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elsésorban annak kdszénhetd, hogy maga

amérés egyszeru és koltségkiméls, képes

gyors visszajelzést adni, és konnyen kommunikalhaté. Mégis,
népszerlsége ellenére azt tapasztaljuk, hogy kell6 médszer-
tani megalapozas és forditdkulcs hijan ezek az elégedettségi
mutaték inkabb tdmogatjik a PR-t, mint az elemzésen ala-
pulé szolgadltatasfejlesztést.

A kdzigazgatassal valo elégedettséget ezért is kell a meg-
szokottnal tobb mddszertani megfontolassal mérni és értel-
mezni. A kihivast az jelenti, hogy a lakosség szémadra nehezen
megfoghatd (széles értelmezési tartomanyban mozgo), azzal
viszonylag ritkdn kapcsolatba kerild, er6sen kontextus-
fligg6 kozigazgatasrol kérjik a megkérdezettek — érzeten
alapul6 - itéletét, amelyet szamos tényez6 eltéré médokon
befolyasolhat.

Azindikator ezért elsésorban az tigyfelek konkrét tapasz-
talatra alapulé percepcidjat vizsgdlja: a valaszadonak az adott

kozigazgatasi szolgaltatas (ligyintézés) igénybevételével kap-
csolatos élményére, elégedettségére vonatkozd informa-
ciét rogziti. A 2018-as reprezentativ, 2500 f6s feln6tt magyar
lakossagra kiterjedd felmérés alapjan a megkérdezettek igen
elégedettek a kdzigazgatas mikddésével (0-10-ig terjedd
skalan az tlag 6,76). Az ligyet intéz6k az dtlagnél kedvez6b-
ben (6,82), mig az ligyet nem intéz6k kedvezdétlenebbiil (6,66)
itélték meg a kdzigazgatast.

Ugytipusonként vizsgalva a valaszaddk a személyijévede-
lemadé-ligyintézéssel a legelégedettebbek, és vélhetéen
azintézett Gigy természetébdl fakaddan a valamilyen pénz-
beliellatasra vald jogosultsdg megallapitasaval a legkevésbé.
A kdzigazgatas egészének dltaldnos megitélése 2018-ban is
jellemz&en alatta marad annak, mint amit valamely konkrét
Ugyintézésre kérdezve kapunk.

A kozigazgatas altaldnos megitélése
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A lakosok kézszolgdltatdsokkal valo

dettségi indexe

az el6z6 évhez képest visszaesést mutat,
ennek oka az eltérd kontextus. T6bb
kutatds is megerdsiti, hogy minél inkdbb
szakmai (az Ugyintézést el6térbe helyezd)
kontextusba helyezziik a kdzigazgatast,
annal kedvezébb a megitélése, ami a tava-
lyi — specifikusan kdzigazgatasra foku-
szalod - felmérés magasabb eredményeit
is magyarazza. Ha pedig mas, allami fel-
adatellatassal val6 — altalanositott — elé-
gedettséget vizsgalunk, azt tapasztaljuk,
hogy a kodzigazgatas a védelmi funkciét
betdlté dgazatok mogoétt, de a human
szolgaltatasokat megel6zve helyezkedik

el a képzeletbeli ranglétran.
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A kozigazgatas altalanos megitélése (6,76) és a kozigazgatasi ligyintézési tapasztalatok (6,83) kapcsan mért

elégedettség is kedvezé.
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