ECHO O ECHO O Fm
SZOCIOLOGIAI INNOVACIOS

NETWORH M KO0 NETWORH M R

Az otthon lévo kisgyermekes ndk kozuzemi
szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztovédelmi
problémai a konvergencia régiokban

2010. marcius

Kutatasi beszamolod

H-8000 Székesfehérvar, Tobak u. 17. * Tel: +36 (22) 502-276 * Fax: +36 (22) 379-622
E-mail: projekt@echosurvey.hu, tdomokos@echosurvey.hu
www.echonetwork.hu




Tartalomjegyzék

1. Az empirikus adatfelvétel médszertana

2. Koziizemi szolgaltatokkal kapcsolatos
elégedettség

3. Koziizemi szolgaltatok tigyfélkapcsolata
4. Fogyasztoi sérelmek

5. Reklamaciés ligyintézés

3.0.

4.0.

7.0.

9.0.

15.0.



1. Az empirikus adatfelvétel médszertana

A gyesen illetve gyeden, kisgyermekkel otthon lévé kismamak korében végzett lakossagi kozvélemény-
kutatast az Echo Innovaciés Mihely Echo Survey Szocioldgiai Kutatdintézete készitette a Tarsadalmi
Unié és a Székesfehérvari Fogyasztévédelmi Egyesiilet szervezésében zajlé6 TAMOP-5.5.6-08/2-2008-
0001 program keretén beliil. A kutatas az Eurépai Unié és a Magyar Kdztarsasag tarsfinanszirozasaval
a valosult meg. A kutatas célja volt, hogy képet adjon az un. konvergencia régiokban otthon 1évd
kisgyermekes nbk kozizemi szolgéltatokkal kapcsolatos fogyasztovédelmi problémairdl és jellemzd
valaszreakcidirdl. A kutatas K6zép-Magyarorszag (Budapest és Pest megye) kivételével minden régiéra
kiterjedt.

A program keretén bellil kutatointézetiink 2010. marciusaban telefonos kutatast végzett a
konvergencia régio telepulésein a fenti célcsoportban a kozizemi szolgaltatdsokkal kapcsolatos
tapasztalatokrol illetve fogyasztovédelmi problémakrol. A kutatés sorén kivancsiak voltunk arra, hogy a
kisgyermekes, gyesen, gyeden otthon |évé n6k mennyire biznak a kdziizemi szolgéltatokban, milyen
fogyasztoi sérelmek érték Oket az altaluk nyuijtott szolgaltatasok soran, illetve mennyire vannak
tisztaban azzal, hogy Eurdpai Unié hogyan vesz részt a hazai fogyasztovédelem tarsadalmasitasaban.
Jelen kutatési beszamold ennek a kutatasnak az eredményeit foglalja dssze.

A telefonos kutatas soran 300 f6 valaszolt a feltett kérdésekre, a valaszmegtagadasokbol
fakadd kismértékl torzulasokat tdbbszempontl matematikai sUlyozas segitségével korrigaltuk. A
beszdmoldban kdzolt adatok telepllésméret szerint reprezentaljak kisgyermekiikkel otthon 1évd inaktiv
néket. A mintavételi hiba jelen kutatas esetén +/- 5 szazalék. A kérdéivbdl kinyerhetd6 empirikus
adatokat kddolas utdn szamitbgépen rogzitettilk és ellendriztik. Az adatelemzést SPSS programmal

végeztik.



