9 4 11

Iskolai nincs érettségi 2 16 5 12 6 15
végzettség érettségizett 7 11 4 15 4 13
diplomas 4 20 13 28 - 22

Telepiilés varosi 6 17 10 14 1 19
falusi 2 10 1 16 8 10

,El6fordult” valaszok szazalékos aranya
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Mennyire jellemzd Onre, hogy a kdziizemi szamlakat elejétél a végéig elolvassa?

Valtozo Kategoria Inkabb igen Inkabb nem
Nem férfi 65 35
né 72 28
Korcsoport 18-34 év 68 32
35-59 év 68 32
60 év és idésebb 72 28
Iskolai nincs érettségi 72 28
végzettség érettségizett 66 34
diplomas 68 32
Telepiilés varosi 72 28
falusi 67 33

szazalékos megoszlas

On szamara melyik szamlatipus értelmezése okoz nehézségeket?

Valtozo Kategoria Részszamla | Elszamolé | Mindkettd Egyik
szamla sem
Nem férfi 2 7 36 55
no 8 12 38 42
Korcsoport 18-34 év - 9 19 72
35-59 év 7 9 48 36
60 év és idOsebb 6 10 37 47
Iskolai nincs érettségi 2 14 37 47
végzettség érettségizett 8 7 37 48
diplomas 5 5 38 52
Telepiilés varosi 6 7 40 47
falusi 5 11 33 51

A koziizemi szolgaltat6k mennyire torédnek az ligyfeleikkel?

szazalékos megoszlas

Valtozo Kategoria Nagyrészt Kicsit
Nem férfi 41 59
né 50 50
Korcsoport 18-34 év 20 80
35-59 év 51 49
60 év és idésebb 69 31
Iskolai nincs érettségi 47 53
végzettség érettségizett 42 58
diplomas 54 46
Telepiilés varosi 38 62
falusi 55 45

szazalékos megoszlas
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On mennyire elégedett a kdziizemi szolgaltatok kiilonbozo tipusa ligyfélszolgalataival?

1. személyes lgyfélszolgalat
2. telefonos ligyfélszolgalat
3. internet alapu online tgyfélszolgalat

Valtozo Kategoria 1. 2. 3.
Nem férfi 27 32 24
nd 32 25 13

Korcsoport 18-34 év 21 43 37
35-59 év 36 20 13

60 év és idOsebb 26 28 7

Iskolai nincs érettségi 32 30 12
végzettség érettségizett 23 30 23
diplomas 46 19 24

Telepiilés varosi 30 26 21
falusi 28 30 16

~Inkabb igen” valaszok szazalékos aranya

Hallott-e olyan lehetdségrél, hogy egyes szolgaltatasoknal van lehetdsége
szolgaltatoét valtani?

Valtozé Kategoria igen nem
Nem férfi 73 27
no 67 33

Korcsoport 18-34 év 54 46
35-59 év 80 20

60 év és idésebb 70 30

Iskolai nincs érettségi 53 47
végzettség érettségizett 77 23
diplomas 91 9

Telepiilés varosi 71 29
falusi 68 32

A valaszok szazalékos megoszldsa
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El6fordultak-e mar Onnel a kévetkezok?

1. telefonon reklamalt
2. személyesen reklamalt
3. panaszos levelet irt
4. a fogyasztovédelmi szervezethez fordult segitségért
5. Allami hatésaghoz fordult segitségért
6. jogi uton probalta intézni problémajat
Valtozé Kategoria 1. 2. 3. 4. 5. 6.
Tel. | Szem. | Lev. | F.Szer | Allami | jogi
Nem férfi 41 23 1 1 - -
né 37 25 10 1 - 1
Korcsoport 18-34 év 57 29 7 - - -
35-59 év 35 26 4 2 - 1
60 év és idésebb 24 16 6 - - -
Iskolai nincs érettségi 31 15 6 - - 1
végzettség érettségizett 43 24 7 2 - -
diplomas 48 50 2 - - -
Telepiilés varosi 46 31 5 2 - -
falusi 32 17 6 1 - 1
igen vélaszok szazalékos ardnya
On szerint a kdziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatban kinek mekkora szerepe
lenne a fogyasztdok jogainak védelmében?
1. Pénzligyi Szervezetek Allami Feliigyelete
2. Nemzeti Fogyasztdvédelmi Hatdsag
3. Onkorméanyzat jegyzdje
4. Kereskedelmi és Iparkamara
5. Birdsag
5. Fogyasztovédelmi Egyesiilet
Valtozo Kategoria 1. 2, 3. 4. 5. 6.
PSZAF NFH Onk. KIK Bir. FVE
Nem férfi 33 79 58 21 32 76
nd 44 66 50 41 33 83
Korcsoport 18-34 év 41 69 64 26 29 84
35-59 év 36 74 43 33 29 78
60 év és idésebb 43 72 63 37 50 73
Iskolai nincs érettségi 73 71 76 58 56 78
végzettség érettségizett 23 74 53 18 22 78
diplomas 19 72 15 17 18 84
Telepiilés varosi 10 67 39 15 11 75
falusi 71 80 68 49 57 83

Nagyon és inkabb igen valaszok szazalékos aranya
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Demografiai megoszlas

Valtozé Kategéria % Ossz

Nem férfi 48
né 52 100

Korcsoport 18-34 év 28
35-59 év 49 100

60 év és idGsebb 23

Iskolai végzettség nincs érettségi 39
érettségizett 46 100

diplomas 15

Telepiilés Varosi 52
falusi 48 100
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