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Kinek az érdeke?

Egy, a kozszolgaltatdsok
modernizildsihoz — a lakossagi
. vélemények megismerésével —

Bevezetés

A kézszolgdltatisok rendszere legaldbb kétszereplés, ahol
a lakossignak, a kézszolgltatdst Sfogyasztonak ligénybe
vevéknek is érdemi szerepet kell tulajdonitani. A fogyasz-
tovédelem, avagy a fogyaszté érdeke, figyelembe vétele a
kozszekror esetében gyakran hittérbe szorul, de legaldbb is
ellentmonddsos (Levin 2007). A kézszolgilratisok éppen
piaci szolgdltatdsokkal szembeni sajdrossdgaik miatr ,,kevéssé
érzékenyek” a szolgdltatdst igénybe vevékre.

A kozpénzbél finanszirozorr szolgdlratdsok minéségének
Javitdsa egyrészt politikai érdek, mdsrészrél a térsadalom ré-
s2¢16l érkezd elviras és implicit nyomds is. Az tin. Citizen’s
Charter programot Nagy-Britannidban inditottik el 1991-
b-cn. ahol a szolgdltardsok mindségének névelése érdekében
bizonyos menedzsmenttechnikék alkalmazasdval ért el sike-
reket a korményzat (Jener 2005; A helyi... 2013).
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. haszndlhaté wjszerti médszer!

A hivatkozott kutatdsban nem (csak) ,hagyomdnyos” la-
kossdgi megkérdezéssel probaltuk felvirni a kizszolgélratse
igénybe vevék mindségi elvirdsair, tapaszralatair, hanem ki-
sérletet tertiink egy olyan médszer alkalmazdsira, amelyet
jellemzéen a piaci szolgdlrardsok mindségének vizsgilatanl
alkalmaznak, valaminc kiilfsldén bizonyos kozszolglta-
tds-tipusokndl is megraldlhaté. Jelen tanulmdny a (Service
Qualiry kifejezésre utalé) SERVQUAL médszer alkalmazdsi
lehetGségeit mutarja be néhiny hazai kézszolgdlratds miné-
ségének érékelésére vonatkozéan, egy nagymintds, Magyar-
orszdg régidira is reprezentativ kuratds részeként, feltdrva a
moédszer alkalmazdsi lehetéségeit — nem csak a kiilfslden is
haszndlt kézszolgdlrats-tipusokra vonatkozeatva, hanem —
bemurarva iij lehetéségeket is. A tanulmany célja tehdt nem
az, hogy egy kozszolgaltatds mély mindségi elemzését végez-
ze el, hanem kisérleti jelleggel, e8bb kozszolglarast és egy-
szerre tobb dimenziét szonddzzon a médszerrel,

Elmélet és hittér
Ertékelés

A fejlett polgdri demokricidkban ma mdr megkeriilhetetlen
szerepe van a kozpolitikdk, és szakpolitikai tevékenységek,
stratégidk érrékelésének. Az értékelés ugyanis szignifikdnsan
képes javitani a tervezést, — igy a kozszolgdlrardsok dttervezé-
sét —, mivel olyan tapasztalatanyag (eredmény) halmozédik
fel, amely a visszacsatolds révén képes optimalizalni a terve-
zést, programozist (PALNE Kovics 2006).

A modern kori, kdzosségi politikdk értékelése az elérejel-
zés jegyében fogalmazédott meg. Az Egyesiilt Allamokban
az 1900-as évek elején mdr tdrsadalomtudédsok, statiszriku-
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sok, technolégusok kurattak, és dolgoztak egyiitt a kormdny-
nyal és az egyetemekkel, erésitve és kihaszndlva a kiilonbdz6
szakteriileteken felhalmozott tuddsok egyiittes hatdsdt (Cre-
LiMSKY 2006). Az értékelések mdsodik fellendiilési idészaka
a mésodik vilighdbord utdn kezdddétr, amikor elindultak
a nagy volumenii vdrosi infrastrukcurdlis, szocidlis fejleszté-
si programok, és a riforditdsok nagysiga természetszertien
sziilte a kivincsisigot, hogy a fejleszeési programok milyen
haszonnal jirnak.

A helyes érrékeléshez, a megfeleld 4llapot meghatdrozdsi-
hoz sziikséges részletesen feltdrni a befogadé oldalt is, an-
nak érdekében, hogy egy optimdlis, mindkér fél megelége-
désére alkalmazhaté kdzszolgdltardsi rendszer johessen lécre.
A fogadéi oldal megismerése lakossigi lekérdezéssel riinik a
legmegfelel6bbnek. A cél, egyfajta versenyképesség kialaki-
tdsa, amely a szerzd értelmezése szerint azt jelent, hogy a
versenyszfériban érvényesiils fogyasztékdzpontisig (amely
ott a minéségi kiszolgdldst, az alacsony drat, vagy a megfelelé
ar-érték ardnyt jelenti) megjelenjen a kézszolgdltatdsokban.
A kzszolgiltards hatékonysdgdnak névelése a fenti, verseny-
szférara jellemzé versenyképességi jellemzSk elérését eredmé-
nyezheti, nevezetesen: alacsonyabb szolgdltatdsi dr (pl. hul-
ladékszolgdltatdsban), megfelelé dr-érték ardny, magasabb
szolgdlratdsi szinvonal.

A kézszolgiltatdsok elégedettségének mérésére tobb szo-
ciolégiai modszer is alkalmas és haszndlatos a gyakorlatban,
Kvalitatfv médszer lévén a legtdbb és legcizelldltabb infor-
méciét az interjlizds modszerével lehet szerezni, azonban ez
idéigényes, feldolgozdsakor szimszerisitése nehézkes. A jobb
dsszehasonlithatdsighoz félig strukturdlt interjik alkalma-
zdsa segithet, de az iddigényessége és a terjedelme miarc kis-
szaimu minta kérdezhetd le, igy reprezentativitdsa csak kevés
elemitt halmazndl/sokasigndl lehet relevans. A lakossdgot
szonddzd kérddives lekérdezések nagyobb reprezentativitdst
engednek meg, a kérddives megkérdezésekben alkalmazott
kérdésel azonban kvantitativ, dsszchasonlithaté vélemény-
gytijtésre alkalmasak, koriiltekinté kiérrékelésiik j6 eredmé-
nyeket adhat 4ltalinos kérdésekben, jellemzden olyanokban,
amelyet a kérdést feltevé megfogalmaz. A lekérdezésck jel-
lemz6en kisszdmu nyitott kérdése ugyanis csak korldtozva ad
olyan lehetfséget, amely a mélyebb, mégotres okok felrdrdsa-
ban segft, olyanokéban, amelyre a lekérdez6 nem is gondolt.