2. Kozlizemi szolgaltatokkal kapcsolatos elégedettség

A kutatds soran tobbféle szempont alapjan vizsgaltuk a kisgyermekes nék kdzizemi szolgaltatokkal
val6 kapcsolatat, igy a szolgéltatokkal kapcsolatos elégedettséget, az altalanos és konkrét fogyasztoi
sérelmeket, panaszos (igyeket valamint a fogyasztdk jogainak védelmében miikodd szervezetekkel
kapcsolatos attitlidoket egyarant igyekeztlink feltarni a telefonos interjuk korlatozott keretei kozott.
Kozlizemi szolgaltatasok alatt a vonatkoz6 jogszabéalyokban és a fogyasztévédelmi térvényben
meghatérozott szolgéltatdsokat értettik: a villamos energia-, gaz-, tavhé-, ivoviz-, szennyviz-,
szemétkezelési és kéményseprdi szolgaltatasokat. A kutatasbdl az derilt ki, hogy a kozizemi
szolgaltatok kozll a kisgyermekes nék haromnegyede a tavhé szolgaltatassal telies mértékben
elégedett, tovabbi 3 szazalékuk is inkabb pozitiv véleményt alkotott, mig az ellenkezé pdluson a
megkérdezettek 13 szazaléka inkabb nem, 9 szdzaléka egyaltalan nem elégedett szolgaltatdjaval. Az is
kidertlt, hogy dsszességében leginkabb az ivdviz és a szemétszallitds szolgaltatéjaval elégedettek, a
megkérdezettek 71-72 szazaléka mondta, hogy teljes mértékben és tovabbi 17-19 szdzaléka, hogy

inkabb elégedett a szolgéltatoval.

Koziizemi szolgaltatokkal kapcsolatos elégedettség
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A szennyviz és az aramszolgéltatoval mar kevésbé elégedek, azonban az emberek 68-69

szdzaléka még mindig hatérozottan pozitiv véleményt fogalmazott ezekkel kapcsolatban. A



kéménysepré feladatokat ellatd szolgaltatdkkal és a gazszolgaltatokkal kisgyermekes nék hasonlo
mértékben elégedettek, 61-65 szazaléka teljesen, 15-18 szazalékuk is inkabb elégedett, mig 12-15
szazalékuk inkabb negativ véleménnyel vannak ezekrél a kdzlizemi szolgaltatokrél. A legtobb kritikus
véleményt a tdvhd szolgaltatokkal kapcsolatban fogalmazddott meg, a kisgyermekes nék kdzel negyede
jelzett negativ véleményt, mig a tobbi szolgaltatd esetében jellemzéen 10-15 szézalék kozott volt ez az
arany.

A kapott valaszokat szazfoku skalara szdmolva (a bizonytalan valaszokat kivéve az elemzés
alél) meghatarozhaté az egyes szolgéltatokkal kapcsolatos altalanos lakossagi elégedettség. Ezek
alapjan megallapithato, hogy alapvetden mindegyik szolgaltatval elégedettek a kisgyermekes ndk, a
70 pont feletti értékek mar egyértelmiien elégedettséget fejeznek ki. Ezek kozll is leginkabb a
szennyviz- és ivoviz-szolgaltatok felé tanusitanak a nék bizalmat.

Az egyes demogréfiai valtozdk mentén vizsgalva az egyes szolgaltatokkal kapcsolatos
elégedettség-indexének alakulasat kirajzolodik egy-két sajatos tendencia. A 30 év alatti kisgyermekes
nék jellemzden elégedettebbek a gaz és tavhd szolgaltatokkal, mint az idésebb gyeses anyukak. Az
iskola végzettség emelkedésével n§ az elégedetienek arény. Foldrajzi sajatosségokat is nézve az dertilt
ki, hogy a nyugati régidkban elégedettebbek a kisgyermekes nék a tavhd, az ivoviz és a kéménysepreési
szolgaltatoval, mint a keleti régiokban él6k, s az is igaz, hogy a 20 ezer f6nél nagyobb telepilésen élék

kivétel nélkil elégedettebbek a kdzlzemi szolgaltatokkal, mint a kis telepllésen lakdk.

Koziizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség a
teleplilésméret szerint
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Ezek a hattérvaltozdok a valaszok sokszinliségebdl a kisebb eltérések ellenére keveset
magyaraznak, az Ugynevezett széraselemzés (egyutas ANOVA modellt hasznalva) alapjan még a

leger6sebb hatasu hattérvaltozok (mint pl. a telepulésméret vagy az életkor) magyarazé ereje sem
nagyobb 4-5 szazaléknal.

