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1. Vezetoi o6sszefoglalo

Gyongyds Varos Onkormdnyzata az altala megvaldsitott AROP-1.A.5-2013-2013-0030 azonositdju
projekt keretében lakossagi véleményfelmérést végzett 1530 f6 feln6tt kord gyongydsi lakos korében.
A felmérés els6sorban kérdez6biztosokkal valdsult meg Gyongyds kdzterein, illetve kiegészit6 jelleggel
online és papir alapu onkitoltés keretében. A valaszadék mintajanak reprezentativitasa utdlag kerilt
megvizsgalasra, a szegmentalas mddszerének segitségével megallapitast nyert, hogy a primer adatok
sulyozasara nincs sziikség.

A kérdGiv harom fdékusza a kozszolgaltatasokkal vald elégedettség és preferencia, a polgarmesteri
hivatali Ugyintézéssel vald elégedettség és preferencia, valamint az dnkormanyzati fejlesztésekkel
kapcsolatos percepcid vizsgdlata volt.

Altalanossagban megallapitdst nyert, hogy a lakosok pozitivan itélik meg mind a vérosi
kozszolgaltatasok szinvonalat, mind a kozigazgatasi ligyintézés kiilonb6z6 szempontjait. A rangsorok
ugyanakkor ravilagitanak néhany olyan teriletre, amelyek esetében a markansabban megjelennek a
kritikai hangok és észrevételek. A kozszolgaltatasok kozil a kdzterlletek, utak allapota és a parkolds
helyzete taldlhatdk a sor végén, mig az Ugyintézés szempontjai kozll az Ugyintézés gyorsasaga,
idGigénye kaptak alacsonyabb elégedettségi értékeket.

Az 6nkormdnyzati beruhazasokkal kapcsolatban egy alapvet6 konszenzus tapinthatd ki a fejlesztések
fontossagatilletéen. A gyongyosiek tobbsége Ugy gondolja, hogy az dnkormdnyzat aktivan és sikeresen
vallalt szerepet a varosi beruhdzasok megvaldsitasaban és a munkalehet6ségek bévitésében.

2. A felmérés hattere és modszertana

Gyongyds Varos Onkorményzata az 4ltala megvaldsitott AROP-1.A.5-2013-2013-0030
szervezetfejlesztési projekt keretében vallalta, hogy a lakossag korében atfogd felmérést és elemzést
készit a kozszolgaltatdsokkal kapcsolatos elégedettségrél és felmerild igényekrdl. A tevékenység
keretében a lakossag véleményének, igényeinek és javaslatainak felmérése tortént meg az elsé
lekérdezési forduldban.

A felmérésbe keril6 minimalis megkérdezetti [étszam az elfogadott projekt adatlap értelmében 1500
f6 feln6tt koru lakos.

A projekt keretében 2014. marcius hénapban — az el6irt mennyiséget meghaladd — 6sszesen 1530 f6
18 év feletti, gyongyosi lakos megkérdezésére kerilt sor. Az 1530 f6bél 709 f6t kérdez6biztosokkal
végzett interjuk keretében kérdeztiink meg Gyongyds kozterein, tovabbi 821 db — onkitoltéses
modszerrel késziilt — kérdSivet pedig az Onkormdnyzat hivatalos ligyfélszolgalati helyiségeiben
kihelyezett urnakbdl, valamint az interneten elérhetd online lekérdezési feliiletrél gydjtottik be. A
kitoltott kérdGiveket archivaltuk, és az adatokat egy erre a célra szolgald adatbazisba rogzitettiik.

A lakossagi lekérdezés projekt keretében elfogadott részletes mddszertandt az 1. sz. melléklet, az
elemzés mddszertanat pedig a 3. fejezet alfejezetei tartalmazzak.
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3. A felmérés eredményei

3.1. Reprezentativitas vizsgalata

3.1.1. Nem és kor szerinti demografiai adatok

Mivel a felmérés nem elGzetes mintavétel alapjan, direkt megkereséssel valdsult meg, ezért a
lekérdezett személyek — 6nbevalldson alapuld — alapveté demogréfiai adataibdl (nem, kor) kiindulva
vizsgaltuk a véletlenszerld minta adatainak reprezentativitasat. A mintaba kerilt egyedek nem és kor
szerinti megoszlasat a KGzigazgatasi és Elektronikus Kozszolgaltatasok Kozponti Hivatala (KEKKH) altal
kozolt (allandd) népesedési adatokkal vetettiik Ossze.

1. dbra - Mintaba keriilt egyedek nem és korfa szerinti megoszlasa, 2014 (%)

18-19
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2. dbra - Gyongyos felnétt koru allandé lakossaganak korfaja, 2013 (%)

18-1

30% 20% 10% 0% 10% 20% 30%

m %férfi m%né
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A két abra 6sszehasonlitasabadl jol kiolvashatd, hogy egyrészt a huszonéves, masrészt a 65 év feletti
korcsoport esetében térnek el az aranyok a hivatalos statisztikai adatoktdl. EI&bbi annak tudhaté be,
hogy a Karoly Rébert Féiskola hallgatoi — akiknek jellemz&en nincs bejelentett lakcimiik a varosban —a
statisztikai kimutatasban nem szerepelnek, de a vdlaszaddi mintaban viszont igen. Utébbi viszont
elsGsorban a lekérdezés mddszerének koszonhets, hiszen a koztereken jarékelSkkel torténd
interjukbdl jellemz6en kimaradnak az id6ésebb korosztaly tagjai, illetve az online kérd&ivek kitoltése
sem erre a korcsoportra jellemzé. A felmérés eredményeit megvizsgalva megdllapithaté, hogy a 65+
korosztaly valaszai nem térnek el szignifikdnsan a sorban kovetkezS korosztalyétdl, ezért az
eredmények reprezentativitdst er6sit6 sulyozasat nem tartottuk sziikségesnek.

3.1.2. Egyéb demografiai adatok
A kérdGivet zaré demografiai adatok nemre és korra vonatkozé felvételén kivil négy tovabbi

informaciodra is rakérdeztiink:

e Hany éve él Gyongydson?

e Rendelkezik-e allandd lakéhellyel Gyongyoson?
e Elgyermek az On haztartdsaban?

e Van Onnek internet hozzaférése?

Ezekre az informdcidkra azért tartottuk szlikségesnek rdkérdezni, hogy a vdlaszaddék szegmentdlasat
lehet6vé tegyék, illetve ravildgitsanak azokra a magyarazé vdltozékra, amelyek meghatarozott
attribUtumu valaszaddi csoport véleményét adott esetben befolydsoljak. Kivancsiak voltunk olyan
Osszefliggésekre, korrelacids kapcsolatokra, amelyeket vagy a kor, vagy a telepiilésen tartézkodas
id6tartama befolyasol akar pozitivan, akar negativan.

Az alabbiakban a vdlaszaddk fenti kérdéseknek megfelel6 csoportjait mutatjuk be.

2. Hany éve él Gyongyoson? (év, %)

0-9 17,45%
10-19 13,33%
20-29 23,79%
30-39 19,48%
40-49 14,44%
50-59 5,03%
60-69 4,77%
70-80 1,70%

100,00%

3. Rendelkezik-e allandé lakéhellyel Gyongy6son?

Nem valaszolt 0,13%
igen 86,21%
nem 13,66%
100,00%
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4. El gyermek az On haztartasaban?

igen
nem
NV

62,03%
37,84%
0,13%

AROP-1.A.5-2013-2013-0030 ,Gydngyos Varos
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Ezen csoportok (szegmensek) viselkedését az egyes tématerileteknél kiilon vizsgaltuk, eredményeit a

tovabbi fejezetekben ismertetjiik.

3.2. Preferencidk és elégedettség az onkormanyzat altal biztositott
kozszolgaltatasokkal (1., 4. kérdés)

3.2.1. A kérdoiv részletei

1. Mennyire elégedett On...

# teljesen | inkabb inkabb | egyaltalda | N | N
elégedett | elggedett nem nnem | T |V
elégedett | elégedett
al a bolcsddei ellatas szinvonalaval? 4 3 2 1 0 9
a2 az 6vodai ellatas szinvonalaval? 4 3 2 1 0 9
a3 a szocialis ellato intézmények szinvonaldval?
(pl. Idések Bentlakasos Otthona, Hajléktalanok 4 3 2 1 0 9
Gondozohaza, Csaladok Atmeneti Otthona,
Gyermekek Atmeneti Otthona)
a4 a teleptilésen levé utak, jardak allapotaval? 4 3 2 1 0 9
a5 a telepiilésen 1év6 parkok, kozterek allapotaval? 4 3 2 1
a6 a kozteriiletek tisztasagaval? 4 3 2 1 0 9
a7 a jatszoterek allapotaval? 4 3 2 1
a8 a telepiilésen beliili kozlekedési lehetdségekkel? 4 3 9 1 0 9
(helyi autobusz kozlekedés szinvonala)
a9 a telepiilésen beliili parkolési lehetéségekkel? 4 3 2 1 0 9
al0 | a Varos kulturalis rendezvényeivel, a kulturalis
. . 1 4 3 2 1 019
események szamaval, kinalataval?
all | az Onkormanyzat turisztikai fejlesztésével, 4 3 ’ 1 ol o
beruhdzasaival (pl. Sastoi fejlesztések)?
al2 | a Varosi Sportegyesiiletek miikodésével (pl. 4 3 5 1 0 9
labdartgas, kézilabda, uszas)?
al3 | a Belvaros varosképével? 4 3 2 1 0 9
4. Mennyire fontos az On szimara...
# — inkabb 14
nagyon inkabb nem egyaltalan | pem nem
fontos | fontos | o oo | nemfontos | yydja | valaszol
dl | abolcsddei ellatas szinvonala? 4 3 2 1 0 9
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d2 | az 6vodai ellatas szinvonala? 4 3 2 1 0 9
d3 | aszocialis ellato intézmények
szinvonala? (pl. Idések Bentlakasos
Otthona, Hajléktalanok
Gondozohéza, Csaladok Atmeneti
Otthona, Gyermekek Atmeneti
Otthona)

d4 | atelepiilésen 1év6 utak, jardak
allapota?

ds a telepiilésen 1év0 parkok, kozterek
allapota?

d6 | akozteriiletek tisztasaga? 4 3 2 1 0 9
d7 | ajatszoterek allapota? 4 3 2 1 0 9
d8 | atelepiilésen beliili kozlekedési
lehetdségek? (helyi autobusz 4 3 2 1 0 9
kozlekedés szinvonala)

d9 | atelepiilésen beliili parkolasi
lehet6ségek?

d10 | a Varos kulturalis rendezvényeivel, a
kulturalis események szama, 4 3 2 1 0 9
kinalata?

d11 | az Onkormanyzat turisztikai
fejlesztései, beruhazasai (pl. Sastoi 4 3 2 1 0 9
fejlesztések)?

d12 | a Varosi Sportegyesiiletek miikodése
(pl. labdartgas, kézilabda, Gszas)?
d13 | a Belvaros varosképe? 4 3 2 1 0 9

3.2.2. Médszertan

A lakossag elégedettségi szintjének meghatarozasa nem egyszer( feladat. Szubjektiv percepcid
mérésekor ugyanis mindig felmeriil annak kérdése, vajon mennyire lehetséges az adott valaszok
Osszehasonlitdsa, azonos bazison torténd értékelése. A valtozd ugyanis ezekben az esetekben nem
kizardlag a szolgdltatas maga, hanem minden valaszadd eltéré elvarasai, preferencidi, az altalanositas
képessége vagy éppen az egyedi élmények meghatarozd szerepe egy-egy értékitélet megalkotasakor.