A kizszolgdlrardsok mindségével, lakossdgi elégedertséggel
kapcsolatos kérdéives lekérdezések a nyugati rirsadalmakban
mdr az 1970-es, 1980-as években feltlintek, tobb médszer
kidolgozasra keriilt, amelyeker azéta is folyamatosan fejlesz-
tenek, illetve az adotr kézszolgilratdsokhoz igazitanak. Az
egyik ilyen legelterjedtebb mdédszer az Gigynevezert SERV-
QUAL (Service Quality) médszer, amelyet a piaci szolgilra-
tdsok mellett el6szereterrel haszndlnak bizonyos kézszolgdl-
tatdsok mindségének értékelésében is.

Kozszolgiltards és mindség
A szolgdltatdsok minGségének szonddzdsira mdra szdmos

kvantitativ eszkoz 41l rendelkezésre. Ezen eszkodzok az 1980-
as években keriilrek el8térbe a piaci szolgdltatdsok mindségi

fejlesztésének igényével, fékuszba helyezve az iigyfél-elége-
dettséger, és a tudomdanyos érdeklédés is ekkor kezdett erd-
teljessé valni a téma irdnt (PARASURAMAN et al. 1988). Ezek
a moédszerek a késébbiekben a kézszolgiltatdsok értékelési
irodalmaba és gyakorlatdba is dtkeriiltek.

A Citizen’s Charter [vagy Ugyfél(szolgilati)karta] mozga-
lom a kdzszolgdltatdsok mindségének javirdsdval kapcsolac-
ban jott létre elészér az Egyesilt Kirdlysdgban (The Cirizen’s
Charter 1991). , A kartdk bevezetésének célja a kizigazgardsi
szervekre vonatkozd mindségi sztenderdek meghatdrozdsa,
melyek kizvetlen hatdssal vannak a szervezet mitkidési szin-
vonaldra, annak javitdsira (AROP 1.2.18. 2013, 61).” Az
Ugyfélkartak minéségi kritériumai az sgyfélkizpontisdg, a
kommunikdcid, az elkitelezettsép, a diszkrimindcid-mentes-
ség, az dtldthatdsdg, a kiszdmithatisdg koré Gsszpontosulnak
(AROP 1.2.18. 2013; HMSO, 1991).

A Citizen’s Charter vagy Ugyfél(szolgdlati) Karra az 1991-
es brit bevezetés 6ta szdmralan orszdgban kiprébéldsra ke-
riilt, a kialakitott elvek pedig az orszdgok sajitossigainak és
a tirsadalmi vdltozdsoknak megfelelden (némileg) viltoznak.
A francia, némer, olasz, amerikai, osztrik alkalmazaisok mel-
lert 2004-ben Magyarorszdgon is bevezetésre keriilt a Citi-
zen’s Charter kisérleti programként a Beligyminisztérium,
a Miniszterelndki Hivatal, valamine a Bdcs-Kiskun Megyei
Kézigazgatdsi Hivatal kézremiikédésével. A program célja
egy modellkisérlet volt, amely az orszigos bevezerést volr hi-
vatote el8késziteni. A tervek szerint az Ugyfélszolgalari Kar-
tdt az adott szakteriiletet irdnyité tdrcdk feliigyelték volna,
mig az énkormdnyzatok énkéntes alapon csatlakozharrak
volna a programhoz (AROP 1.2.18. 2013).

A szolgdltatdsok értékelése tekintetben az egyik legnépsze-
riibb, legtébber idézect (és természetesen kritikdval is) illetet
madszer az an, SERVQUAL (valamint a szolgiltatds-miné-
ség teljesitmény alapti mérésére szolgdlé SERVPERF mad-
szerek (CoLEMAN et al. 1997), amely kifejlesztése 6ta némileg
viltozott, az egyes szolgdltatdsok értékelésekor az értékel8k a
szolgdltatisoknak megfeleléen némileg dralakitjak, de alap-
vetden — a kritikai megjegyzések ellenére is — haszndlatban
van (RamMsEoox-MUNHURRUN et al. 2010).

A SERVQUAL médszert nem csak piaci, hanem 6nkor-
ményzatok dlral nydjtott kézszolgaltatdsok értékeléséhez is
alkalmazzdk (DaLryMPLE et al. 1995). Ertékelik a modszer-
rel a felsdokratds (pl. Tan — Kek 2004; PETRUZELLIS et al.
2006), a kdzbiztonsdg (pl. Orwic et al. 1997), a foglalkoz-
tatdsi szolgdlac (pl. RamMseook-MUNHURRUN et al. 2010),
az egészségiigyi szolgdltatdsok (pl. BAAR et al. 2008) vagy
kényvedri szolgdlratdsok (CoLEMAN etal. 1997) minGségéu is.

A SERVQUAL médszer lényege, hogy (eredetileg) 22 4lli-
tés 7 tagt Likert-skdla osztdlyozdsdval, 5 (leredukdlt) dimen-
zi6 mentén értékelteti a szolgdlrardst igénybe vevével a szolgil-
tatds elvirt, valaminr a tapasztalt minéséget. (Kiilénbdz6 or-
szagokban végrehajrort kurtatdsok azt mutatjik, hogy a 7 foki
skdla 5 fokd, az adott orszdg, (pl. Magyarorszdg) iskolai osz-
tilyzatainak megfelelé értékelés is teljesen relevdns.) A kér be-
sorolds kézti ,.gapek Y, rések”, killonbségek elemzése biztositja a
szolgdltaris mindségének érrékelésér. Az 6t dimenzid, amely
mentén a lekérdezés és az elemzés toriénik: 1. Kézzelfogha-

16 tényezdk (Tangibles) — oltizkidés, felszerelés, berendezések,




2. Megbizhatisdg (Reliability) — pontos, hiteles
- 3. Alkalmazkodsképesség (Responsiveness)
nnali segitségnyijtdsban, vdrakozdsi idd; 4.

i’,ﬁgymdkﬂifﬂ;
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G:im.;g m;;urame) — hozzdértés, hitelesség; 5. Empdtia (Em-

ohy) — empdtia, figyelem (DoNNELLY et al. 19?5, 17).