Hattérvaltozok magyarazo ereje szazalékban kifejezve (ANOVA modell)

Eletkor Iskolai Régio Telepiilésméret
végzettség
Aramszolgaltato 0,8 2,3* 0,0 5,0**
Gazszolgaltatd 51** 2,0 0,7 2,8
Tavhé szolgaltatd 8,4* 0,0 71* 0,0
Ivéviz-szolgaltatd 0,5 2,3* 1,8 4,3™
Szennyviz szolgaltatd 0,0 2,3* 0,1 4.0*
Szemétszallité szolgaltatd 0,0 0,7 0,7 1,8*
Kéményseprdi szolgaltato 0,7 2,1* 2,6* 1,0

*5<.05 **p<.001
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Arra a kérdésre, hogy a fogyasztok szamara melyik elényosebb, ha a kdziizemi szolgaltatok

inkabb magyar tulajdonban vannak, vagy ha a kdziizemi szolgaltatdk inkabb kilféldi tulajdonuak a

gyermekUkkel otthon 1év nék a konvergencia régioban egyértelmien az el6bbi mellett voksolnak,




donté tébbségik 91 szézalékuk ugy véli, a fogyasztoknak elénydsebb a magyar tulajdon, 8 szazalékuk
bizonytalan. Ez olyan mértéki egyetértés, hogy minden alcsoportban megkézeliti vagy eléri a 90

szazalékot.

On szerint a fogyasztok szamara melyik eldnydsebb...?

ha a koziizemi szolgaltatok inkab|
magyar tulajdonban vannak

nem tudja

ha a koziizemi szolgaltatok inkabb
kiilfoldi tulajdontiak

3. Koziizemi szolgaltatok tigyfélkapcsolata

A kisgyermekes n6k abban mar megosztottak, hogy az egyes kdziizemi szolgaltatok mennyire térédnek
az Ugyfeleikkel. A valaszolok kozel egytizede nem tudott véleményt formaini e kérdésben, 25
szazalékuk inkabb negativan, 68 szazalékuk pedig inkabb pozitivan nyilatkozott.

Jellemzd, hogy az orszag nyugati felében élok és a 30 év alatti kisgyermekes nék magasabb
arényban nyilatkoztak ugy, hogy szerintik a kdzlzemi szolgaltatok teljesen vagy nagyrészt torédnek az

ugyfeleikkel, mig a keleti régiok lakéi és az id6sebb nék kiszolgaltatottabbnak érzik magukat.



A koziizemi szolgaltatok mennyire torodnek az ugyfeleikkel?
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A kézlizemi szolgaltatok tobbféle csatornan keresztll érhetéek el, meg lehet Oket keresni
személyesen az Ugyfélszolgalati irodaikban, vagy telefonon keresztiil is lehet (igyet intézni, illetve az
utébbi id6ben egyre tobb szolgéltato alakit ki az el6bbiek mellett un. online Ugyfélszolgalatokat, amikor
is bizonyos dolgokat internet segitségével 6nalléan is el tudunk intézni, és ekkor a szolgéltatd
munkatarsait csak kozvetett modon vesszik igénybe. A lakosok leginkabb telefonon keresztl probéaljak
meg intézni Ugyeiket. A kismamak 76 szazaléka kiprébalta mar a telefonos ligyfélszolgalatot, és 70
szézaléka mar felkeresett személyes Ugyfélszolgalatot a kdzlizemi szolgéltatoknal. Az Uj tipusu online
ugyfélszolgalat hasznélata még nem elterjedt, az otthon 1év0 kisgyermekes nék kdzel 80 szazaléka még

egyaltalan nem hasznalta ki a technika nyujtotta elényoket.

Mennyire elégedett a koziizemi szolgaltatok kiilonbozé tipusu ugyfélszolgalataival?

teliesen nagyobb kisebb egyaltalan nem
részben részben nem hasznaltam
még
szemeélyes (igyfélszolgalatokkal 33 30 4 3 30
telefonos (igyfélszolgalatokkal 29 33 8 6 24
internet alapu online
ugyfélszolgalatokkal 6 ! 3 1 83
szazalékos megoszlas