A kérdGivbe keriil§ kodzszolgéltatasok kérének meghatdrozdsa elsGsorban az Onkorményzat altal
meghatdrozott elvardsok szerint tortént, amely egyrészt igazodott a legfontosabb human- és
telepiléstizemeltetési kozszolgaltatdasokhoz, masrészt néhany kevésbé fajsulyos, de a varosvezetés
szamara fontos dnkormanyzati szolgdltatas is a felmérés targya lett. A kdzszolgdltatasok dGnmagukban
is elég komplex értékelési targynak tekinthet6k ahhoz, hogy részletes képet nyerjink az elégedettség
mélységeir6l és 0sszetevGirdl, hiszen pl. a szocidlis ellatd intézmények szdmos egymastodl fliggetlen
szolgdltatast nyujtanak, vagy a telepuiilésen Iévé utak, jardak allapota pl. erésen helyszin-specifikus. Ez
azt is jelenti, hogy a felmérés keretei az els6 forduldban csupan arra adnak lehet6séget, hogy az egyes
szolgaltatasokrol alkotott sommas itéletekbdl kovetkeztethessilink altalanosabb megallapitasokra.
Ugyanakkor a 2. koros felmérés mar lehet&séget nyljt egyes kivalasztott szolgaltatds részletesebb
megvizsgdlasara, vagy akar egy-egy kiemelt célcsoport szamara eltéré szolgaltatdsok mélyre hatébb
elégedettség-mérésére.

8/47



Projekt: AROP-1.A.5-2013-2013-0030 ,Gyéngyos Varos
Onkormanyzatanak szervezetfejlesztése”

3.2.3. Primer adatok (gyakorisag)

1. Mennyire elégedett On...

a bolcsddei ellatas szinvonalaval?

egyaltalan nem elégedett 1,77%
inkdbb nem elégedett 8,20%
inkabb elégedett 22,31%
teljesen elégedett 32,28%
nem tudja 34,32%
nem valaszol 1,12%

az ovodai ellatas szinvonalaval?

egyaltalan nem elégedett 5,77%
inkabb nem elégedett 8,27%
inkabb elégedett 23,62%
teljesen elégedett 33,01%
NT 27,82%
NV 1,51%

a szocialis ellaté intézmények szinvonalaval?

egyaltalan nem elégedett 5,37%
inkdbb nem elégedett 11,92%
inkabb elégedett 22,00%
teljesen elégedett 19,65%
NT 40,47%
NV 0,59%

a telepiilésen levé utak, jardak allapotaval?

egyaltalan nem elégedett 17,35%
inkdbb nem elégedett 25,61%
inkabb elégedett 33,60%
teljesen elégedett 23,44%

a telepiilésen 1év6 parkok, kozterek allapotaval?

egyaltalan nem elégedett 7,20%
inkabb nem elégedett 20,37%
inkabb elégedett 41,91%
teljesen elégedett 29,93%
NT 0,39%
NV 0,20%

a telepiilésen beliili kozlekedési lehet6ségekkel?
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egyaltalan nem elégedett 5,44%
inkdbb nem elégedett 14,80%
inkabb elégedett 37,26%
teljesen elégedett 35,04%
NT 7,27%
NV 0,20%

a telepiilésen beliili parkolasi lehet6ségekkel?

egyaltalan nem elégedett 18,53%
inkabb nem elégedett 26,26%
inkabb elégedett 23,38%
teljesen elégedett 23,38%
NT 8,12%
NV 0,33%

a Varos kulturalis rendezvényeivel, a kulturalis események szamaval,
kinalataval?

egyaltalan nem elégedett 3,61%
inkdbb nem elégedett 9,38%
inkabb elégedett 36,94%
teljesen elégedett 47,64%
NT 2,23%
NV 0,20%

az Onkormanyzat turisztikai fejlesztésével, beruhazasaival?

egyaltalan nem elégedett 1,51%
inkdbb nem elégedett 10,05%
inkabb elégedett 43,63%
teljesen elégedett 41,85%
NT 2,76%
NV 0,20%

a Varosi Sportegyesiiletek miikodésével?

egyaltalan nem elégedett 4,07%
inkabb nem elégedett 11,21%
inkabb elégedett 39,74%
teljesen elégedett 32,46%
NT 11,74%
NV 0,79%

a Belvaros varosképével?

egyaltalan nem elégedett 4,01%
inkabb nem elégedett 8,80%
inkabb elégedett 40,71%
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teljesen elégedett 45,76%
NT 0,72%

3.2.4. Elemzés

A teljes lakossagi minta altal adott valaszok alapjan elmondhatd, hogy a kdzszolgaltatasok zomével a
lakossag inkabb elégedett vagy teljesen elégedett. Egyetlen kozszolgdltatds esetében sem
beszélhetiink negativ elégedettségrél hiszen a két legrosszabbul megitélt szolgaltatds esetében is az
elégedetlenek tdbora a valaszaddk 45%-at teszi ki, mig ez az érték a tobbi szolgdltatds esetében 10-
25% kozott marad. A mar emlitett mddszertani nehézségek folytdn a kapott értékek abszolut
értékelésén tul, azok relativ, mezényben elfoglalt helyét vizsgaltuk annak kideritésére, hogy egy
altaldnos elégedettségen tulmenden mely szolgdltatdsok azok amelyekkel jobban, és melyek,
amelyekkel kevésbé elégedettek a lakosok. Az elégedettségi rangsor tehat az alabbiak szerint alakult.

Elégedettségi Rangsor

index
kulturalis rendezvények 1,18 1
turisztikai beruhazas 1,18 2
bolcsdde 1,16 3
belvarosi varoskép 1,16 4
ovoda 0,99 5
varosi sportegyesiiletek 0,98 6
telepiilési tomegkozlekedés 0,88 7
parkok, kézterek 0,67 8
szocialis intézmények 0,66 9
jatszoterek 0,46 10
kozteriiletek tisztasaga 0,37 11
utak, jardak 0,20 12
parkolas 0,07 13

Az elégedettségi index a négyfoku ordindlis skaldara vetitett sulyozott atlagszamitdssal kerilt
kiszamitasra, amelyben a két pozitiv (teljesen elégedett, inkabb elégedett) és két negativ (inkabb nem
elégedett, egyaltalan nem elégedett) vdlasz egymas kozti tavolsagat azonosra, mig a kevésbé pozitiv
vdlasz és a kevésbé negativ (inkdbb elégedett, inkabb nem elégedett) valasz kozotti tavolsagot ezek
kétszeresére hataroztuk meg.

A kapott értékek alapjan jol elkilonithet6 harom csoport, amely szerint a legnagyobb elégedettséget
kivivo elemek a kulturalis rendezvények, a turisztikai fejlesztések, beruhdzasok, a bolcsédei ellatds és
a belvarosi varoskép voltak. A tobbi szolgaltatashoz képest szignifikdnsan alacsonyabb a megitélése az
egyébként ,rokon” kozszolgdltatdsoknak: a jatszoterek, kozteriiletek, utak és jarddk allapotanak.
Hozzajuk képest is markansan leszakad a parkolasi helyzet megitélése. (Fontos megjegyezni azonban
azt is, hogy a valaszadodk tobbsége ezek esetében is az inkdbb elégedett vagy teljesen elégedett valaszt
adta.)

A kdzvélemény-kutatdsok, felmérések egyik fontos elemzési feladata a szegmentalas, azaz a valaszado
sokasag csoportjainak elkllonitése valamely relevans szempont vagy éppen a megfogalmazott

11/47



Projekt: AROP-1.A.5-2013-2013-0030 ,Gyéngyos Varos
Onkormanyzatanak szervezetfejlesztése”

valaszaik 6sszessége alapjan. Heterogén Ugyfélkor esetén ez elengedhetetlen ahhoz, hogy a mérést
végz6 valds (és ne csupan egy Osszemosott) képet kapjon az lgyfelei elégedettségérSl és egyéb
értékvalasztasairdl. (Példaul nem mindegy, hogy a ,,0,5” érték a valaszadok mindegyikének azonos
,0,5” értékelésébdl, vagy a valaszadok egyik felének ,, 17 mig a masik felének ,,0” értékelésébdl kerlt
atlagolasra.)

Az egyéni atlagelégedettségeket egy valaszadd Osszes szolgdltatasra leadott értékelésébdl
szamitottuk. Az aldbbi tablazatban az egyéni elégedettségi index atlagahoz (.72) képest torténd
eltéréseket vizsgaljuk az egyes demografiai csoportokban.

Demografiai csoport Egyéni elégedettségi Eltérés a populacids
index atlag atlagtol
Teljes 72 -
Fiatal (35 év alatt), gyermekkel 1.02
egy haztartdsban é16 +42%
60 év feletti .53 -27%

A tdblazatbdl kiolvashatd, hogy a fiatalabb generdcio kozszolgaltatdsokkal vald elégedettsége
jelentésen magasabb, mig a 60 év felettiek (alacsonyabb elemszam mellett) markansan negativabban
itélik meg a kozszolgaltatasok szinvonalat.

Bar minden megkérdezett személynek ugyanazon kérdéseket tettiik fel, a kiemelt célcsoportok szerinti
értékelésre mar ezen felmérés keretében is sort keritettliink. Ennek kapcsan azt vizsgaltuk, hogy melyik
lehet az a célcsoport szegmens, amelyik els6dleges felhasznaldja, igénybe vevéje az adott
szolgdltatasnak, ill. kiemelten fontos a véleményiik a szolgaltatds nyujtdi szamara.

Erték
Elé agi lé 6
Ko6zszolgaltatas eg'e dettségi Kiemelt célcsoport (e egc::dettseg) Diff
index - kiemelt
célcsoport
bolcsGdei ellatas 1.16 \{an gyermeke €s 18-35 1.20] +
éves
ovodai ellatas .99 \{an gyermeke és 18-35 .88 -
éves
60 év felettiek 34 -
szocidlis ellatd intézmények .66 | van gyermeke és 18-35 39| +
éves '
jatszoterek allapota A6 \{an gyermeke és 18-35 69 +
éves
telepliilési tomegkozlekedés .88 60 év felettiek .80 -
sportegyesuletek .98 | 18-35 éves 1.09| +

A fenti tablazat tehat adott kozszolgdltatdssal vald atlagos lakossagi elégedettség és a kiemelt
célcsoport elégedettségi kozotti differencidt mutatja be. Ezek kozl szignifikans eltérésnek értékeljik,
ha a két érték kozott legaldbb 15% eltérés van akar negativ, akar pozitiv irdnyba. Az igy kiemelhet§
kiilonbségek az alabbi szolgaltatasok és célcsoport-szegmensek esetében emlithet6k meg.
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= a szocialis ellatd intézmények szinvonalaval valo elégedettséget érintGen egy szakadék van a
fiatal és gyermeket nevelSk, valamint a nyugdijas korosztdly k6zott: mig el6bbiek esetében az
atlaghoz képest pozitivabb, utébbiaknal egyértelmien negativ a kép;

= ajatszoterek dllapotat érint6en megnyugtatd lehet, hogy azok szamara, akik potencidlisan
hasznaljak ezeket a kozteriileteket, hatdrozottan pozitivabb a benyomadsa, mint az atlagnak.