A SERVQUAL mddszer kritikdjaként h({zzak} fel gyakfan,
hogy 2 médszer tal nagy teret enged a szubjektiv értf':kftelef—
nek, valamint az 5 dimenzié nem feltétleniil ?dekvat a mi-
noségi érrékeléshez, ugyanakkor — ahogy emlitésre keriilt —
szamtalan elemzésben (kozszolgaltatdsi elemzésben is) hasz-
ndljik a médszert kisebb médositdsokkal, testre szabdsokkal.

A SERVQUAL-t kordbban tiz dimenzié mentén mérték,
mig példdul a Johnston-modell 18 tényezd mérését irdnyozza
¢lg, gy mint: szakérrelem, kommunikdcid, udvariassdg, ru-
galmassdg, kedvesség, alkalmassdg, tisztesség, megbizhatdsig,
hozzdferés, esztétika, figyelmesség, elérhetdség, gondossdg, kénye-
Jem stb. (A dimenzidk a kozszolgdltatdsok kiilonbdzé meg-
kizeliésédl, a szonddzdsi igény részletességérél fliggenek.)
A kozszolgaltatasok értékelésével kapcsolatos médszertani
Grmutatok mds kvantiratfv és kvalitativ médszereket (interji,
kozvetlen iigyintézés urdni lekércjczés (tin. Critical Incident
Technique) stb.) is javasolnak EAROP 1.2.18. 2013), ame-
lyekbél néhanyat a hivatkozott AROP kutatés is hasznal.

: Ahogy Gowan et al. (2001) irja, a szolgdlratds-ellrds a
kézszekrorban joval komplexebb, nem csak az elvdrt, hanem
az el nem vdre sziikségletekkel is szdmolni kell, figyelemmel
kell lenni a tirsadalmi igazsdgossdgra is, valamint a forrdsal-
lokdcié is mds elvek mentén mikddik, mint a piaci szolgdl-
ratdsok esetében (GowaN et al. 2001). Tovabbd elmondhaté
az is, hogy a kozszolgaltatdsok egyes fajrdi nem érintenck
mindenkit egyforman, valamint nem mindig feleltethetdek
meg a klasszikus ,,égyfélfogadisi” elvardsoknak. Ahhoz, hogy
az addfizetSk pénzébél joggal elvirhaté megfeleld mindségi,
konnyen elérheté szolgiltatasokrél beszéljiink, definidlnunk
kell a kénnyen elérhetség és a mindség fogalmit is.

Mindezeket figyelembe véve a kutatdsban lekérdezert kér-
d6iv azokra a kozszolgdltatdsokra fokuszal, amelyer a lakos-
sdg nagyobb része vesz igénybe, a SERVQUAL médszereivel
is méthetd. Ahhoz, hogy a kézszolgaltatdsokrél 4tfogébb
képet kapjunk, az emliterr médszertan alkalmazdsa mellett
a Citizen’s Charter rendszer mindségjavitdsi kritériumair is

figyelembe vessziik a SERVQUAL mddszertani részben.

ASERVQUAL médszer sajdtossdga, elénye

A SERVQUAL alapja, hogy a kézszolgaltardsokkal kapcso-
111“‘08 elvirdsok és a szolgaltatdssal kapesolatos tapasztalatok
kbzoeei drt/kilonbséget feltdrja. Ezc hividk n. ,gap” vizsgi-
latoknak, A komplexebb SERVQUAL médszerek azonban
nf“i csak a lakossdgort, és a lakossdg elvardsai és rapaszralara
°ZJOIti rést szonddzzdk, hanem vizsgdljdk a menedzsmenti
elvirisokat s,
4 A: kiilonbsz SERVQUAL kurardsokar artekintve az lic-
,am‘ hOgy a lekérdezések jellemzden egy-egy kizszolgilta-
25:; }cék‘us-zélnak, azt jdrjik kériil. A fent is emlitett 5. gap/
al k‘e_rflesﬂt mindig az adott kézszolgdlratds sajirossdgaihoz
akitjak, eléfordyl, hogy a standard 5 dimenziés, 22 kérdé-

ses modszerbdl 1-2 kérdést elhagynak, dralakitanak, esetleg
kicserélnek. Az 6t dimenzi6t jellemzéen meghagyjak. Véle-
ményiink szerint az egyes dimenziék, és a hozzdjuk rarto-
26 kérdések szabadabban is kezelhetéek, alkalmazkodva a
kozszolgdltatdsok széleskdrliségéhez, sokféleségéhez és sok-
szinliségéhez, hiszen a mddszer lényege nem ebben, hanem
az elvdrds és a percepcié kdzdrti rés elemzésében keresends.
A rések/gapek elemzésekor nem csak abszolir értelemben
kapunk vilaszokat, hanem relativ értelemben is. Eléfordul
ugyanis az, hogy egy kozszolgdltatdssal, illetve annak egyes
dimenzidival kapcsolatban a lakossdgi elvirds nem magas,
nem maximalis, tapasztalata ezzel kapcsolatban hasonlé.
Igy hidba értékelik a vdlaszadék alacsonyabbra egy-egy koz-
szolgiltatds egy-egy dimenziéjdt, magdr a kézszolgdltaras
fejlesztésér el lehet halasztani — ha csak és kizdrdlag a lakos-
sdgi elvdrdsokar vesszitk igyelembe — hiszen az igény és a ra-
pasztalat azonos szinten van. Ugyanigy eléfordulhart az, hogy
az elvdrdsok egy-egy kozszolgaltatdsi dimenzié tekinretében
alacsonyabbak, a tapaszralat pozitivabb, vagyis az lir/gap ne-
gativ, igy a fejlesziés nem szitkséges, hiszen a kdzszolgdlrards
dllapota magasabb mindségi szinten van, mint az elvdrt.

