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H.5.1. Az dllampolgarok konkrét kozigazgatasi Ugyintézéssel

kapcsolatos elégedettsége

A véleményfelmérések kiemelten fonto-
sak a kdzigazgatasban. Az elégedettségi
mutatok visszajelzést adnak arrél, hogyan pont

Elégedettség az ligyet intéz6k kérében 2016
s Elégedettség az ligyet intézok korében 2017

Osszességében mennyire elégedett a kézigazgatassal 2016

Osszességében mennyire elégedett a kdzigazgatassal 2017
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elégedettsége nem mast jelent itt, mint
megfelelést — a véllalkozasok melletti - leg-
fontosabb partnerkdrnek. Az indikator
az lUgyfelek konkrét tapasztalataira ala-
puld percepcidjat vizsgalja: a valaszadonak
az adott kdzigazgatasi szolgaltatas (ligyin-
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tézés) igénybevételével kapcsolatos élmé- &
nyére, elégedettségére vonatkozd informa-
ciot rogziti.

A reprezentativ, 2500 f6 megkérdezé-
sével lebonyolitott J6 Allam Kézigazgatdsi
Véleményfelmérés alapjan a felnétt magyar lakossag a meg-
kérdezést megel6zd harom évben szinte kivétel nélkil kap-
csolatba kertilt Ugyfélként a kdzigazgatasi rendszer 12 defi-
nialt tgytipusénak legaldbb egyikével (az dbrén a konnyebb
attekinthetdség végett ezeket 6 kategoridba vontuk 6ssze).
A legtobb véalaszad6 a személyijévedelemado-ligyintézést
jelolte meg (57%), a lakosok szintén jelent6s hanyada (43%)
folytatott okmanylgyintézést, a megkérdezettek kozel 6t6-
dének kellett gépjarmd-ligyintézést végeznie.

A kapott részletes vélaszok alapjan altalanossagban meg-
allapithatd, hogy a lakosok a vizsgalt kdzigazgatasi ligyin-
tézési teriileteken folyd munkaval részleteiben és 6sszessé-
gébenisigen elégedettek. A kérdés inkabb ugy vetédik fel,
hogy melyek azok a csatorndk és teriiletek, ahol nagyobb
foku az elégedettség, melyik kdzigazgatasi szegmens nyujt
egységesebb teljesitményt minden tényezé mentén, illetve
hol mutatkoznak gyengeségek. Ugytipusonként vizsgalva
a kérdést a valaszadok az dnkormanyzatnal tortént adéiigy-
intézéseikkel a legelégedettebbek. Az ligyintézés attributu-
mai tekintetében az 6sszes ligytipusra vetitve az ligyintézék
felkésziltsége, segitékészsége taldlkozott a legnagyobb elé-
gedettséggel. Alegtobb negativ Uigyfélvisszajelzés azid6ra-
forditasra (valaszado6 sajat ideje), valamint az tigy kezdetétél
a befejezéséig eltelt id6re vonatkozott, kiiléndsen az egész-
ségbiztositasi ligyintézés esetében.

Végul kivancsiak voltunk arra, hogy 6sszességében meny-
nyire elégedettek a lakosok az egyes dllami kozszolgaltatasi
alrendszerekkel. Ennek méréséhez egy 0-t6l 10 pontig ter-
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jedé (azaz 11 foku) skalat hasznaltunk. A skalan a 0 azt jelen-
tette, hogy a vélaszadé egydltaldn nem elégedett az adott
alrendszerrel, a 10 pedig azt, hogy teljes mértékben elé-
gedett vele. A kapott eredmények alapjan a kdzigazgatés
messze jobban teljesit, mint a masik harom vizsgalt alrend-
szer (oktatas, egészségligy és igazsagszolgaltatas), akar
a legjobb értékelések (10-es és 9-es értékek) aranyat,
akar a skalaatlagokat vessziik figyelembe. A legnagyobb
tavolsag a kdzigazgatas (7,4 pont) és az egészségligy (5 pont)
atlagos megitélése kdzott huzddott, de az értékelésiikben
kozelebb |évé igazsagszolgaltatashoz (6,3) és oktatashoz
(6) képest is szignifikdnsan elégedettebbek a védlaszaddk
a kozigazgatéssal.

A tavalyi eredményekhez képest az egyes ligytipusok
mentén jellemzéen 0,1-0,2 pontos, lgytipusonként val-
takoz6 irdnyu kiilonbségeket mértlink. Az 6sszes valasz
figyelembevételével szamitott dltaldnos megitélés a két év
kozott —0,1 pontos, nem szignifikdns valtozast mutat, azaz
kijelenthetd, hogy az ligyintézéssel kapcsolatban tovabbra is
kiemelkedé elégedettség jellemzi a kdzigazgatast. A konkrét
ligyintézési tapasztalatokat vizsgalva viszont mér jelentés
novekedés lathatd a kbzigazgatassal vald altalanos elége-
dettségben, amely a 2016-0s 6,7 ponthoz képest 0,7 ponttal
emelkedett, igy csokkentve az altalanos és konkrét per-
cepcio kozti tavolsagot. Ezt erdsiti a lakossag azonosuldsa
azzal azdllitdssal, hogy ,a magyar kdzigazgatas hatékonyan
mukodik”: 20%-uk teljes mértékben, 48%-uk tébbnyire, mig
21%-uk inkdbb nem, 7%-uk egyaltalan nem értett egyet vele.

A konkrét kozigazgatasi ligyintézési tapasztalatokkal tovabbra is elégedett a lakossag, ehhez zarkozik fel a koz-

igazgatas altalanos megitélése.