Részleteiben az alabbiak szerint alakultak az elégedettségi rangsorok.

Elégedettség / teljes rangsor | Index ATL.ELtERES | MODUSZ
a bolcsddei ellatas szinvonalaval? 3 1,16 0,68 4
az 6vodai ellatas szinvonalaval? 5 0,99 0,76 4
a szocidlis ellaté intézmények szinvonalaval? 9 0,66 0,74 3
a telepiilésen levd utak, jardak allapotaval? 12 0,20 0,89 3
a telepiilésen lévd parkok, kozterek allapotaval? 8 0,67 0,67 3
a kozteriiletek tisztasagaval? 11 0,37 0,86 3
a jatszoéterek allapotaval? 10 0,46 0,78 3
a telepiilésen beliili kozlekedési lehet6ségekkel? 7 0,88 0,68 3
a telepiilésen beliili parkolasi lehetdségekkel? 13 0,07 0,96 2
a Varos kulturalis rendezvényeivel, a kulturalis események 1 1,18 0,67 4
szamdval, kinalataval?

az Onkormanyzat turisztikai fejlesztésével, beruhazasaival? 2 1,18 0,61 3
a Varosi Sportegyesiiletek miikodésével? 6 0,98 0,63 3
a Belvaros varosképével? 4 1,16 0,65 4

Elégedettség / FIATAL(18-35év) + GYERMEKET rangsor INDEX | ATL.ELtERES MODUSZ
NEVEL

a bolcsddei ellatas szinvonalaval? 5 1,20 0,70 4

az 6vodai ellatas szinvonalaval? 9 0,88 0,87 4

a szocidlis ellaté intézmények szinvonalaval? 8 0,89 0,75 4

a telepiilésen levé utak, jardak allapotaval? 10 0,88 0,69 4

a telepiilésen 1évo parkok, kozterek allapotaval? 7 1,08 0,67 4

a kozteriiletek tisztasagaval? 11 0,83 0,79 4

a jatszéterek allapotaval? 12 0,69 0,73 4

a telepiilésen beliili kozlekedési 4 1,27 0,62 4
lehetdségekkel?

a telepiilésen beliili parkolasi lehet6ségekkel? 13 0,43 0,95 4

a Varos kulturalis rendezvényeivel, a kulturalis 2 1,39 0,60 4
események szdmaval, kinalataval?

az Onkormanyzat turisztikai fejlesztésével, 3 1,36 0,58 4
beruhazasaival?

a Varosi Sportegyesiiletek miikodésével? 6 1,13 0,58 3

a Belvaros varosképével? 1 1,41 0,60 4
Elegedettség / 60 év felettiek rangsor | INDEX | ATL.ELtERES MODUSZ
a bolcsddei ellatas szinvonalaval? 5 0,96 0,68 3
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az ovodai ellatas szinvonalaval? 2 1,05 0,73 4
a szocialis ellato intézmények szinvonalaval? 10 0,34 0,92 3
a telepiilésen levé utak, jardak allapotaval? 13 -0,23 0,91 2
a telepiilésen lévd parkok, kozterek allapotaval? 8 0,39 0,83 3
a kozteriiletek tisztasagaval? 11 0,10 0,89 3
a jatszoterek allapotaval? 9 0,36 0,89 3
a telepiilésen beliili kozlekedési lehet6ségekkel? 6 0,80 0,71 3
a telepiilésen beliili parkolasi lehet6ségekkel? 12 -0,20 0,89 3
a Varos kulturalis rendezvényeivel, a kulturalis 1 1,21 0,69 4
események szamaval, kinalataval?

az Onkormanyzat turisztikai fejlesztésével, 3 1,04 0,63 3
beruhazasaival?

a Varosi Sportegyesiiletek miikodésével? 7 0,61 0,86

a Belvaros varosképével? 4 1,00 0,68 3

Az 6nkormanyzati kdzszolgdltatasokkal valo elégedettségre kérdezéskor elsésorban arra prébaltunk
valaszt kapni, hogy mely szolgaltatdsoknak inkabb pozitiv, és mely szolgaltatasoknak kevésbé kedvezd
a lakossagi megitélése. Ebben a tekintetben a szolgaltatdsok természete, fajsulya is kiilonbozhet, ezért
annak érdekében, hogy az Onkormdnyzat szamara kézzelfoghatd fejlesztési javaslatokat lehessen
megfogalmazni, az értékelés korébe vontuk a kdzszolgaltatdsok fontossaganak paraméterezését is.

Fontossag / teljes rangsor | index egyaltala - + nagyon
n nem (db) | (db) fontos
fontos (db)

(db)

a bolcsddei ellatas szinvonala 11 1,20 146 99 | 231 907

az 6vodai ellatas szinvonala 10 1,28 122 112 | 188 976

a szocialis ellaté intézmények szinvonala 13 0,92 142 | 194 | 345 697

a telepiilésen levd utak, jardak allapota 2 1,86 3 20 | 148 1351

a telepiilésen 1évo parkok, kozterek 3 1,84 3 18 | 180 1321

allapota

a kozteriiletek tisztasaga 1 1,87 6 12 137 1364

a jatszéterek allapota 8 1,49 64 | 103 | 198 1135

a telepiilésen beliili kozlekedési 7 1,54 24 | 104 290 1089

lehetdségek

a telepiilésen beliili parkolasi lehetdségek 6 1,56 58 64 229 1140

a Varos kulturalis rendezvényeivel, a 5 1,59 12 78 | 345 1080

kulturalis események szamaval, kindlata

az Onkormanyzat turisztikai fejlesztései, 9 1,48 18 102 | 416 980

beruhazasai

a Varosi Sportegyesiiletek miik6dése 12 0,99 104 | 202 | 482 702

a Belvaros varosképe 4 1,66 5 33 | 403 1073

A fenti tdblazatban meghagytuk az elégedettségi rangsor szerinti felsorolast, és a szinkddokkal jeloltik
a halmazokat a magas, kozepes és relativ alacsonyabb elégedettségi szintekkel. J6l latszik, hogy az
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elégedettség és a fontossag mértéke nem jar egyitt, tehat pl. nem a legfontosabb szolgaltatasokkal a

legelégedettebbek, ugyanakkor a negativ korrelacié sem mutathato ki a két rangsor kozott.

Mindazondltal ennek a két dimenziénak az értékelése lehet6séget ad arra, hogy egy négy halmazbdl
allé matrix segitségével csoportositsuk az egyes kdzszolgaltatasok lakossagi megitélését és fejlesztési

prioritasait.

Magas fontossag

Masodlagos fejlesztési fokusz

Alacsony
fontossag

1 4
Kritikus teriiletek: elsédleges Erésségek
fejlesztési fokusz
3

Nem problémas teriletek (de
jelezhetnek téves prioritasokat)

Alacsony
elégedettség

Magas
elégedettség

A kovetkez6 koordinata-rendszerben a 13 kozszolgaltatasra leadott elégedettségi és fontossagi

indexek eredGit mutatjuk be.
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A fenti grafikonbdl képzett matrix segitségével a kozszolgaltatdsok aldbbi csoportjait képezhetjik,
amelyek tehat els6sorban a varosvezetés szamdra nyujtanak javaslatot a fejlesztési feladatok kdzotti
priorizdlasra, amennyiben — egyéb szempont hijan vagy azokon fellil — a lakossagi elégedettség szintjét
kivanjak minél jobban novelni.

(1) Els6dlegesen fejlesztend6 — kritikus — teriiletek

Ebbe a korbe tartoznak az egyéni preferencidk alapjan fontosabbnak itélt, ugyanakkor alacsonyabb
elégedettségi szinttel bird szolgdltatasok. Ebbe a halmazba a telepilés utjainak, jarddinak,
kozterileteinek allapota, valamint a parkolas helyzete kerdilt.

(2) Masodlagos fejlesztési fokuszba tartozo teriiletek

Ezen halmaz részei azok a szolgaltatdsok, amelyek ugyan alacsony elégedettségi szintet tudhatnak
magukénak, de fontossagukat is alacsonyra értékelték a valaszaddk. Mivel ezek szinvonala nem annyira
fontos szempont a varoslakdk szempontjabdl, ezért ezek fejlesztése az alacsony elégedettség miatt
feladat ugyan, de masodlagos prioritast élvezhetnek az (1) csoport utan. Ebbe a kategdridba Gyongyos
lakosai egyedil a szocidlis ellatd intézményeket soroltdk (melynél némiképp meglep6 az alacsony
fontossagi érték).

(3) Nem problémas teriiletek

Az alacsony preferencidval bird szolgaltatdasok masik halmazdba pedig azok keriiltek, amelyek magas
elégedettség mellett miikddnek. Ezek az in. nem problémas teriiletek, de a szakirodalom felhivja arra
is a figyelmet, hogy tovabbi fejlesztések helyett itt elegendd lehet a szolgaltatdsok szinvonaldnak
szinten tartdsa is. Gyongyos esetében ezek az dvoda, a bélcséde és a varosi sportegyesiiletek voltak.

(4) Erésségek

Az utolsé kategoéria a mindkét (elégedettségi és fontossagi) tengelyen magas értékekkel bird
szolgdltatasok kore, melybe négy szolgdltatas is keriilt: a legmagasabb elégedettségi szintet elnyerd
kulturalis és turisztikai fejlesztés (Sastd), a belvarosi varoskép és a varosi tomegkozlekedés (busz). Ezek
tekinthet6k a gyongyosi kozszolgaltatasi portfolié erésségeinek.

Az aldbbi tdblazatokban a mar ismert szegmensekre vonatkozdan is megismerheték a részletes
preferencia-sorrendek.