Alkalmazott médszerek

A dimenzidkat tgy alakitottuk, hogy illeszkedjen az AROP
kuratds célkirlizéseihez, f6bb kérdéseihez. A fenticknek meg-
feleléen szondéztuk a kézzel foghaté tényezdker, valamint a
megbizhatésdg dimenzidjit a hozzdériés dimenzidjdval osz-
szekapcsolva (hiteles szolgdltatds-nyijtds, hozzdéreés). Az
emliterteken tdl plusz dimenzidkénr jelenik meg a kérnye-
zettudatossdg, amely a SERVQUAL mddszerben valamint
a Johnston® modellben (amely 18 mindségi dimenziét tar-
talmaz) sem hasznilaros, a szolgdltatdsok, kozszolgdlratdsok
mindségének mérésében nem szokvanyos. Igy a dimenzié
haszndlata djdonsdgnak tekintherd. A megkdzelités mar val-
mutat 2 mindségi megitélésen, a lakossdg részérdl egyfajra
tirsadalmi felelésségvillaldst feltérelez, illetve informaciékat
nyjt arrél, hogy a helyi kézszolgiltatdsok modernizdldsa so-
rin mennyire Jehet timogatott a lakossdg részérél a kornye-
zettudatos stratégia. A kirnyezettudatossdg dimenziéja azére
fontos, mert az 1992-es Riéi Konferencia Local Agenda 21
dokumentuma mar kordbban meghatdrozta a 21. szdzad kér-
nyezetvédelmi feladatait a helyi, a telepiilési szintre fokuszal-
va. Az ENSZ mellett a WHO is szdmos, a kizegészségligyet
és a kornyezervédelmer egytitt befolydsolé intézkedéseker
szorgalmazotr a vizek és a levegd szennyezésével kapcsolat-
ban is, mindemellett a kérnyezervédelem ma mdr megkeriil-
hetetlen dimenzié (v6. Varyt 2015).

A nemzetkdzi szakirodalom a kdrnyezetvédelem témdjd-
ban a kézelmiliban elssorban a klimaviltozdssal kapcso-
latos 6nkormdnyzati teend8kre fékuszdl. A klimaviltozds
hatdsai regiondlis és helyi szinten jelentkeznek. Ezért egyre
tobb és tébb (kiilfldi) nkormdnyzar készit klimaadapraciés
tervet, az 4j EU-s programozdsi ciklusban (2014-20) a ma-
gyar megyéknek pedig kiilén finanszirozdsi palyazat keriile

* Forrds: AROP 1.2,18. — 2013.
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kifrdsra ilyen tervek készitésére. Az Egyesiile Allamok (is)
elkiilénitett forrast biztosit szub-naciondlis testiileti szinten
klimavédelmi tervek készitésére. A Virosok a Klimavédelmi
Programért (Cities for Climare Protection Programme) szer-
vezet vildgszerte 650 helyi igazgatdsi szervnek biztosit tech-
nikai segitségnytjedst. Az igy létrejorr tervek elsésorban a
csokkentést, nem az adaptdciér szolgéljdk. Napjaink kérnye-
zeti kihivdsaira valé reagdlds szdmrtalan lokdlis innovécidt is
igényel, hiszen telepiilésenként, térségenként eltérd a kihivi-
sok dsszetétele. A teriiletet érint6 kérdések vizsgdlatakor nagy
hangsilyt kell kapnia a szemléletviltdsnak, az emberek k-
nyezethez valé viszonyainak sziikség szerinti megvilrozratd-
sinak (WHEeLER 2008, NEMETH et al. 2013). Eppen ezek
miatt létjogosultsdgit éreztitk a klimaviltozdssal kapcsolatos
mindségi kritériumok igénybevevd oldali szonddzdsinak is.

A SERVQUAL (SQ) médszert egy-egy (kdz)szolgdltards
tipus mindségének feltirdsira szoktdk haszndlni. A kurards
sordn vizsgdlt tobb mint 50 kézszolgaltards kéziil négy koz-
szolgdltatds tipust vilasztottunk ki, melyek mingségi dimen-
zibinak megitélést prébalruk felfedni.

A lakossdgi lekérdezésben az SQ kérdések a 20 perces kér-
déiv csak egy részét képezték, a kérdéiv ,sztenderd médon™ is
vizsgdlta a kozszolgdltatdsokkal kapesolatos ismeretet, hoz-
zaférhetdséger, priorizdlast, dlcalinos mindséger’. Ezt kévet-
te az SQ rész, amelynél négy kdzszolgdlratds-csoporrral kap-
csolatosan szondédztuk az igénybevevéi oldalt. Igyekeztiink
olyan kézszolgiltardsokat keresni, amelyekkel a lakossig
nagy része talilkozik, igy a megkérdezetteknek vannak el-
vdrdsai és tapasztalatai az adott kbzszolgdltardssal kapcsolar-
ban. A kérd6ivben igy a hdziorvosi szolgdltatist, a mitvelédési
hdzakat, az iskoldkat, valamint a timegkizlekedést vizsgaltuk.

A fenti kézszolgaltardssal kapcsolatban négy dimenziér
boncolgacrunk. Ezek:

— akozszolgilratds fizikai infrascruktirdjanak modernsége;

— akdzszolgdlratdst nyjé szakemberek mindsége/tuddsa;

— kérnyezetbarit miiksdés;

— nyitvatartdsi id6 (hozzdférés egy dimenzidja).

A fenti dimenzidk kéziil nem mindegyiket és nem minden
kézszolgilratdsndl kérdeztiink le, mivel a 20 perces kérdéiv
erre nem adott teret. A dimenzidk kivilaszedsdban szerepet
jatszott az a szempont, hogy a helyi kizszolgdltatdsok meg-
szervezésében ezek a dimenzidk a helyi énkormdnyzatok
dlral viszonylag nagyobb mozgistérben formalhatdk, tehdt
fontos inform4ciékat nytjchatnak. A jelzetr kézszolgaltad-
sokndl, miutdn a vdlaszadék éreékelték az egyes kézszolgalta-
tdsokkal kapcsolatosan az egyes dimenzidkat, dsszefoglaléan
kérdeztiink rd a dimenzidk fontossdgira, igy a megkérdezet-
tekkel stlyoztarruk magukar a dimenziékat. Ennél fogva az
egyes kozszolgiltatdsok mindségének értékeléséhez e silyok
az adort vilaszok finomitdsira is felbaszndlbatéak.

