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|. BEVEZETES

Edelény Varos Onkormanyzatanak Polgarmesteri Hivatala (a tovabbiakban: hivatal)
szervezetfejlesztési projektje soran célul tiizte ki a hivatal miikddését, illetve a nyujtott
kozszolgaltatasok eredményességét mérd mutatoszamok bevezetését. Ennek keretében meg
kivanta hatarozni a kozszolgaltatasi tevékenységek paraméterkdrnyezetét, az tigyfél-
elégedettség mérésére vonatkozd kérdodivet, illetve le kivanta bonyolitani az elégedettség-

méréshez kapcsolodo kutatast.

Tekintettel arra, hogy a szervezetfejlesztési projekt jelen fazisa szorosan kapcsolodik a ,, .
Déntési  mechanizmus  korszeriisitése, 1.c) Ugyfélszolgdlati tevékenységek ellatdsanak
javitasa” pontban meghatarozott feladatokhoz, az aldbbiakban a kdozszolgaltatasok
eredményességét mérd paraméterkornyezet meghatarozasat, a kutatdsi modszertan

bemutatasat végezziik el.

Az Edelényi Polgarmesteri Hivatal iigyfél-elégedettségére vonatkozo kutatds eredményeit, az

alkalmazott kérddivet a mar emlitett 1.c) ponthoz tartozé tanulmanyban mutatjuk be.

I1. AZ UGYFEL/PARTNER ELEGEDETTSEG-MERES CELJA

A szolgéltatdo allam és kozigazgatds megteremtése felé vezetd Ut egyik legfontosabb
mérfoldkdve a piaci szférdban sikeresen alkalmazott menedzsment moddszerek €s technikdk
atemelése a kozszféra gyakorlatara, kiilonos tekintettel a kozigazgatasi szolgaltatasokat
igénybe vevok, az allampolgarok, az tigyfelek altal timasztott kdvetelmények megismerése,
az elégedettségiikre vonatkozé informaciok gytlijtése és elemzése. A szervezetfejlesztési
elképzelések soran kiemelt figyelmet kap a szervezet tigyfeleinek (belsd-kiilsd), partnereinek

elégedettség vizsgalata.

Ennek megfelelden az iigyfél-elégedettségi elemzések értéke ndtt, és nd az utdbbi években.

Az lgyfél-elégedettséget altalaban az iizleti eredmények kdzponti befolyasold tényezdjének
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tekintik. Az elégedett tigyfelek lojalis tigyfelek, akik a vallalat mas teljesitményeit is
megvasaroljak, és a vallalatot is tovabbajanljak. Ezeket az osszefliggéseket szamos gyakorlati

tanulmany is megerositi.

Az tgyfél-elégedettségre Osszpontositas tovabbi alapja az a tény, hogy kiilondsen a
szolgaltatd vallalatok torekednek arra, hogy a szolgaltatasi mindségiik kozponti jelentdsége
érdekében versenyeldnyként a teljesitményeiket egy fliggetlen (harmadik) fél intézmény altal
tantsitassak. Ebben kozponti jelentdsége van az 1ISO 9000-es szabvanycsaladnak, amely egy
sor koOvetelményt fogalmaz meg a mikodoképes mindségmenedzsment-rendszer
szempontjabol. Pl. kovetelmény, hogy egy szervezetnek rendszeresen feliil kell vizsgalnia az
ugyfeleknek nyujtott mindséget. Tovabba meg kell hataroznia azokat a modszereket,

amelyekkel felméri az iigyfelek véleményét.

Ebben a tekintetben dontd, hogy az tigyfelek észlelését a teljesitmény (szolgaltatas) mindség
tekintetében rendszeresen felmérjék. A vallalati gyakorlatban tobbfajta szolgaltatdorientalt
indikator/kritérium —amelyek egyben belsé mindségi mutatoszamok is— létezik a szolgéltatasi
minéség mérésére. Azokat az eltéréseket, amelyek az tigyfélszemponti mindség-szint —amit
gyakorlatilag az tigyfél-elégedettség fejez ki— és a szolgaltatd mindségszintje kozott
keletkeznek, kell a vallalatnak vizsgalnia. Ennek soran kiilondsen a szolgaltatora jellemzo
mindségmutatokat kell kritikusan megvizsgalni, mivel ezek az iigyfelek szempontjabol —ami
végiil is donté szempont a szervezetre nézve— nem képezhetdk le egyértelmilen a mindség

tekintetében.