Fontossag / FIATAL (18-35év) + GYERMEKET NEVEL rangsor | INDEX | ATL.ELtéRES | MODUSZ

a bélcsddei ellatas szinvonalaval? 7 1,77 0,32 | nagyon
fontos
az ovodai ellatas szinvonalaval? 5 1,84 0,24 | nagyon
fontos
a szocidlis ellaté intézmények szinvonalaval? 13 0,70 0,89 | nagyon
fontos
a telepiilésen levé utak, jardak allapotaval? 2 1,94 0,11 @ nagyon
fontos
a telepiilésen lév6 parkok, kozterek allapotaval? 1 1,95 0,10 | nagyon
fontos
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a kozteriiletek tisztasagaval? 3 1,94 0,11 @ nagyon
fontos
a jatszéterek allapotaval? 4 1,91 0,13 | nagyon
fontos
a telepiilésen beliili kozlekedési lehet6ségekkel? 9 1,70 0,41  nagyon
fontos
a telepiilésen beliili parkolasi lehet6ségekkel? 6 1,78 0,32 | nagyon
fontos
a Varos kulturalis rendezvényeivel, a kulturalis 10 1,65 0,45  nagyon
események szamaval, kinalataval? fontos
az Onkormanyzat turisztikai fejlesztésével, 11 1,54 0,54 | nagyon
beruhazasaival? fontos
a Varosi Sportegyesiiletek miikodésével? 12 1,02 0,76 | nagyon
fontos
a Belvaros varosképével? 8 1,74 0,38 | nagyon
fontos
Fontossag / 60 év felettiek rangsor | INDEX | ATL.ELtéRES MODUSZ
a bolcsddei ellatas szinvonaldval? 13 0,36 1,18 4
az 6vodai ellatas szinvonalaval? 12 0,42 1,16 4
a szocidlis ellato intézmények szinvonalaval? 8 1,30 0,75 4
a telepiilésen levé utak, jardak allapotaval? 2 1,87 0,23 4
a telepiilésen lév6 parkok, kozterek allapotaval? 3 1,85 0,24 4
a kozteriiletek tisztasagaval? 1 1,90 0,18 4
a jatszéterek allapotaval? 10 0,78 1,02 4
a telepiilésen beliili kozlekedési lehet6ségekkel? 4 1,79 0,31 4
a telepiilésen beliili parkolasi lehet6ségekkel? 9 0,96 1,04 4
a Varos kulturalis rendezvényeivel, a kulturalis 5 1,70 0,41 4
események szamaval, kinalataval?
az Onkormanyzat turisztikai fejlesztésével, 7 1,34 0,64 4
beruhazasaival?
a Varosi Sportegyesiiletek miikodésével? 11 0,58 0,86 4
a Belvaros varosképével? 6 1,58 0,50 4

3.3. Polgarmesteri hivatalban torténo tligyintézéssel valo elégedettség (2., 3.,
5. kérdés)

3.3.1. A kérdoiv részletei

2. Tapasztalatai alapjan On mennyire elégedett a Polgarmesteri Hivatalban torténé iigyintézéssel a
kovetkezok szerint?

# . inkabb | egyaltalan
teljesen | inkabb nem nem nem| hem
: elégedett . , tudia| véalaszol
elégedett elégedett | elégedett |tUd]
bl | avarakozasi id6 rovidsége 4 3 2 1 0 9
b2 | azligyintézés egyszerlisége 4 3 2 1 0 9
b3 | az ugy’felfrog’adas 4 3 2 1 0 9
kulturaltsdgaval
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b4 | az iigyintézéssel kapcsolatos

informaciok rendelkezésre allasa 4 3 2 ! 0 ;
b5 | az ug}f1nteze51 hataridék 4 3 2 1 0 9

betartdsa
b6 | aziigyintézOk szakértelme 4 3 2 1 0 9
b7 | aziigyintéz6k udvariassaga 4 3 2 1 0 9
b8 | aziigymenet érthetésége 4 3 2 1 0 9
b9 | tgyintéz6k

megvesztegethetetlensége 4 3 2 L 0 ;
b10 | a dontések gyorsasaga 4 3 2 1 0 9
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3. Sajat tapasztalatai, vagy ismerdsei elbeszélése alapjan, On szerint dsszességében hogyan valtozott a
polgarmesteri hivatali ligyintézés szinvonala az elmult két évben?

# egyaltala
. o i o . gyaltalan nem nem nem
jelentdsen javult inkabb javult | inkdbb nem javult javult wdja | v 4laszol
[ cl 4 3 2 1 0 9

3.3.2. Médszertan

A lakossagi felmérés masik kiemelt elemzési terlilete a Polgdrmesteri Hivatalban torténd lgyintézés
szinvonaldval vald elégedettség mérése. A kérdezés mddszertana szintén zart kérdéseket alkalmaz,
megtartva a négyfokozatu ordinalis skalat a kettd negativ és kett6 pozitiv valaszlehet6séggel. A hivatali
lgyintézéssel vald elégedettség a kozszolgaltatdsok értékeléséhez hasonldéan komplex teriilet,
azonban lehet6ség nyilt arra, hogy az Ugyintézés megitéléséhez sziikséges szempontokkal vald
elégedettségre kilon-kulon rakérdezzink. Ezen részszempontok felsorolasat tartalmazza az aldbbi
tablazat, amely megitélésiink szerint magyarazza egy kozigazgatdsi Ggyintézéssel vald elégedettséget.

Ugyintézéssel valo elégedettség szempontjai

a varakozasi id6 hossza

az Ggyintézés egyszer(isége

az Ugyfélfogadas kulturaltsaga

az Ugyintézéssel kapcsolatos informacidk rendelkezésre allasa

az Ggyintézési hataridGk betartasa

az Ggyintéz6k szakértelme

az Ggyintéz6k udvariassaga

az Ugymenet érthet6sége

a dontések gyorsasaga

az Ggyintéz6k megvesztegethetlensége

A 3.2. alfejezetben megismert elégedettség-preferencia/fontossag dimenzidpar értékelését itt is
alkalmaztuk, azonban nem pontosan ugyanazon szempontok keriltek felsoroldsra. Ez csokkentette a
két dimenzid 6sszevethetGségének fokat, ugyanakkor tobblet-informacidkhoz is juthattunk.

Ugyintézési preferenciak

Korrupcié visszaszoritasa

Gyorsabb ligyintézés

Informacié kérése az Gigyintézés menetérdl telefonon

Ugyintézés szakszer(iségének javitasa

Id6pont kérése telefonon

Ugyintézéshez sziikséges dokumentumok, nyomtatvanyok szamanak csékkentése

Ugyfélfogadasi id6 meghosszabbitasa

Internetrél letolthet6 nyomtatvanyok

Id6pont kérése interneten, e-mailben

Teljes kori internetes lgyintézés (személyes megjelenés nélkiil)

Ugyfélfogadas kulturaltsaganak javitasa
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A részletszempontok megkérdezésén tul egy 4ltaldnos kérdéssel arra is rakérdeztiink, hogy

Osszességében javuld vagy romld tendencidt mutat-e a polgarmesteri hivatali Ggyintézés. Mivel
ezeknek a kérdéseknek a megvalaszolasa sokkal inkdbb kétédhet egyedi éiményekhez (szemben a
kozszolgaltatasokkal, amelyeket jellemz6en folyamatosan, vagy huzamosabb id6n keresztil tapasztal

meg a valaszadd), ezért a kérdéseket is a ,sajat tapasztalatai vagy ismerdsei elbeszélése alapjan...”

formuldval tettiik fel. A sajat tapasztaldson tul egyrészt azért fontos a valaszadétdl fliggetlen ismerGs

élményeére is rakérdezni, mert igy azok szamdra is megnyilik a valaszadds lehet&sége, akik még nem

vagy nagyon régen intéztek ligyet a Hivatalban, masrészt ez lehet&séget adhat bizonyos frusztraciok

vagy gatak dtugrasara. Ezaltal csokkenthet6 nemleges vélaszok ardnya.

3.3.3. Primer adatok (gyakorisag)

2. Tapasztalatai alapjan On mennyire elégedett a Polgarmesteri Hivatalban toérténé

Sorcimkék

egyaltalan nem
elégedett
inkdbb nem
elégedett
inkabb elégedett

teljesen elégedett
(Uires)

N

NV

Végosszeg

Sorcimkék

egyaltalan nem
elégedett
inkabb nem
elégedett
inkabb elégedett

teljesen elégedett
(Uires)

N

NV

Végosszeg

Sorcimkék

egyaltalan nem
elégedett

Ugyintézéssel a kovetkezbk szerint?

Mennyiség / a varakozasi id6 rovidsége

Mennyiség / az ligyintézés egyszer(isége

Mennyiség / az ligyfélfogadas kulturaltsagaval

21

3,62%

13,35%

37,54%
39,18%
0,00%
6,11%
0,20%
100,00%

4,85%

13,43%

37,79%
38,44%
0,00%
5,30%
0,20%
100,00%

2,03%



inkabb nem
elégedett
inkabb elégedett

teljesen elégedett
(Ures)

N

NV

Végosszeg

Sorcimkék

egyaltalan nem
elégedett
inkabb nem
elégedett
inkabb elégedett

teljesen elégedett
(Ures)

N

NV

Végosszeg

Sorcimkék

egyaltaldn nem
elégedett
inkabb nem
elégedett
inkabb elégedett

teljesen elégedett
(Uires)

N

NV

Végosszeg

Sorcimkék
egyaltalan nem
elégedett
inkdbb nem
elégedett
inkabb elégedett
teljesen elégedett
(Uires)

N

NV

Végosszeg
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11,13%

37,46%
44,99%
0,00%
3,80%
0,59%
100,00%

Mennyiség / az ligyintézéssel kapcsolatos informaciék rendelkezésre
allasa
1,90%

15,72%

38,44%
38,18%
0,00%
5,17%
0,59%
100,00%

Mennyiség / az ligyintézési hatarid6k betartasa
3,28%

13,32%

36,68%

41,08%

0,00%

5,25%

0,39%

100,00%

Mennyiség / az ligyintéz6k szakértelme

2,17%

10,84%

35,15%
46,06%
0,00%
4,73%
1,05%
100,00%
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Sorcimkék

egyaltalan nem
elégedett
inkabb nem
elégedett
inkabb elégedett

teljesen elégedett
(Uires)

N

NV

Végosszeg

Sorcimkék

egyaltalan nem
elégedett
inkdbb nem
elégedett
inkabb elégedett

teljesen elégedett
(Uires)

N

NV

Végosszeg

Sorcimkék

egyaltalan nem
elégedett
inkabb nem
elégedett
inkabb elégedett

teljesen elégedett
(Uires)

N

NV

Végosszeg

Sorcimkék
egyaltalan nem
elégedett

inkabb nem
elégedett

inkabb elégedett
teljesen elégedett
(Uires)

NV

N
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Mennyiség / az ligyintéz6k udvariassaga

Mennyiség / az ligymenet érthetGsége

Mennyiség / Ugyintéz6k megvesztegethetetlensége

Mennyiség / a dontések gyorsasaga
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2,43%

13,12%

31,50%
48,75%
0,00%
3,61%
0,59%
100,00%

2,37%

12,62%

37,67%
41,22%
0,00%
5,33%
0,79%
100,00%

2,30%

9,57%

27,41%
38,49%
0,00%
20,20%
2,03%
100,00%

3,75%

13,99%

36,20%
39,68%
0,00%
0,92%
5,45%



Végosszeg
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100,00%

3. Sajat tapasztalatai, vagy ismer&sei elbeszélése alapjan, On szerint dsszességében hogyan

valtozott a polgarmesteri hivatali (igyintézés szinvonala az elmult két évben?

Sorcimkék

egyaltalan nem
javult

inkdbb nem javult

inkabb javult

jelentdsen javult

N
NV
Végosszeg

Mennyiség / 3. Sajat tapasztalatai, vagy ismerdsei elbeszélése alapjan, On

szerint 0sszességében hogyan valtozott a polgarmesteri hivatali

ligyintézés szinvonala az elmult két évben?

3,92%

13,33%
50,07%
23,20%
8,43%
1,05%
100,00%

5. Mennyire tartja fontosnak a kévetkezd szempontokat a Polgarmesteri Hivatalban térténd

Sorcimkék

egyaltalan nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos

nagyon fontos
N

NV

(Uires)
Végosszeg

Sorcimkék

egyaltalan nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos

nagyon fontos
N

NV

(Uires)
Végosszeg

Sorcimkék

Ggyintézés soran?