Az alkalmazott SQ médszer j6l kihozta az igénybevevéi
oldal elvdrdsait és tapaszralarair. Az elvdrdsok tekintetében
nem sematikus, minden kézszolgdltatds és dimenzié vonac
kozdsdban magasra érékelt igények jelentek meg, hanem
valdban az adott kézszolgdltatds fontossiga is figyelembe
vételre keriile. Az elvards és tapasztalat kdzéui fir (gap) jol

4 Részletek a kérd6ivedl: Varji (szerk.) 2014

jelzi, hogy hol van sziikség beavatkozdsra, és hol nincs — 2z
alacsonyabb elvdrdsi szint ellenére is!

Azelsé 11 (elvdrdsra vonatkozé), valamint a masodik 11 (ra-
pasztalatra vonarkoz6) kérdés feltétele nem ugyanabban a sor-
rendben t5rtént, térekedve arra, hogy a vilaszaddk ne rutinsze-
rlien, — hanem mindig érrelmezve a kérdést — adjanak vélasze.

A projekr keretében a 18 év feletti lakossdgot kérdezriik
egy 1500 f6s, nemre, korra, iskolai végzettségre, telepiilésti-
pusra és régiéra (7 régié + Budapest) vonatkozéan reprezen-
tativ mintdn. A kérddiv 20 perces, kérdez6biztosokon ke-
resztiil személyesen keriilt lekérdezésre 2013 decemberében.
A lekérdezést az S-Fact Kft. végezre.

A régidkban és Kozép-Magyarorszig Budapesten® kiviili
teriiletén az aldbbi telepiiléstipus kategéridkar alkalmazték:

— megyei jogl vdrosok;

10 000 fénél népesebb relepiilések;
5—10 000 f8s telepiilések;

2 — 5 000 f8s telepiilések;

2000 fonél kisebb telepiilések.

(Itr jegyzendd meg, hogy a magyar lakossigot reprezentils
véletlen mintakivalasztis sordn a mintdba nem keriilt 500 &
alatti telepiilés, igy az apréfalvak kdzszolgdltatdshoz val vi-
szonyat nem ismerhettitk meg, amely a szerzé hipotézise sze-
rint elsdsorban a hozzaférésnél lehetett volna relevéns).

Eredmények

A kuratds sordn az elemzésben hirom £ megkézelitést alkal-
mazott a szerzd:

— Elészor megvizsgilta az elvdrdsokar illetve a tapaszta-
latokat a leird statisztika médszerével a négy dimenzié
mentén.

— Ezt koverben négy f6 (demogrdfiai: nem, korcsoport,
régié, telepliléstipus) fiiggetlen viltozé mentén struked-
ravizsgalé médszerekkel elemezte a szocio-demogrifiai
viltozékkal valé &sszefiiggéseket. E két elemzés ered-
ményei részletesen megtaldlhatéak zdréranulmdnyunk-
ban [VARrJU (szerk.) 2014].

— Jelen tanulmdny céljaként a harmadik, legfontosabb
elemzési szempont adta lehet8ségeket muratja be a ta-
nulmdny. Az elvirdsok és tapasztalatok kézoeti tir/gap
vizsgilata — ahol az oszrdlyzarok eloszldsa és az dtlagok
kapcsolara is goresé ald keriilt — lehet8séger biztosit az
abszoliit éreékelés mellerr a relativ érrékelésre is, hiszen a
percepcié (lakossdgi) értékelése lényegesen tobber murtat
az elvdrds dsszeverésével, mint nmagdban.

Bir mindegyik elemzési szempont énmagiban is fontos
informéciokat ad, 4m a médszer alkalmazdsinak tjszertisége
miatt most a hangsily tehdr a harmadik megkdzelftésen van.

Azelsé 11 megallapitdst tartalmazé blokkban arra voltunk
kivincsiak, hogy mi az, amir elvirnak egy adow kézszolgal-
ratdstél, majd a mdsodik blokkban 11 4llitds érrékelésén
kereszriil azt szond4zruk, hogy kézvetett, vagy kiszvetlen ta-
pasztalataik alapjdn hogyan értékeli ezeket (1. tablézar). Kér-

* Budapest esetében keriiletenkénti népességardnyban keriilr felosztisra
a minta.
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adékat, hogy jeloljék azr, ha tapasztalaruk nem
adote kézszolgaltatds milyenségérdl csak hallo-
ltek. (Jelen elemzés sordn csak a kdzvetlen ta-

ik a vilasz
L:pzvetlen, 42

tehol értesii
masl::la:ok keriiltek ﬁgyelembe vételre.) A vdlaszaddkat arra

Lérdiik, hogy az iskolai osztdlyzatoknak megfelelgen érrékel-
2l az adort 4llitdsokat, annak megfeleléen, hogy mennyire
. et. Az 1-es az egyaltalin nem ért egyet jelentertek,

érrenck egy ; :
mig az 5 a teljes mértékben egyetértett vele.

1. tabldzat
Az SQ jellegli médszer alkalmazdsakor az egyes

plokkokban feltett kérdések

ELVARAS BLOKK

Egy haziorvosi rendelének kelléen hosszii legyen a nyitva
rartdsa.
Egy haziorvosi rendeld modern felszerelésekkel rendelkezzen.

i - 2
Egy miivel6dési héznak hossz1i legyen a nyitva tartdsa.

Egy mivel6dési héz modern épiilettel és felszerelésekkel
rendelkezzen.

Egy miivelddési hdz/kulrirkdzpont jé programokkal
rendelkezzen.

Egy miivel6dési hdzban kivalé szakemberck dolgozzanak.

Egy iskola modern, jol felszerelt tantermekkel rendelkezzen.

Egy iskoldban kivilé tandrok dolgozzanak.

Egy iskola épiilete energiatakarékos, jol hészigetelt legyen.

Egy tomegkozlekedési cég kényelmes, komfortos buszokkal
rendelkezzen.

Egy kozlekedési vallalat buszai kdrnyezetbardrak legyenck.

TAPASZTALAT BLOKK

Az On tapaszralata szerint héziorvosa rendel6je kellden hosszi
ideig rart nyitva.

Az On tapasztalata szerint hdziorvosa modern felszerelésekkel
rendelkezik.