A megkérdezett lakosok leginkabb a személyes Ugyfélszolgalatokkal elégedettek, és ettél csak 1-
2 szazalékkal marad el a telefonos (igyfélszolgalatokkal valé pozitiv elégedettség is, azonban az
elégedetlenek aranya is itt a legnagyobb a harom tipus kozil. Az infokommunikaciés eszk6zoket
hasznélé (telefon, internet) Ugyfélszolgalatokat féleg a fiatalabbak, a képzettebb és nagyobb

telepulésen é16 kismamak hasznaljak

4. Fogyasztoi sérelmek

A telefonos kutatas soran kivancsiak voltunk arra, hogy konvergencia régioban €6 kisgyermekes nék
korében milyen fogyasztoi sérelmek fordultak el6, illetve melyek azok, amelyekkel nagyobb
gyakorisaggal talalkoztak a kildnb6zé kdzlzemi szolgaltatasok soran.

Tipikus probléméakként élték meg az emberek (14 szézalék) azt, hogy egyes szolgaltatdsokat
indokolatlanul tilszamlaztak. Az, hogy reklamalt egy kozlizemi szolgéaltatonal, de a cég nem foglalkozott
érdemben az Uggyel ezen valaszaddk esetében szerencsére nem jellemzé. Kozel minden tizedik

emberrel el6fordult mar élete soran, hogy kdziizemi szolgéaltatdja egyoldalian mddositotta a kdztiik



fennall6 szerz6dést, de arra is akad példa, hogy a kotelezdé éves fellilvizsgalatot (pl. kémény
atvizsgalasa) szakemberek nem végezték el, hanem csak lepapiroztak. A konvergencia régiéban €lé
kisgyermekes ndk 4 szédzaléka szerint szerz6déskotéskor a tajékoztatds nem volt teljes kord, illetve 6
szazaléknak a szolgaltatéi szerz6dés atiratasa uUtk6zott nehézségekbe a kozizemi szolgaltatonél. A
fentieken tul 5 szazalék alatti az el6fordulasi aranya azoknak a probléméaknak, amelyek javitds vagy
hibaelharitas soran jogosulatlan koltségfelszamolassal kapcsolatosak, vagy éppen ezen alkalmakkor
nem kaptak szamlat a fogyasztok. A lakosok 4-4 szézaléka szamolt be olyan esetrdl, amikor reklamalni
szeretett volna, de nem volt kihez fordulni a cégnél, illetve szerettek volna lemondani egy kozizemi

szolgaltatast, de a szolgéltatd nem engedte.

Fogyasztoi sérelmek el6forduldsi aranya a koziizemi
szolgaltatasokban

indokolatlan tulszamlazas
egyoldalu szerz6désmodositas
tobbszori hibajelentés
feliilvizsgalat lepapirozasa
nehézkes atiratas

reklamacioval nem foglalkoztak
hianyos tajékoztatas

sikertelen szolgaltataslemondas
nem tudott kihez fordulni

nem adtak szamlat

jogosulatlan koltségfelszamolas

"igen" vélaszok arénya

Osszesitve a fogyasztoi sérelmeket meghatarozhatd egy sajatos problémaindex, melynek
értéke 0-11 kozotti tartomanyban mozoghat, ahol a 0 azokat jeldli, akiknek egyaltalan nem volt
csaladjaban kozizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos sérelem, 11 pedig azt jelenti ahol mind a 11 féle
eléfordult. Ennek atlaga 0,58 pont, mely elfedi azonban azt a tényt, hogy a keleti régiéban és a kisebb
teleplilésen élék az atlagnal kitettebbek a kozlizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos fogyasztoi

sérelmeknek.



Fogyasztoi sérelem index megoszlasa a koziizemi szolgaltatasokban
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Jellemzd fogyasztéi panasz szokott lenni a kdzlizemi szolgaltatasokkal kapcsolatban, hogy a
klilonbdz0 tajekoztatok nem vagy nehezen érthetdk. Telefonos kutatasunkban erre is kitértiink. Abban a

kérdésben, hogy a kisgyermekes nék mennyire tartjak érthetének a szolgaltatdi tajékoztatdkat,



megosztottak a konvergencia régiokban élok. 60 szazalékuk inkabb pozitiv, 40 szazalékuk inkabb
negativ véleményt alkotott. Azok aranya, akik ugy vélik teljesen érthetek a tajékoztatdk 27 szazalék, s
tovabbi 36 szazalék is Ugy Véli, hogy nagyrészt kdvethetd, mig az ellenkezd pbluson 28 szazalékuk

szerint csak kisebb részben, 8 szazalékuk szerint pedig egyaltalan nem tudja atlatni.