Mennyiség / Informacié kérése az ligyintézés menetérél telefonon

Mennyiség / Ugyfélfogadasi id6 meghosszabbitasa

Mennyiség / Idépont kérése telefonon
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1,18%

2,88%

19,06%
75,25%
1,38%
0,26%
0,00%
100,00%

1,97%

7,82%

16,43%
72,14%
1,38%
0,26%
0,00%
100,00%



egyaltalan nem
fontos

inkdbb nem
fontos

inkabb fontos

nagyon fontos
N

NV

(Ures)
Végosszeg

Sorcimkék

egyaltalan nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos

nagyon fontos
N

NV

(Ures)
Végosszeg

Sorcimkék

egyaltaldn nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos
nagyon fontos
N

NV

(Uires)
Végosszeg

Sorcimkék
egyaltalan nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos
nagyon fontos
N

NV

(Uires)
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Projekt:

1,31%
4,07%

15,42%
77,69%
1,18%
0,33%
0,00%
100,00%

Mennyiség / Id6pont kérése interneten, e-mailben
5,00%

9,07%

15,32%
68,18%
2,17%
0,26%
0,00%
100,00%

Mennyiség / Ugyintézéshez sziikséges dokumentumok, nyomtatvanyok
szamanak csékkentése
2,23%

5,71%

21,65%
68,24%
2,03%
0,13%
0,00%
100,00%

Mennyiség / Internetrdl let6lthetd nyomtatvanyok
4,86%

6,56%

15,75%
70,34%
2,17%
0,33%
0,00%
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Végosszeg

Sorcimkék

egyaltalan nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos

nagyon fontos
N

NV

(Ures)
Végosszeg

Sorcimkék
egyaltalan nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos
nagyon fontos
N

NV

(Ures)
Végosszeg

Sorcimkék
egyaltalan nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos
nagyon fontos
N

NV

(Uires)
Végosszeg

Sorcimkék
egyaltalan nem
fontos

inkabb nem
fontos

inkabb fontos
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100,00%

Mennyiség / Ugyintézés szakszeriiségének javitasa
0,39%

5,77%

17,65%
74,02%
1,51%
0,66%
0,00%
100,00%

Mennyiség / Gyorsabb ligyintézés
0,52%

2,10%

17,13%
78,67%
1,44%
0,13%
0,00%
100,00%

Mennyiség / Korrupcié visszaszoritasa
1,18%

3,34%

10,02%
74,33%
10,02%
1,11%
0,00%
100,00%

Mennyiség / Teljes kori internetes ligyintézés (személyes megjelenés nélkiil
7,53%

10,48%

15,72%
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nagyon fontos 63,98%
N 1,96%
NV 0,33%
(Ures) 0,00%
Végosszeg 100,00%
Sorcimkék Mennyiség / Ugyfélfogadas kulturaltsaganak javitasa

egyaltalan nem 0,52%
fontos

inkabb nem 5,84%
fontos

inkabb fontos 19,21%
nagyon fontos 72,46%
N 1,64%
NV 0,33%
(Uires) 0,00%
Végosszeg 100,00%

3.3.4. Elemzés

A Polgarmesteri Hivatalban torténé (gyintézéssel Gyongyds feln6tt lakossdga egyértelm(ien
elégedettnek mondhato, amelyet bizonyit, hogy minden részszempont esetén meghaladta a 70%-ot,
helyenként a 80%-ot is az inkabb, illetve teljes mértékben elégedettek aranya. Az egyes értékelési
szempontok elégedettségi mutatdi kozott nlansznyi kiilonbségeket lehet csak felfedezni, melyet

mindenképp szlikséges hangsulyozni a rangsor aldbbi felallitasakor.

Elégedettség / Teljes Rangsor INDEX  ATL.ELtéRES MODUSZ
teljesen
az lgyintézGk szakértelme 1 1,19 0,66 elégedett
teljesen
az lUgyfélfogadas kulturaltsagaval 2 1,17 0,65 elégedett
teljesen
Ugyintéz6k megvesztegethetetlensége 3 1,16 0,68 elégedett
teljesen
az lgyintéz6k udvariassaga 4 1,16 0,69 elégedett
teljesen
az lgymenet érthetsége 5 1,09 0,65 elégedett
teljesen
az Ugyintézési hataridék betartdsa 6 1,05 0,68 elégedett
teljesen
a varakozasi id6 rovidsége 7 1,02 0,67 elégedett
az lgyintézéssel kapcsolatos informacidk inkdbb
rendelkezésre allasa 8 1,01 0,65 elégedett
teljesen
a dontések gyorsasaga 9 1,00 0,68 elégedett
teljesen
az lgyintézés egyszerlsége 10 0,97 0,68 elégedett
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Osszességében hogyan valtozott a
polgarmesteri hivatali ligyintézés szinvonala az
elmult két évben? 0,83 0,5

inkabb
javult

Az ligyintézés egyes aspektusaival valé legmagasabb elégedettséget az ligyintéz6k szakértelme és az
Ugyfélfogadas kulturadltsaga kapta, mig a lista végén az (igyintézés egyszerlisége szerepel.
Megfigyelhet6 a szempontok értékeinél, hogy az ugyintéz6 személyéhez kothets jellemz&ket
pozitivabban itélik meg a lakosok, mig a jogszabalyok altal rogzitett — nem személyes — adottsagokrol,
mint az Ggyintézés egyszerlisége kevésbé kedvezé megitélésd.

Az elégedettség mértékének kiegyensulyozottsagat mutatja, hogy minden egyes szempont esetében a
leggyakoribb vdlasz az erGs pozitiv, azaz a , teljesen elégedett” volt.

Erdekes megfigyelni azt a jelenséget tovabba, hogy az egyes részszempontokkal valé elégedettség-
mérést kovets generdlis kérdés az ligyintézés szinvonaldval kapcsolatban alacsonyabb értéket (0,83)
vesz fel, mint a szempontokkal valé elégedettség atlagos értéke (1,08).

Ez a jelenség ugyanakkor daltaldnosnak tekinthet6 f6leg a hazai véleménykutatasok kérében. Ha a
vdlaszadokat minél konkrétabb, a személyes tapasztalashoz kozeli (kisebb absztrakciét igényld)
benyomasardl faggatjuk, akkor rendre jobb eredményeket kapunk, mint amikor altalanos értékelésre
kérjik fel. Utdbbi esetében ugyanis gyakran a magasabb szintl elvonatkoztatds folytdn az
altalanositasba nem vagy kevésbé relevans (déntGen szubjektiv) tényezdk is vegyllnek, amelyek
torzithatjak az észlelést. Tovabba azt is figyelembe kell vegylik az értékelés soran, hogy a generalis
kérdés a szinvonal véltozasara és nem az Osszelégedettségre kérdez ra, vagyis teljesen validnak
tekinthet6k az olyan vdlaszok is, amelyek egyértelm(i elégedettség mellett is romlé tendenciat
figyeltek meg (és forditva).

Mégis, az adatok azt bizonyitjdk szdmunkra, hogy a valaszok kovetkezetesnek bizonyultak abbdl a
szempontbdl, hogy a minél magasabb elégedettségi értékek pozitivabb szinvonalvaltozasra utald
vdlaszokkal parosultak. Mérsékelten erds pozitiv korrelacio all fenn az Ugyintézés szinvonaldnak
altaldnos értékvaltozasa és az Ugyintézési szempontokkal valé altaldnos elégedettség kozott. (A
korrelacios koefficiens értéke: 0,63.)
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Atlagos elégedettség az ligyintézési szempontokkal
N
wn
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Osszességében hogyan valtozott az ligyintézés szinvonala?

Az elégedettség mérése mellett megvizsgaltuk azt is, hogy a lakossagnak az lgyintézés sordan melyek
azok a szempontok, amelyek ,fontosak”, azaz feltételezhet6en az elégedettséget is befolyasoljak.

Fontossag / teljes rangsor

Informacid kérése az ligyintézés menetérdl

telefonon 3
Ugyfélfogadasi id6 meghosszabbitasa 7
Id6pont kérése telefonon 4
Id6pont kérése interneten, e-mailben 10

Ugyintézéshez sziikséges dokumentumok,
nyomtatvanyok szamanak csdkkentése

Internetrdl letoltheté nyomtatvanyok
Ugyintézés szakszer(iségének javitasa
Gyorsabb ligyintézés

Korrupcié visszaszoritasa

Teljes korl internetes ligyintézés (személyes
megjelenés nélkul 11

Ugyfélfogadas kulturaltsaganak javitasa 6

N = U1 O 0

Minimalis mértékben ugyan, de harom szempontnak tulajdonitanak az atlaghoz képest magasabb
fontossagot a lakosok: informacié kérésének lehetGsége az ligyintézés menetérdl telefonon, a
korrupcio visszaszoritasa, valamint a gyorsabb lgyintézés. Ezt er@siti az alabbi tablazat is, amely az
Ggyintézési preferenciak vizsgdlatat két szegmens értékeléseire is lebontja. A 60 év felettiek és az
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INDEX ATL.ELtéRES MODUSZ

1,67
1,51
1,67
1,36

1,51
1,44
1,63
1,74
1,72

1,21
1,60

0,44
0,57
0,44
0,69

0,57
0,64
0,47
0,37
0,38

0,79
0,49
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Osszességében elégedetlenek (tehat azok, akik szerint a polgarmesteri hivatali Ggyintézés szinvonala
az elmult években ,inkdbb nem javult”, illetve ,egyaltalan nem javult”) korében is eltérd sorrendben,
de ugyanazon szempont keriltek a dobogodra. Szignifikans eltérést egyediil az internetrdl letolthet6
nyomtatvanyok korében tapasztaltunk: az id6sebb (internettel jellemz&en nem rendelkez6) korosztaly
szamara értheté mddon ez a szempont kevésbé fajsulyos az ligyintézés megitélésekor.

Ugyintézési preferenciak

35 év alatti

és
Mennyire tartja fontosnak az alabbi gyermeket 60 év
szempontokat az ligyintézés soran? rangsor INDEX nevel feletti
Gyorsabb lgyintézés 1 1,74 6 2
Korrupcid visszaszoritdsa 2 1,72 1
Informacid kérése az ligyintézés menetérdl
telefonon 3 1,67 5 3
Id6pont kérése telefonon 4 1,67 3 4
Ugyintézés szakszer(iségének javitasa 5 1,63 2 6
Ugyfélfogadas kulturaltsdganak javitasa 6 1,60 1 5
Ugyfélfogadasi id6 meghosszabbitasa 7 1,51 7 7
Ugyintézéshez sziikséges dokumentumok,
nyomtatvanyok szamanak csdkkentése 8 1,51 10 8
Internetrdl letolthet6 nyomtatvanyok 9 1,44 8 10
Id6pont kérése interneten, e-mailben 10 1,36 9 9
Teljes kor internetes ligyintézés (személyes
megjelenés nélkil 11 1,21 11 11

A preferenciak elégedettségi értékekkel vald 6sszevetése tovabbi elemzési tavlatokat nyit. Ebb6l most
az egyik kritikus tényez6t: a gyorsabb ligyintézést vessziik gércsé ala. Mint emlitettik, a kérd6iv nem
ugyanazokat a szempontokat tartalmazza az elégedettség és a fontossag értékeléséhez, ezért elsé
|épésként azt sziikséges megvizsgdlni, hogy melyek azok az elégedettségi szempontok, amelyek a
gyorsabb Ugyintézéssel kapcsolatba hozhaték. A varakozdsi id6 hossza, az Ulgyintézési hataridék
betartasa a dontések gyorsasaga szempontokat véljiik relevansnak a gyors lgyintézés preferenciaja
esetében. Ha a 3.3.4. pont szerinti tabldzat adatait nézziik, lathatjuk, hogy ehhez kapcsolddo
elégedettségi adatok a ,kozépmezényben” foglalnak helyet, igy — a magasabb elégedettség elérése
érdekében — mindenképp érdemes megvizsgalni azokat a fejlesztési lehet6ségeket, amelyek az
Ggyintézés idGigényének csokkentését célozzak.