;_Az On tapaszralata szerint a miivelédési haznak, ahova idénként
Jir, kellden hosszti a nyitva rartésa.

Az On rapaszralata szerint a miivelddési hdz, ahova idénként jar
modern felszerelésekkel rendelkezik.

Az 6n tapasztalata szerine a miivelddési haz, ahova jar, jo
programokkal rendelkezil,

J_Zz 0.n tapasztalata szerint a miivel6dési hdzban, ahova idénként
Jir, kivild szakemberek dolgoznak.

4z On tapasztalata szerine az iskola {amellyel kapcsolatban van

valamilyen érintettség okdn) modern épiilettel, j6l felszerelt
tantermekkel rendelkezik.

ﬁ:nonlmpflﬂtalata szerint az iskoldban (amellyel kapcsolatban
‘—-—Ewtﬁg okdn) kivils tandrok dolgoznak.

Az ] ;
L Snr!]taPa-‘:Z‘talata szerint az iskola (amellyel kapcsolatban van
——1Uyen érintettség okdn) energiatakarékos, jol hészigetelt.

Az :
A '11 tapasztalara szerint a tomegkozlekedési cég buszai
yelmesek, komfortosak.

Az
n : - 2 PR .
fapasztalata szerint a tomegkozlekedési cég buszai

ornyezetbarirak,

Forrgs: Varjii (szerk. 2014)

Az ilyen SQ jellegti értékeléseknek az egyik kritikdja ép-
pen az szokott lenni, hogy az elvirdsok mindig magasabbak,
mint a tapaszealati értékek, sét az elvirdsok jellemzden ma-
ximalis érrékekkel szerepelnek. Ez utdbbira a (jelenlegi) gya-
korla (is) ricifol. Az, hogy az elvirds mindig magasabb, mint
a percepcid, természetes emberi tulajdonsdg. Mindemellett a
kiilonbézé tényezdk fonrossiga kozote azonban lényegesebb
kiilsnbségek is feledrhatdak.

A kozszolgiltatisok és dimenzi6ik ,,gap™-jei
Alapmegoszidsok

A lakossigi lekérdezés SQ jellegi elemzése az egyik legérde-
kesebb aspektus, hiszen —ahogyan a fentiekben mir emlitésre
keriilt — itt nem csak azt vizsgdljuk, hogy a megkérdezertek-
nek milyen elvérdsaik vannak az egyes kézszolgaltardsokkal,
illetve azok dimenziéival kapcsolatban, hanem azt is, hogy
a vilaszaddk tapasztalata alapjin mekkordk a kiilonbségek.
Az elemzés sordn csak azokar a vélaszokat elemeztiik, ahol
nem volt hidtus. Igy a ,gapek” elemzésében kimaradrak azok
az esetek, amikor a valaszadé megragadra a vilaszokat. (Az
ilyen esetek nagysiga nem érte el az 1%-ot a mintdban.)
A, rés-szdmitdsokat” csak azokra az adatokra végeztiik el, ahol
a vdlaszadé sajir tapasztalac alapjén nyilatkozotr az egyes
kdzszolgdltatdsok dimenzidirsl.

A rések (gap) elemzésckor az lithaté, hogy legkisebb kii-
lénbség a miivel6dési hizak nyitva tartdséval kapcsolatosan
jelenik meg, Bdr az elvdrs dtlaga is itc volt a legalacsonyabb
(4,22), a tapasztalati érékek dtlaga a magas 4tlagok fels6 har-
madiba keriilt (3,72), igy az dtlagok kézétti kiilonbség dtla-
ga a legkisebb (0,54), vagyis az eredmények szerint itt van a
legkevesebb tennivalé. A kévetkezd legkisebb , gap” dtlagot
(0,8254) a hdziorvosi rendeld nyitva tartdsa kapta. Ez mdr
nagysigrenddel magasabb, de még mindig 1 alatti dtlagos
kiilonbséget jelez. Itx az elvdrdsok ddagos éreéke és a tapasz-
talati érték is magasabb, mint az el8zé esetben, igy az litha-
16, hogy a minéség megitélése pozitivabb, mint a miivel6dési
hdzndl, ugyanakkor a minéség javitdsa is magasabb igényd,
bir kevesebb mint fele akkora, mint a legmagasabb gappel
rendelkezé kdrnyezetbardt tdmegkdzlekedés irdnti igeny.
A szérds mindkér esetben 1,3 feletri, magasnak tekinthetd,
ezért érdemes megvizsgalni, hogy vannak-e kiilonbségek az
egyes csoportok kozotr.

A -4 és +4 minimum és maximum értékek azt jelzik, hogy
voltak olyan szélséséges vilaszadok, akiknek az elvdrdsa mi-
nimélis volt, a tapasztalata viszont abszolire pozitiv (-4-es
érék), illerve volrak olyanok, akik maximilis elvdris mellett
(5-8s osztilyzat) teljes mértékben elégedetlenck rapasztala-
taikkal (1-es osztlyzatot adtak). A legkisebb ,gap” éreékek a
kézszolgiltatdsok nyitva tartdsdval, azaz a hozzdférés egyik
dimenzijdval kapcsolatos, igy a lakossdgi felmérés alapjdn
e dimenzié tekintetében itt van a legkevesebb tennivalé.
A médszert tehdt nem csak az elvirdsok és tapasztalatok kdz-
ti kiilénbségek nagysiginak, hanem irdnydnak elemzésére
is alkalmas.
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(A minimum és maximum érrékeker vizsgilva vannak
olyan kdzszolgdlrardsok, ahol a minimuméreékek (-2, ill. -3)
nem szélsdségként jelennek meg, ami azt jelenti, hogy ezen
kézszolgdltatdsoknal nem volt nagyméreékii felérrékelés, azaz
nem volt olyan, hogy egy alacsonyabb elvirt osztdlyzathoz
képest egy lényegesen magasabb tapasztalati érték térsul.
Vagyis ezeknél a kozszolgdlratdsoknil nem jelenik meg eb-
ben az olvasatban , hurrdoptimizmus”, azaz, hogy ugyan az
elvirds (amely valamilyen szinten a fontossdgot is jelzi) ala-
csony, de a tapasztalat rendkiviil j6, igy icc nincs is mit tenni).