Mennyire tartja érthetonek a szolgaltatasok altal nyujtott tajékoztataskat?

CJegyaltaldn nem Elegy kicsit CInagyrészt Eteljesen

100%

80% [

60%

40% |

20% |

0%
atlag nem érettségizett érettségizett

sz4zalékos megoszlas

Kuléndsen az alacsonyabban kvalifikélt emberek szdméra okoz ez gondot, de a probléma
nagysagat jelzi, hogy még az érettségizett valaszadok is Ugy nyilatkoztak 8 szézalékban, hogy
egyaltalan nem, s 25 szazalékban, hogy csak kisebb részben tartjdk érthetének a tajékoztatasokat.
Foldrajzi eltérés is kimutathatd, a nyugati régidban és a nagyobb teleplléseken ez inkdbb tlnik
problémasnak.

A szubjektiv tajékozottsag mellett objektiv tényezdket is vizsgaltunk, megkérdeztik tobbek kozt
azt is a lakosoktol, hogy mennyire jellemzd rajuk, hogy a kozlizemi szamlakat az elejétdl a végéig
részletesen atnézik. A kapott valaszok alapjan, meglepéen sokan, 45 szézalék nyilatkozott igy, hogy
telies mértékben végig olvas mindent, s tovabbi 33 szazalék is nagyrészt atolvassa a dokumentumokat,
mik6zben 22 szazalékukra ez csak kis mértékben vagy egyaltalan nem jellemzé. Kimutathat, hogy e
tekintetben inkabb a fiatalabbak és a képzettebbek tlinnek alaposabbnak a kisgyermekkel otthon lévd

nok kozdl.
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Koziizemi szolgaltatok tajékoztatéinak érthetésége
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Mennyire jellemzd Onre, hogy a kéziizemi szamlakat elejétol a
végéig részletesen atnézi?

nagyrészt

egy kicsit

egyaltalan nem

telies mértékben
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A kozuzemi szamlak atnézésének alapossaga
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A koziizemi szolgaltatdkkal kapcsolatban gyakran gondot okoz a fogyasztdk szamara az egyes
szamlak értelmezése, féleg miutan az Ujabb jogszabalyi kdvetelményeknek megfeleléen egyre tobb
mindent és még részletesebben kell feltlintetni a szamlékon. Ezek sokszor a fogyasztok szamara
atlathatatlan szamlaképeket eredményeznek, amelyeken nehezen tudnak kiigazodni. Mindezt tetézi,
hogy tobbféle szamlatipus is létezik, nem mindegy, hogy részszamlakrél beszéliink vagy pedig éves
elszamol6d szamlakrél. Kutatasunkbdl kiderilt, hogy minden maésodik kisgyermekes nének gondot
okoznak a szamlak értelmezése.

A kisgyermekes nék 3 szazaléka szdmara inkabb az év folyaman kikuldott részszamlak
attekintése okoz nehézséget, 10 szazalékuknak inkabb az év folyaman egyszeri alkalommal kikUldott
éves elszdmold szamla, mig 40 szazalékuk mindkettd szamla értelmezésével sokszor kemény harcot
viv. A kisgyermekes gyeses anyukak masik fele — 47 szazalék — bevallasa szerint egyik szamlaval

sincsen gond, szadmukra mindkett érthetd és atlathato.



On szamara melyik szamlatipus értelmezése okoz
nehézségeket?

rész szamla

mindkettd

egyik sem

elszamold szamla

5. Reklamaciés ligyintézés

A kisgyermekes nék fogyasztovédelmi aktivitdsat és a fogyasztdi jogaikért vald kiéllasukat vizsgalva
altaldnossagban megallapithatd, hogy tébbséguk inkabb a szobeli reklamécidig jut el, és jogi, hivatalos
Utra csak nagyon kevesen terelik fogyasztovédelmi problémaikat.