3.4. Onkormanyzati fejlesztési prioritasok értékelése (6-7. kérdés)

3.4.1. A kérdoiv részletei

6. Az Onkormanyzat a varosi beruhazasok (iitfelijitasok, kozvilagitas korszeriisités, csapadékviz- és
szennyvizcsatorna felijitas), és a munkalehetéségek bévitése (pl. a Procter & Gamble zéldmezés
beruhézas az Ipari Parkban) terén végzett munkajaval kapcsolatban On melyik kijelentéssel ért
leginkabb egyet? (f1)
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1 — az 6nkormanyzat aktivan €s sikeresen vallalt szerepet a varosi beruhazasok megvaldsitasaban és a
munkalehetéségek bovitésében

2 — az dnkormanyzat probalt ugyan nagyobb szerepet vallalni, de kevés sikerrel

3 — az dnkormanyzat probalt szerepet vallalni, de egyaltalan nem volt sikeres

4 — az dbnkormanyzat nem is probalt szerepet vallalni, passzivnak bizonyult ezen a teriileten

0 — nem tudja

9 - nem valaszol

7. Tegye fontossagi sorrendbe az alabbi — elmult években megvalésulo — beruhazasokat a Varos és a
Varoslakok szempontjabél! (1 — legfontosabb, 5 — legkevéshé fontos)

Fontossagi

# Beruhazas megnevezése (befejezés éve)
sorrend

gl | Funkcidébévité varosrehabilitacié (2012.)

Zeneiskola felujitasa, \Varoshdza részleges felujitasa, Hazassagkoto terem felujitasa, Huszar
szobor és kornyéke parki felijitisa, belvirosi fizetés parkolok felujitasa, belvairosi
diszburkolatok, sz6kdékutak felujitasa

g2 | Eszaki varosrészben csapadékesatorna felajitasa és épitése (2011.)

03 | Eszak-nyugati varosrész szocialis varosrehabilitacidja (2012.)

kézmii- és utépités, Petdfi S. u. 105. szam alatt 6 db beérlakds kialakitisa, a Menhdz u. 33.
szam alatti szociadlis épiilet kiilsé felujitisa

g4 | Kohary uti lakételep utcainak felujitasa (2010.)

g5 | Egri ut kérnyéki csapadékviz-halozat, valamint az utak felijitasa (2010.)

3.4.2. Médszertan

Ez a fejezet az oOnkormanyzati fejlesztések és beruhdzdsok lakossagi prioritasoknak valo
megfeleltetését célozza. A kérdések arra keresik a vélaszt, hogy az elmult években mar megvaldsult
fejlesztések és beruhazasok a vdros, valamint a varoslakdk szamdra mennyire szamitanak fontosnak a
valaszadd véleménye szerint, illetve a fejlesztések kapcsan milyen kép alakult ki a valaszaddkban az
Onkormanyzatrél. A 7. kérdésben nem a vélaszadd személyére sz(ikitjiik le a preferencia fokuszat,
hiszen nem azt kérdezziik, hogy ,szamara melyik beruhazas a fontosabb”, hanem arra kérjiik, hogy
sajat szubjektiv preferencidi mellett vagy azok felett a varos és varoslakdk absztraktabb és
sziikségképpen komplexebb érdekrendszerét vegye figyelembe.

Tekintettel a kérdGiv terjedelmi és kitoltésének idSbeli korlataira, valamint a kitoltési hajlanddsag
szinten tartdsara, ezen kérdéseknél eltekintettiink az egyes valtozok ordinalis skalan torténd
egyenkénti értékelésétdl. Helyette arra kértik a kérdGivet kitolt6ket, hogy a 7. kérdés esetében az
el6zetesen az Onkormanyzat altal felsorolt fejlesztések, beruhdzisok koézott allitsanak fel egy
fontossagi sorrendet. Ennek elénye, hogy nem mondhatjak mindegyik fejlesztésre, hogy pl. ,,nagyon
fontos”, kénytelenek egy prioritdsi rangsort képezni. A 6. kérdés esetében pedig el6re definialt
kijelentésekkel valo egyetértésiikrél szondaztuk a lakossagot.

3.4.3. Primer adatok (gyakorisag)

6. Az Onkormanyzat a varosi beruhazasok (utfelujitasok, kozvilagitas korszer(isités, csapadékviz-
és szennyvizcsatorna felujitas), és a munkalehet6ségek bovitése (pl. a Procter & Gamble
z6ldmez8s beruhazas az Ipari Parkban) terén végzett munkajaval kapcsolatban On melyik

kijelentéssel ért leginkabb egyet?
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Sorcimkék

az onkormanyzat aktivan és sikeresen vallalt
szerepet a varosi beruhazasok
megvaldsitasaban és a munkalehet6ségek
bévitésében

az 6nkormanyzat nem is préobalt szerepet
vallalni, passzivnak bizonyult ezen a teriileten

az 6nkormdnyzat probalt szerepet vallalni, de
egyaltalan nem volt sikeres

az 6nkormdnyzat probalt ugyan nagyobb
szerepet vallalni, de kevés sikerrel

N

NV

Végosszeg

Projekt:
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Mennyiség / 6. Az Onkormanyzat a varosi
beruhazasok (utfeldjitasok, kozvilagitas
korszerdsités, csapadékviz- és
szennyvizcsatorna felujitas), és a
munkalehetGségek bévitése (pl. a Procter &
Gamble zoldmez6s beruhazas az Ipari Parkban)
terén végzett munkajaval kapcsolatban On
melyik kijelentéssel ért leginkabb egyet?
48,17%

3,27%

10,20%
34,25%

2,68%
1,44%
100,00%

7. Tegye fontossagi sorrendbe az alabbi — elmult években megvaldsulé — beruhazasokat a Varos
és a Varoslakok szempontjabadl!

Sorcimkék

g W N =

Végosszeg

Sorcimkék

g WN =

Végosszeg

Mennyiség / Funkcidbdvité varosrehabilitacio
(2012.)
32,48%
9,93%
18,04%
18,82%
20,72%
100,00%

Mennyiség / Eszaki varosrészben
csapadékcsatorna felujitasa és épitése (2011.)
17,25%
24,18%
22,03%
23,14%
13,40%
100,00%

32



Projekt: AROP-1.A.5-2013-2013-0030 ,Gyéngyos Varos
Onkormanyzatanak szervezetfejlesztése”

Sorcimkék Mennyiség / Eszak-nyugati varosrész szocialis
varosrehabilitacidja (2012.)
13,53%
10,26%
17,71%
20,59%
37,91%
Végosszeg 100,00%

g AW N R

Sorcimkék Mennyiség / Kohary uti lakételep utcainak
feldjitasa (2010.)
19,67%
24,58%
20,78%
21,90%
13,07%
Végosszeg 100,00%

g AW N R

Sorcimkék Mennyiség / Egri ut kornyéki csapadékviz-

halézat, valamint az utak felajitasa (2010.)
17,06%
31,05%
21,44%
15,56%
14,90%

Végosszeg 100,00%

g b W N K

3.4.4. Elemzés
Az elmult években mar megvaldsult fejlesztések és beruhazasok a varos és varoslakék szamara az
alabbi fontossagi sorrendet veszik fel a valaszaddk Osszesitett véleménye szerint.
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Eszaki varosrészben csapadékcsatorna felGjitasa és _
épitése (2011.)
Egri ut kornyéki csapadékviz-hdaldzat, valamint az utak _—
feldjitasa (2010.)
Eszak-nyugati varosrész szocialis varosrehabilitacidja __
(2012.)

0 200 400 600 800 1000 1200 1400

H1-legfontosabb W2 m3 m4 W5 -legkevéshé fontos

Ha ezeket az adatokat Osszevetjik a kozszolgaltatdsok fontossaganak értékelésével, akkor arra a
megdllapitasra juthatunk, hogy a valaszok kovetkezetesek abbdl a szempontbdl, hogy a varoslakék
szamara legfontosabb kozszolgaltatdsok terén végzett beruhdazasokat itélték a legfontosabbnak. A
legkevesebb 1. helyes (legfontosabb) és legtobb 5. helyes (legkevésbé fontos) az E-NY-i varosrész
szocialis varosrehabilitacidja kapta, mig a funkcidbévité varosrehabilitdcid kapta a legtdbb
preferenciat.

A 6. kérdésben az dnkormdnyzati szerepvallalds és annak teljesitményének percepcidjat vizsgaltuk. Az
egyes szegmensekre is lebontott eredményeket tartalmazza az aldbbi tablazat

index atl.eltérés modusz

Teljes 1,19 0,68 az 6nkormanyzat aktivan és sikeresen
vallalt szerepet a varosi beruhazasok
megvaldsitdsdban és a
munkalehet&ségek bdvitésében

60 év felettiek 1,09 (-) 0,68 az 6nkormanyzat aktivan és sikeresen
vallalt szerepet a varosi beruhazasok
megvaldsitdsdban és a
munkalehet&ségek bdvitésében

18-35 éves és gyermeket nevel 1,41 (+) 0,61 az 6nkormanyzat aktivan és sikeresen
vallalt szerepet a varosi beruhazasok
megvaldsitdsdban és a
munkalehet&ségek bdvitésében

Férfiak 0,97 (-) 0,66 | az 6nkormanyzat prébalt ugyan nagyobb
szerepet vallalni de kevés sikerrel
NGk 1,29 (+) 0,66 az 6nkormanyzat aktivan és sikeresen

vallalt szerepet a varosi beruhazasok
megvaldsitdsdban és a
munkalehet&ségek bdvitésében
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Allandé lakos

Nem allandé lakos

Kevesebb mint 10 éve él
Gyongyoson

Tobb mint 10 éve él
Gyongyoson

1,28 (+)

0,55 (-)
0,87 (-)

1,27 (+)

Projekt:
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0,55

0,56

0,67
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az 6nkormanyzat aktivan és sikeresen
vallalt szerepet a varosi beruhazasok
megvaldsitdsdban és a
munkalehet&ségek bévitésében
az 6nkormdnyzat prébalt ugyan nagyobb
szerepet vallalni de kevés sikerrel
az 6nkormdnyzat prébalt ugyan nagyobb
szerepet vallalni de kevés sikerrel
az 6nkormanyzat aktivan és sikeresen
vallalt szerepet a varosi beruhazasok
megvaldsitasdban és a
munkalehetdségek bdévitésében
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1. sz. melléklet: Lekérdezési segédlet

Lekérdezési segédlet és kitoltési utmutato

a Kérdadiv a kozszolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettségrdl és a
felmeriil6 igényekrdl Gyéngyods Varos Onkormanyzata esetében
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1 Bevezetés

Gyongyos Varos Onkormanyzata az AROP-1.A.5-2013 ,,Szervezetfejlesztés konvergencia régidkban
levé o6nkormanyzatok szamara” cimil felhivasra benyujtott AROP-1.A.5-2013-2013-0030
azonositdészamu, ,Gyéngyds Vdros Onkormdnyzatdnak szervezetfejlesztése” cim( nyertes
palyazata keretében atfogd felmérést készit a kbzszolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettségrél.