A legnagyobb kiilénbségek (gapek) a témegkszlekedési
kozszolgiltatdsban, valamint a kérnyezetvédelmi dimenzi6-
ndl jelennek meg. A tomegkdzlekedéssel kapcsolatos magas
elvirdsi dtlagok (mindketté 4,73) mellerr a tapasztalatok
dtlaga itt a legalacsonyabb (3,00 a modern, komfortos kéz-
lekedéssel, valamint 2,77 a kérnyezetbardt tomegkézlekedé-
si eszkdz rekintetében), és a két dtlag kozei kiilonbségek is
itt a legnagyobbak (1,7316, ill. 1,9811). A kérnyezettudatos
iskolaépiilettel kapcsolatos elvirds és tapasztalat kézti dr is
nagynak tekinthetd (1,4065), riaddsul itt az elvirdsokhoz ké-
pest a pozitiv tapasztalat méreéke is kicsi, hiszen csak olyan
esetek vannak a mintdban, ahol maximum 2 osztdlyzattal
kapott tébbet a tapaszralar (-2-es minimumérték), mint az
elvirds, szemben mds dllitdsokkal, ahol az elvirds és a tapasz-
talat kiilonbsége kozorr szélsségek is megjelentek (-4-es osz-
tilyzatok). Megjegyzend§, hogy ezekben az esetekben a ta-
pasztalatok és az elvdrdsok kézéuri szérdsok értéke majdnem
2,5-szeres kiilonbségeket mutat, ami azc jelenti, hogy a ra-
pasztalatok lényegesen kiilonbéznek az elvirdsoktél Magyar-
orszdgon. Ami 6sszességében megéllapithatd, hogy a meghér-
dezett kzszolgdltatisokkal és dimenzidikkal kapcsolatban
a legtobb teendd a témegkézlekedési kozszolgiltatas, vala-
mint a kdrnyezetvédelmi dimenzié mindségi fejlesztésében
van, legalibbis a lakossdgi igény ebben muratkozik meg..

Kapesolatok

A Gsszefiiggésvizsgdlat sorin (varianciaelemzéssel) sziszre-
matikusan megvizsgdltuk a 11 gap dclag érékei, valamint az
egyes (reprezentativnak tekinthetd) fiiggetlen vélrozok (nem,
koresoport, iskolai végzettség, régid, telepiiléstipus) kbzotti
dsszefiiggéseker.

Bdr a nemek tekintetében az egyes gapek vizsgalatdnal kii-
lonbségek vannak, a nék és a férfiak 4ltal jelzetr elvarasi és
tapaszralati éreékelések kozri kitlonbségek (gap 4tlagok) nem
szignifikdnsan térnek el egymdstél.

A korcsoportok és a gapek dltal képviselt kozszolgaltardsi
dimenzidk kbzote mar eléfordultak szignifikins kapesolarok,
amelyek formdlis logikdval evidensnek is tekinthetek. Az
elemzés azt mutatja — tehdt, hogy minél fiatalabbak a vilasz-
adék, anndl nagyobbak az elvdrdsaik a rapasztalataikhoz ké-
pest, azaz anndl nagyobb a kiilénbség az elvirds és tapasztalar
kézdre. A post-hoc (Tukey) teszt szignifikdns elrérést a legfia-
talabb és a legid8sebb korosztilyok kézotr mutatot.

Az iskolai végzettséger vizsgdlva nem taldlhatéak olyan
szignifikins kiilonbségek, amelyek, a képzetrséger meghara-
rozd tulajdonsdgként jelezné.

A telepiiléstipus elemzésénél lényegi kitlonbségek figyelhe.
téek meg. Minden elvdrasi és tapasztalati kﬁlénbség/gap ese-
tében elmondhaté, hogy a Budapesten él6k vélaszainak (ga
dtlaga) szignifikdnsan kisebb, mint a més telepiilésen éloke,
azaz a budapestick sokkal megengedébbek, kizelebb vannak
az elvirisaik tapasztalataikhoz, amely a nagyvérosi elfoga.
débb kézeg, illetve a kézszolgiltatdsok jobb mindségével mq.
gyardzhatd. Ez ue6bbit a tapaszralatokra adott érrékelés csale
részben timasztja ald, ugyanis a felveterr 11 kérdéspirban 4
tapasztalatok 4rlaga csak a kérdéspirok felében a legmaga-
sabb a budapesti vilaszadék esetében.

A reriileti elemzés azt muratja, hogy az sszes gap tekin-
tetében szignifikdns kiilonbség murarhaté ki a régick kozire,
azonban ezek a kiilonbségek valrozatosak. A egyes régisk k-
zdtti szignifikdns kiilonbségek annyira sokréttiek, hogy nem
emelhetd ki olyan kézszolgalrards vagy mindségi dimenzis,
amelyben két kérdéspdr alapjin is ugyanazon régiok eltérései
lennének megfigyelheréek.

Fékuszdlva a két kiemelt dimenziéra — a tdmegkézlekedés-
sel és a kornyezervédelemmel kapesolatban —, ahol a legna-
gyobb gap dtlagok jelennek meg, az mondhaté el, hogy a mo-
dern témegkozlckedéssel , legelégedertebl” régié, Eszak-Ma-
gyarorszdg (27,7 %) és az Eszak-Alfsld (22 %). Az itt lakdk
mintegy negyedének azonos a tapasztalata és az elvdrdsa is.
(A t5bbi régidban a 0-ds gapek ardnya 10 % koriil ingadorzik.)

T8bbszempontos varianciaanalizissel prébaltuk feltdrni az
esetleges interakcids hardsokat a kordbban, részben mér ma-
gyardzé viltozéként azonositotr fiiggetlen valtozdk esetében
a kér kiemelt dimenzién4l, 2 modern, és a kornyezetbarar t6-
megkozlekedés esetében. Mindkér tomegkozlekedési dimen-
zidndl a *kivdnalom erdsségével’ (gap) kapcsolatban a régié és
korcsoport véltozékat vizsgélva az lithats, hogy a korcsoport
nem, a régiéhoz valé tartozds viszont befolyisolja a vila-
szokat, emelletr pedig a két figgetlen viliozé interakcisja
nincs hatdssal a gapre. Hasonlé eredményt mutar a régiéhoz
valé tartozds és a telepiiléstipus kombindciéja, ahol a ,,régiés
hatds” mellett nincs szignifikdns hatdsa a telepiiléstipusnak,
sem a kettd incerakeiéjinak.