A valaszadok harmada reklamalt valaha is életében akar személyesen, akar telefonon keresztul
kézlizemi szolgéltatassal kapcsolatban, mig kétharmaduk esetében ez még nem tortént meg a
kézlizemi szolgaltatdsokkal kapcsolatban, mikdzben vélt sérelmekrél beszamoltak. llyen tigyek kapcsan
e-mailen, interneten minden huszadik né fogalmazott meg panaszt, jogi uton pedig minddssze 1
szazalék probalta intézni problémajat.

A fogyasztovédelmi szervezetekhez vagy allami hatoésagokhoz valé fordulds arénya is csekély a
kisgyermekes ndk korében, mindossze a lakosok 1-1 szédzaléka fordult ezekhez a szereplékhoz
segitségért, leginkabb egy-egy alkalommal.

Osszesitve a valaszokat meghatarozhaté egy sajatos fogyasztéi aktivitas-index, melynek értéke
0-7 kdz6tti tartoményban mozoghat, ahol a 0 azokat jeldli, akik egyéaltalan nem kerestek még megoldast
fogyasztoi panaszukra, a 7 pedig azt jelenti, ahol mind a 7 féle eszkdzt igénybe vették mar (e-mail,
telefon, személyes, irott panasz, szervezethez fordult, allami hatésaghoz fordult, jogi utra terelte az

ugyet). Ennek atlaga orszagos szinten a célcsoportban 0,6 pont, mely elfedi azonban azt a tényt, hogy
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az iskolazottabbak sokkal aktivabbak fogyasztdi jogaik érvényesitésében, s tudatosabbak az idésebb

kisgyermekes nok is.

Elofordult-e mar Onnel hogy koziizemi szolgaltatassal
kapcsolatban...?

Ml clofordult TInem fordult eld

telefonon reklamalt 66

személyesen reklamalt 81

e-mailen, interneten reklamalt 96 |
panaszos levelet irt 97
jogi Uton prébalta intézni problémajat 99
fogyasztovédelmi szervezethez fordult 99
allami hatosaghoz fordult | 99

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

Aktivitas reklamacioban, jogorvoslatban

=30 év alatti 30 év feletti

aktivak arany

aktivitasi index 0-7 k6zott



Az adatok alapjan ezeket a kozlizemi szolgaltatasokkal kapcsolatos reklamécios Ugyeket a
kisgyermekes nék 75 szazaléka teljes mértékben le tudta rendezni, s a fennmaradd egynegyediiknek is

voltak mér részsikereik a fogyasztéi jogaik érvényesitésében a kdzlizemi szolgaltatoval szemben.

Aktivitas a jogorvoslat keresésében

30 év alattiak
30 év felettiek
nincs érettségi
érettségizett
nyugati régio
keleti régio

kisebb telepiilés

nagyobb telepiilés

0-7 koz6tti index pontszam

Az Eurdpai Uni6 tamogatasaval tobb fogyasztévédelmi program is zajlik az orszégban, errél a
konvergencia régioban éld otthon 1évd inaktiv kisgyermekes ndk egyharmada hallott, ami igen magas
arany. Jellemzd eltérések e kérdés mentén is tapinthatok, a nagyobb telepilésen élé és iskolazottabb
kisgyermekes n6k nagyobb aranyban hallottak arrél, hogy az Eurdpai Unié tamogat fogyasztévédelmi
programokat Magyarorszdgon. 37 szazalékuk szerint az uniés tamogatasok hataséra a hazai
fogyasztovédelem helyzete egyértelmien javul, 30 szézalékuk szerint nem valtozik, 29 szédzalékuk

pedig nem tudott véleményt alkotni a kérdésben.



EU tdmogatasu fogyasztévédelmi programokrol értesiilt
kisgyermekes nok aranya a konvergencia régiokban

30 év alattiak

30 év felettiek
nincs érettségi
érettségizett
nyugati régié
keleti régio
kisebb telepiilés

nagyobb telepiilés

szazalék

On szerint az uniés tamogatasok hatasara hogyan valtozik a
hazai fogyasztovédelem helyzete?

nem valtozik

romlik

nem tudom