A palyazati kiirasnak megfelel&en a lakossagi lekérdezés & célja, hogy Gydngyds Varos Onkormanyzata
képet kapjon a lakossag kozszolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettségérdl és az azokkal kapcsolatban
felmeriil6 igényekrdl, valamint figyelemmel kisérje ezek valtozasat.

Az Onkormanyzat a lakossagi lekérdezéshez kiils6 szakért6t vont be, a feladattal az iAgency Kft-t bizta
meg.

A megkérdezendd (feln6tt kord) lakosok teljes elemszama 1500 f6, mely minta kétszer kerdl
lekérdezésre. A megkérdezés maddjai az Ugyintézés helyszinén, illetve Gyongyos kozosségi terein
végzett személyes lekérdezés és onkitoltés kihelyezett kérdGivek, illetve kérdezGbiztosok segitségével.
A személyes megkérdezést online lekérdezéssel egészitjik ki.

Jelen dokumentum kitoltési utmutatoként szolgdl a kérdez6biztosok, illetve az ligyintéz6k szamara,
célja tovabba, hogy segitséget nyujtson a lekérdezés gyakorlati megvaldsitdsahoz.

2 Lekérdezési segédlet a kérdezobiztosok szamara

Az aldbbiakban felsorolds szerten foglaljuk 6ssze azokat a hasznos tudnivaldkat, amelyek a személyes
lekérdezés soran segitséget jelentenek a kérdezbbiztosoknak.

e A kérdGiveket papir alapon vagy elektronikus formaban kell kit6lteni.

A hallgaték szamara az Onkormanyzat papir alapon rendelkezésre bocsatja a sziikséges mennyiség(
kérddivet.

Amennyiben a hallgaté rendelkezik notebookkal/tablettel, Ggy lehetdség van arra, hogy a valaszokat
elektronikusan rogzitse, igy csokkentve a papir felhasznalast. Ebben az esetben is sziikséges azonban
rogziteni, hogy az adatfelvétel hol és mikor tértént (lasd utolsé pont).

e Alekérdezést Gyongyos varos kozosségi terein, utcdin sziikséges elvégezni.

e Alekérdezés megkezdésekor tisztazanddk az alabbiak:

- A megkérdezett korabban toltotte-e mar ki ezt a kérd6ivet. Amennyiben igen, Ugy nem
szabad lekérdezni Gjral
- Afeladat megbizdja Gyéngyds Varos Onkormanyzata.
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- Alekérdezés anonim, 6nkéntes alapon torténik.

- Alekérdezés célja nem adomanygydjtés, vagy mas tdmogatas gy(ijtése, kizdrdlag a
lakossag véleményére vagyunk kivancsiak.

- A kérdéiv kitoltése kb. 8-10 percet vesz igénybe.

o Alekérdezés soran figyelembe veendé:

- Valamennyi kérdést meg kell kérdezni, azonban nem sziikséges minden kérdésre
valaszolnia az tgyfélnek.
- Alekérdezés ne vegyen igénybe indokolatlanul sok id6t.
e Alekérdezés lezarasakor:

- Koszonje meg, hogy a lekérdezett részt vett a kitoltésben.
- Rogzitse, hogy hol és mikor (nap, éra) vette fel az adatokat.

o Akitoltott kérd&iveket meg kell rizni, és az Onkorményzatnak atadni az alabbi

elérhet6ségre:

Polgarmesteri Hivatal Gyongyos, F6 tér 13.

o Alekérdezés sordn kérdés, probléma esetén az alabbi elérhet6ségeken allunk rendelkezésre:

fibingeranita@gmail.com

06-30/281-9988

3 Lekérdezési segédlet az ligyintézok szamara

o Alekérdezés megkezdésekor tisztazanddk az alabbiak:

- A megkérdezett korabban toltotte-e mar ki ezt a kérd6ivet. Amennyiben igen, gy nem
szabad lekérdezni Gjral

- Afeladat megbizdja Gyéngyds Varos Onkormanyzata.

- Alekérdezés anonim, 6nkéntes alapon torténik.

- Akérdéiv kitoltése kb. 8-10 percet vesz igénybe.

o Az Ugyfél a kérdGivet ugy tudja kényelmesen kitdlteni, hogy ne kelljen attdl tartania, hogy
annak tartalmdat masok megismerhetik.

o AKkitoltott kérdGiveket az arra a célra elhelyezett [ddaba kell bedobnia az tigyfélnek.

38


mailto:fibingeranita@gmail.com

Projekt: AROP-1.A.5-2013-2013-0030 ,Gyéngyos Varos
Onkormanyzatanak szervezetfejlesztése”

o Alekérdezés soran kérdés, probléma esetén az alabbi elérhet6ségeken allunk rendelkezésre:

fibingeranita@gmail.com

06-30/281-9988

4 Altalanos Kkitoltési alapelvek a kérdéiv Kkitoltéséhez

Jelen pontban az egész kérdGivre vonatkozdan fogalmazzuk meg az altaldnosan haszndlando kitoltési
alapelveket, melyek a kbvetkezdk:

1. A valaszok jelolése minden esetben a vdlaszok jol lathaté bekarikazasdaval, vagy a valasz
olvashato leirasaval térténjen.

Példa:

3. Sajat tapasztalatai, vagy ismerdsei elbeszélése alapjan,
On szerint osszességében hogyan viltozott a
polgarmesteri hivatali iigyintézés szinvonala az elmult
két évben?

# . ... |inkabb |egyaltalan
jelentsen inkabb)\ " o nem | nem

It | Javult javult | javult tudja valaszol

L
[c1[Q4) | 3 2 1 0 9

nem

Amennyiben technikailag nem kivitelezhetS, és a kérddiv lekérdezése elektronikusan torténik, jo
megoldasként tekinthetd, ha a valaszt félkovér betlitipussal jel6ljlk, az aldabbiak szerint:

Példa:

3. Sajat tapasztalatai, vagy ismerdsei elbeszélése alapjan,
On  szerint Osszességében hogyan vailtozott a
polgarmesteri hivatali iigyintézés szinvonala az elmult
két évben?

# .+ .., |inkabb |egyaltalan
jelentésen inkdbb nem nem nem nem

javuly | Javult javult | javult [tudja valaszol
[cl 4 3 2 1 0 9

2. Kovesse a megjeldlt ugrast.

Példa:

39


mailto:fibingeranita@gmail.com

Projekt: AROP-1.A.5-2013-2013-0030 ,Gyéngyos Varos
Onkormanyzatanak szervezetfejlesztése”

8. Az elmiilt két évben, tehat 2012-2013-ban, Onnek vagy
csaladjanak személyes iigyben volt-e elintézni valéja a
Polgarmesteri Hivatalban? (hl)

1-igen

2 - nem SKERJUK, UGORJON A
DEMOGRAFIAI KERDESEKRE!

0 —npem = R - R

A DEMFOGRALLL

9 - nem valaszol &
KERJUK, UGORJON A
DEMOGRAFIAI
KERDESEKRE!

Fenti esetben a kdvetkez6 kérdéseket szlikséges megvalaszolni. A példa ravilagit arra is, hogy ha
tobb valasz is lehetséges, akkor mindegyik valasznal a megjeldlt kérdésekre kell tovabblépni.

3. NTés NV jelentése
Az NT: nem tudom, az NV: nem valaszolok jelentéssel bir.
4. Négy fokozatu skala alkalmazasa

A skalazhatd valaszok esetében négy fokozatu salat hasznalunk.

5 AKkérdoiv felépitése

Az alabbiakban pontonként szedve mutatjuk be a kitoltéshez sziikséges informacidkat, tudnivaldkat.

Az Onkormdnyzattal és az dltala biztositott kézszolgdltatdsokkal kapcsolatos elégedettség és
elvdrdsok

1. és 2. kérdés az Onkormanyzat altal biztositott kdzszolgaltatdsokkal és a Polgadrmesteri Hivatalban
torténd lgyintézéssel kapcsolatos elégedettség felmérése, melyet kiegészit a 3. kérdés azzal, hogy ez
az Ugyintézés hogyan valtozott az elmult két évben.

A 4. és 5. kérdés az elégedettséggel kapcsolatos kérdéseknek megfelel6en azok fontossagara kérdez
ra.

A 6. kérdés az 6nkormanyzati beruhdzésokra és munkalehet8ségekre, illetve az Onkormanyzat
azokban vallalt szerepére kérdez ra. A valaszok itt is négy fokozatu skadlan mozognak azonban azok
besoroldsa mas, mint a toébbi vélasz esetében.

A 7. kérdésnél sorrendbe kell rakni a valaszokat. Fontos, hogy 1-t6l 5-ig valamennyi szamot osszanak
ki a megkérdezettek. Egy szdmot csak egy helyre lehet kiosztani.

Ugyintézés, személyes tapasztalat

8. Az elmult két évben, tehat 2012-2013-ban, Onnek vagy csaladjanak személyes iigyben
volt-e elintézni valoja a Polgarmesteri Hivatalban?

Zart kérdés. Kérjuk az altalanos alapelveknek megfeleléen (4. fejezet) sziveskedjen megadni a valaszt.

40



Projekt: AROP-1.A.5-2013-2013-0030 ,Gyéngyos Varos
Onkormanyzatanak szervezetfejlesztése”

9. Kkérdés
Csak abban az esetben kell lekérdezni, ha a 8. kérdésre igen a vélasz.
10. kérdés

Zart kérdés. Kérjuk az altaldnos alapelveknek megfelelen (4. fejezet) sziveskedjen megadni a valaszt.
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Projekt:

2. sz. melléklet: Lekérdezési modszertan

A lakossagi lekerdezes modszertana

Feladat
gazdaja/megbizo:

Gyodngyds Varos Onkormanyzat / Dr. Rédei Rita aljegyz6

Hataridg:

2014. februar 28.

Feladat leirasa,
tartalmi
kovetelmények:

A 6. sz. szakmai résztevékenységhez kapcsolddod ,, A lakossag korében atfogd
felmérés és elemzés készitése a kozszolgaltatdsokkal kapcsolatos
elégedettségrdl és felmeril6 igényekrdl” c. feladathoz kapcsolodé
maddszertani dokumentum, amely rogziti a feladat elvégzésének mddszertanat,
Utemezését, feladatmegosztasat és a kérdGiv tartalmara vonatkozd javaslatot.