A korcsopotok és régidhoz valé tartozdsnal egy kiugré,
figyelemfelhivé kitlonbség adédik a 18-24 éves koroszrdly-
ndl, a kérnyezetbardr témegkozlekedés kivinalma esetében.
Az Eszak-magyarorszgi fiaralok lényegesen elégedettebbek
(gap éreék: 0,777), mint Kozép-dundneili (3,06) tarsaik.
Nyugar-Dundneilt (gap 4dtlag: 1,14) leszdmitva az Eszak-ma-
gyarorszdgi fiatalokhoz képest minden mds régiéban is a gap
érték legaldbb kétszeres kiilonbséger mutarort a két legalacso-
nyabbhoz (Eszak-Magyarorszdg, Nyugar-Dunintil) képest,
azaz az elégedetlenség lényegesen nagyobb. A két hasonléan
wteljesitd” 1égi6 ,elégedettségi okai” kozotr a reriiletfejleszeés-
sel foglalkozé kuraté hipotézise kénnyen kiilsnbséger jelez-
ne elére, ahogyan a szerz3 is ilyen feltételezést fogalmazott
meg, nevezetesen, hogy a kicsi gap érték mellerr az dtlagosnil
rosszabb anyagi helyzet (a Nyugardundnili régishoz vi-
szonyitva) miatt az Eszak-magyarorsz4gi vilaszadék kisebb
mindségi elvirdst és rapasztalatot fogalmaztak meg, mig
a Nyugat-dundntdliakndl mindkét 4rlagos érrék magasabb.
A gap magyardzé viltozéjaként definidlhaté mogorres éreé-
kitéletek dtlagdt, azaz az elvdrdst és a tapasztalator vizsgilva
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hogy a gapet lérrehozé ériék-drlagok is
Basonld nagysagot murtatnak. A 18-24 évesek kérében mind
wonear-dundnciliak (Elvirds-dclag: 4,71; Tapaszralat-dt-

1 NYllg_,) mind az Eszak-magyarorszdgiak (Elvirds-dtlag:
?’03 "I';;);sztalat—étlag: 4,00) esetében az elvirdsok és a ta-
'ﬂ;_a!atok is kozel egyforma magas értéket murarttak, azaz
pa mondhaté el az, hogy a vilaszadék igényszintje a két
g ban kiilonbézne, amely utalhatna mds tdrsadalmi prob-
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Jémik fontosabb, » elfeds” szerepére.

szonban az lathato,

Konklizio

A fejletc viligban a kozszektor (teriileti) szervezési keretei is
wartalmai ismét 4ralakuldban vannak, mindemellert, (rész-
ben ezek, részben a hazai elképzelések viltozdsinak hatdsa-
ira) a hazai kozszolgdltatdsok reformja idérél idére elétérbe
Leriil (HorviTa M. T. 2013). A kozszolgdltatdsi feladatok
javitdsi célii tszervezésekor — bér akad rd példa — Magyar-
orszigon jellemzden nem kérdezik meg az igénybevevét, a
lakossdgor. Részben ez érthetd, hiszen a kozszolgaltardsok
finanszirozdsindl egyszerre kell(ene) figyelembe venni a kéle
séghatékonysigor, a szakpolitika-, a kdrnyezetvédelem-, és az
igénybevevd érdekeit, (azaz jellemzéen a mindségi dimenzi-
Gt), azonban ez utébbi kettd tébbnyire eltérpiil az elsd, és a
(pdrgpolitikai érdekek mellett.

Jelen tanulmdny azt mutatta be, hogy a kdzszolgaltatdsok
mindségének lakossdgi megitélését (amennyiben lehetdség
lesz ezt figyelembe venni) egyszert véleményen alapulé rep-
rezentativ lakossdgi lekérdezés mellett hogyan leher kiegészi-
teni egy cizelldltabb szonddzasi médszerrel.

Az itt bemutatott eszkdz példilézo jelleggel kivdnta felhiv-
ni a figyelmet arra, hogy a szdmos nyugati orszdgban egyes
kbzszolgaltards-tipusokndl mér alkalmazott médszerrel ho-
gvan lehet ellenbriznia minéséger, nem csak az elégedettségre
fokuszilva, hanem figyelembe véve az elvirdsok és a tapaszta-
latok kizti kiilonbséget, tirt (gap) is. A hdrom ,muraté” (el-
virds, tapaszealat, a kettd kozti kiilonbség) egyszerre téreénd
vizsgilara lehetdséger biztosit egy finomabb ércékelésre,

Ahivatkozott kutatdsban alkalmazotr, és most bemutatote
médszer eltér a nyugati orszdgokban sztenderden alkalma-
“Ott médszertdl, hiszen ott egy kdzszolgaltatds kiilénbozo
dimenzisit (fizikaj infrastruktdra, humdn infrastrukeiira,
menedzsment folyamat stb.) vizsgiljdk egy lekérdezés sordn.
Jclrcn tanulmény célja azt volt hivatore bemutatni, hogy a
Hiodszer t6bb hazai (a nyugari rendszerekben nem hasznalt)
!;mz""lgéltatés mindségi ériékelésénél, tobbféle dimenzidban
o “{kalmas arra, hogy az elvdrdsok és tapaszralatok mellert
1 kf’z‘tﬁk levd kiilonbségek szokasos kvantitariv elemzése
“Bltségével timogassik a dontéshozdk munkdjit az egyes
o lga'ltatésok reformjakor, (hgyelembe véve a tirsadalom
onbdz6 szerepl8it és teriileti elhelyezkedését is).

ofm:fRVQUj}L médszer tapasztalataink alapjin az f':'m—
{la Yzafok dlaal gyakran megrendelt elégedettségi vizs-
- tok sorin alkalmazdsra javasolhato, gy is, hogy egy-egy
mzﬁlgaltatésra fokuszalnak az 5nkormanyzatok, de tgy is,
,i};nn?%l.ét}y folntosabb kézszolgaltatds, néhiny fontosabb
“10ja jelenik meg a lekérdezésben.
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