Formai
kovetelmények:

Dokumentum A lakossagi lekérdezés mddszertana
cime:

Verzid: 3.0

Datum: 2014.03.04. 08.00

Verziokovetés:

1.0 [2014. 02. 23. 22.00]
2.0[2014.02.26. 22.00]

Legutébbi verzio
Ota végzett

Projektgazda és Vallalkozd kozotti egyeztetések alapjan a kérdGiv médositasara
kerlt sor az aldbbiak szerint:

madositasok: - aProjektgazda altal megjelolt 3. kérdés beépitése az 1., illetve 4.
kérdéscsoportba, az a13. és d13. pontba (Mennyire elégedett a
Belvaros varosképével? illetve Mennyire tartja fontosnak a Belvaros
varosképével kapcsolatos tovabbi fejlesztéseket?
- 4. kérdéscsoport kiegészitése az 1. kérdéscsoportnadl javasolt
bévitésnek megfeleléen (d10-d12. pont)
- aProjektgazda altal megjelolt tovabbi 2 plusz kérdés beillesztése 6. és
7. kérdésként, az els6 kérdéscsoport végére
Szerzd(k): iAgency

Kapcsolattartas:

aroplaSprojekt@gmail.com

Megjegyzések:
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Az AROP-1A.5-2013-2013-0030 azonosit6szamu, ,Gyongyos Varos
Onkormanyzatanak szervezetfejlesztése”cim( projekt keretében
megvalodsitando

»A lakossdg korében dtfogo felmérés és elemzés készitése a
kozszolgadltatdasokkal kapcsolatos elégedettségrél és felmeriilo
igényekrél”

1. Alakossagi lekérdezés altalanos célja és 1épései
A pélydzati kiirdsnak megfelel6en a lakossagi lekérdezés f6 célja, hogy Gydngyds Varos Onkorményzata
képet kapjon a lakossag kdzszolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettségérél és az azokkal kapcsolatban
felmerild igényekrdl, valamint figyelemmel kisérje ezek valtozasat. A felmérés mddszertanat ezen
célok megvaldsulasanak tiikrében alakitottuk ki.

1.1. Lakossagi lekérdezés mintavételi modszertananak  és

mintanagysaganak meghatarozasa
Az adatfelvétel koncepcidja szerint meg kell hatarozni, hogy:

e mennyi a megkérdezend§ lakosok szama,
e milyen célcsoport keriil megkérdezésre az egyes eljarasok esetében,
e miamegkérdezés mddszertana az egyes ligyeknél.

A megkérdezend6 (feln6tt koru) lakosok teljes elemszama 1500 f6, mely minta kétszer kerdl
lekérdezésre. Javasoljuk, hogy a kérdGivben a kbzszolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség felmérése
mellett keriiljenek lekérdezésre az dnkormanyzati lgyek is, igy a lekérdezett lakossdgszam az egyes
Onkormanyzati ligytipusoknak megfelelGen keriiljon meghatdrozasra, azaz az egy év alatt lebonyolitott
ligyszam szerint sulyozzuk a mintat, vagyis az egyes lgytipusok tényleges darabszama szerint legyen
az aranyos.

Ennek érdekében sziikséges annak meghatdrozdsa, hogy az aldbbi Ugytipusokhoz mekkora éves
Ggyszam rendelhet6:

Ugytipus Eves ligyszam 2013-ban

Szocidlis tgyek fészamon: 4976, alszdmon: 25108
Anyakonyvi lGgyek fGsz.: 506 alsz.: 1310

Addligyek fGsz.: 7715 alsz.: 25267
Kereskedelmi és ipari igazgatas fGsz.: 675 alsz.: 1728
Koérnyezetvédelem, épitési Ggyek, | f6sz.: 1143 alsz:: 4150
teleplilésrendezés, teriletrendezés, kommunalis

igazgatas
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Az Ugyszam szerinti aranyositds mellett lehet6ség van demogréfiai jellemzSk (nem, kor, iskolai
végzettség) alapjan valo sulyozasra is.

Amennyiben eszerint torténik a minta Osszedllitdsa, sziikséges a gyongyosi lakosok vonatkozasaban
meghatdarozni az egyes kategdriakba tartozé lakossdgszamot.

A mintaba keril6 megkérdezettek (célcsoport) olyan felnGtt lakosok lesznek, akik az elmult két évben
/felmérés idGtartama alatt a fenti Ggytipusok valamelyikét intézték. A lekérdezendd minta elemszama
lehetdséget biztosit arra, hogy az adatelemzés soran szocioldgiai jellemz6k szerinti bontasokat
készitslink.

A megkérdezés maddjara alapesetben harom lehetGség (személyes, telefonos, online) kozil lehet
valasztani. Els6dlegesen az lgyintézés helyszinén vagy Gyongyos kozosségi terein végzett személyes
lekérdezést/onkitoltést javasoljuk kihelyezett kérdGivek, illetve kérdezSbiztosok segitségével. A
lekérdezésben az ligyintéz6k segitségére is szamitunk, kérve ket arra, hogy a kérd8iveket bocsdssak
az Ugyfelek rendelkezésére. Az ligyintéz6ket a kérdGivhez tartozé kitoltési utmutato segiti.

Kérjilkk az ligyfélkapcsolatokkal rendelkez6 igyintézGket, hogy sziveskedjenek az
tigyfélelégedettségi kérdGivet papir alapon az ugyfelek rendelkezésére bocsatani. Tovabba
minden lgyfélszolgalati helyiségben sziikséges egy doboz kihelyezése, amely lehetdséget nylijt az
anonim adatgydijtésre.

A kérdezbbiztosok felkészitése és megbizdsa a szakmai tanacsado feladata.

Azokat a lakosokat kérdeznénk meg, akik végeztek az adott lgy elintézésével, természetesen a
valaszadas onkéntességének és anonimitdsdnak figyelembevételével. A megkérdezettek kivalasztasa
biztositja a véletlenszerlséget, amennyiben minden soron kovetkez6 ligyfél szamara felkindlja az
lgyintéz6 a kérddiv kitoltésének lehetdségét.

A személyes megkérdezést online lekérdezéssel javasoljuk kiegésziteni. Ennek indoka, hogy
parhuzamosan végezhet6 a személyes lekérdezéssel, az tébbletraforditast nem igényel.

77

Kérjiik az 6nkormdnyzat képviselGit, hogy az lgyfélelégedettségi kérdbiv online kit6ltésének
lehet6ségét biztositani sziveskedjenek a telepiilés honlapjan/honlapjain a lekérdezé feliletre
mutato link elhelyezésével.

A telefonos lekérdezés alkalmazasat nem javasoljuk, tekintettel arra, hogy az hosszabb el6készitést
igényel, telefonszamokat tartalmazé adatbazis pedig nem all az Onkorményzat rendelkezésére.

1.2. Alakossagilekérdezés kérdoivének osszeallitasa
A lekérdezésnek alkalmasnak kell lennie az Ugyfélelégedettség-mérésére, valamint az egyes
kozszolgaltatasokkal kapcsolatos igények feltarasara. A kérdGiv tervezett strukturdja a 3. pontban
olvashaté.
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A palyazati kiirds alapjan a lakossagi ligyfélelégedettség-mérést két alkalommal, a projekt elején és

végén, de minimum 8 hdnap kiilonbséggel kel megvaldsitani.

Ennek megfelel6en az elsé lekérdezést mihamarabb sziikséges elinditani. A minta magas elemszama

miatt javasoljuk, hogy minimum 1 hénap idSintervallum alljon rendelkezésre a felmérésre.

A lekérdezés javasolt Gitemezését az aldbbi tablazat tartalmazza:

Feladat Utemezés Felel&s
Tematika 6sszedllitasa febr. 14-17. Vdllalkozé
Tematika véleményezése febr.17- 19. Onkormanyzat
Kérd&iv 0sszedllitasa febr.19-20. Vdllalkozé
Javasolt kérdGiv véleményezése febr.20-febr.21. Onkormanyzat
Kérddiv véglegesitése febr.21-24. Vallalkozé

1. lekérdezés online felliletének kialakitasa

febr.24-febr.25.

Vallalkozé és Onkormanyzat

1. lekérdezés az 6nkormanyzatnal febr.25-méarc.25. | Onkormdnyzat
1. lekérdezéshez tdmogatas nyujtdsa febr.25-marc.25. | Vallalkozé
1. 6sszefoglald tanulmany elkészitése marc.25-apr.15. Vallalkozé

2. lekérdezés online feltletének kialakitasa

jun.2-juan.4

Vallalkozé és Onkorméanyzat

2. lekérdezés az 6nkormanyzatnal okt. 13-nov.7 Onkormanyzat
2. lekérdezéshez tdmogatas nyujtasa okt. 13-nov.7 Vallalkozo
2. 6sszefoglald tanulmany elkészitése nov.10-nov.28 Vallalkozd
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2. A kérdéiv kialakitasanak altalanos szempontjai

2.1. Alekérdezés célja
Négy f6 célként az aldbbiakat definialtuk:

- a kérd6iv eredményei megfeleléen tikrozzék a lakossdg elégedettségét és igényeit
(hatékonysag),

- az eredmények alapjan kiszlirhet6ek legyenek a megfelel6 beavatkozasi pontok,

- afelmérés utdn eszkozolt valtoztatasok hatdsai a visszamérés soran egyértelmiien mérhetéek
legyenek, valamint

- az adatfelvétel és feldolgozas a lehet6 leghatékonyabb legyen és a megkérdezettek szamara a
lehetd legkisebb adminisztrativ terhet jelentse.

2.2. Hatékonysag

Az lgyfél-elégedettség méréséhez elengedhetetlen, hogy a kérdGivben az Osszes fontos és az
Onkormanyzat altal relevansnak itélt &nkormanyzati feladat, illetve intézmény szerepeljen. Emellett
szlikséges az ligyintézés valamennyi aspektusara kitérni.

2.3. Abeavatkozasi pontok azonosithatdsaga
A kérdések megfogalmazasabdl egyértelmien tlnjon ki, hogy melyek azok a teriiletek, amelyekre
vonatkozdan az lgyfelek javuldst varnak el.

2.4. Valtozasok hatasanak felmérése
A kérd6iv zart kérdéseket tartalmaz, az adott valaszok szamszer(sitve kertlnek feltiintetésre. Ez
egyrészt a hatékony adatfelvételt (lasd kovetkezd pont), masrészt a valtozds mérését is lehetévé teszi.
A vadlaszok esetében javasoljuk a 4 fokozatu skdla alkalmazasat, mivel ezzel a lekérdezettnek
,dontenie” kell pozitiv vagy negativ irdnyban, kozépértéket nem jeldlhet.

2.5. Hatékony adatfelvétel, gyors adatbevitel és feldolgozas
A kérdések egyértelmd, egyszer(i megfogalmazasa, valamint a zart kérdések alkalmazasa lehet6vé teszi
a hatékony adatfelvételt. A mérési skala alkalmazasaval az adatbevitel gyorsitasara nyilik mad,
valamint az eredmények egyszer(ibb elemzését teszi lehet6vé.

3. A kérdoiv javasolt felépitése
A kérddiv kialakitasanal az alabbi szerkezetet javasoljuk kévetni:

1. Az onkormanyzattal és az altala biztositott kdzszolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség és
elvarasok
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2. Ugyintézés, személyes tapasztalat
3. Demografiai kérdések

Fenti kategdridkban 6sszesen 22 kérdést definidltunk, melybél 6 kérdés a részletesebb elemzés

megtételéhez szilkséges demografiai kérdéseket tartalmazza.

A kérddiv javasolt felépitése a mddszertani anyag mellékleteként olvashatd, a kitoltést utmutatd

fogja segiteni.
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