Az lgyfél-elégedettség szintje fontos indikatora a kozigazgatas teljesitményének,
eredményességének, akkor is, ha az ligyfelek véleménye nem mindig tlikrézi vissza pontosan

a tényleges teljesitményt.

Elsé6 megkozelitésben az ligyfél elégedettsége egyértelmii dolognak tlinik, csak meg kell
kérdezni, hogy ,,Elégedett-e On a szolgaltatdssal /az iigyintézéssel / az {ligyfélszolgilati iroda
munkdjaval”. Azonban ez ennél joval Gsszetettebb kérdés.

Mar az is kérdéses lehet, hogy kit tekintiink lgyfélnek. A kozigazgatasi eljarasi torvény
példaul meghatarozza az {ligyfél fogalmat, de ez a fogalom csak a hatdsagi eljardsok soran

értelmezhetd, mas esetekben, igy, pl. az iigyfelek egyszerli tdjékoztatasa esetén nem. Nem
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mindig egyértelmii, hogy kit tekintiink tigyfélnek és kit nem. Vajon az, aki az iigyfélszolgalati
irodara bejon, am ott kideril, hogy iigyét mashol kell elintéznie ligyfél — akinek elégedettségét
mérni  szilkséges — vagy sem? Tobbek kozott éppen ezért, miel6tt barmiféle
igyfélelégedettség-mérésbe kezdenénk, célszeri elére pontosan meghatarozni, hogy kit

tekintlink tigyfélnek.

Ezt kovetheti az ennél bonyolultabb kérdés, az elégedettség meghatarozasa.

Az ,elégedett” iigyfél az {igyintézést vajon elfogadhatonak, megfelelonek tartotta vagy
kiemelkedden jonak? Mindez korantsem egyértelmii. Amiként az sem egyértelml, hogy
pontosan mivel is volt elégedett, vagy elégedetlen az ligyfél?

Az lgyintézés gyorsasagaval, a kapott informaciok hasznossagéaval, érthetdségével, vagy az
igyintézd magatartdsdval? Esetleg az egyikkel elégedetlen volt, a masikkal elégedett, a
harmadik pedig esetleg fel sem tiint neki.

Mindezek el6tt fontos tisztdzni azt is, hogy mitdl fiigg az ligyfél elégedettsége? Mindenek
el6tt, van-e valamilyen Osszefiiggés az tigyfél elégedettsége és az iigyfélszolgalati iroda, az
abban dolgozok teljesitménye kozott. Vajon elégedettebb-e az ligyfél, ha jobb szolgaltatast
kap?

A kovetkezékben azt mutatjuk be, hogy milyen Osszefiiggés all fenn az ligyfél elégedettsége
¢s az ugyfélszolgalat teljesitménye kdzott.

Idedlis esetben minél jobban miikodik az ligyfélszolgalat, annal elégedettebbek az iigyfelek.
Ha, pl. csokkentjiik a varakozasi idot, akkor né az elégedettség, vagyis az ligyfélszolgalat

szervezeti teljesitménye €s az ligyfelek elégedettsége kozott egyenes aranyossag all fenn.

2.1 Az iigyfél-elégedettség és elvardsok kapcsolata

Az elégedettség mértéke jelentds részben fiigg az allampolgarok, tigyfelek elvarasaitol, azok
szintjétol is. Mas megkozelitésben az azonos szolgaltatasi szinvonal mellett, az tigyfelek
elégedettsége annal nagyobb lesz, minél kevesebbet vartak az adott szolgaltatastol. Ezért
aztan a legtobb ligyfélelégedettség-mérési modszer arra torekszik, hogy mérje az tigyfélnek a
szolgaltatassal, a szolgaltatas kiilonféle jellemzdivel kapcsolatos elvarasait, egylitt az

ugyanezen jellemzdkkel kapcsolatos elégedettséggel.
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Célszerli megvizsgalni, hogy milyen tényezok befolyasoljadk magukat az elvarasokat. Az
iigyfelek szolgéltatassal szembeni elégedettségét befolyasold tényezok a kdvetkezok:
o+ Aziigyfél személyes sziikségletei. Mit var az ligyfél a szolgaltatastol?
e + Korabbi tapasztalatok az adott szolgaltatassal, szolgaltatoval.
e + Mit hallott az adott szolgaltatasrol, ide értve a személyes kapcsolatokat csakugy,
mint a médiat.
e + A szolgaltatast nyujto altal kommunikalt informaciok (ha, pl. az tligyfélszolgalati
iroda ,,hirdeti” szolgaltatasait).
e + A szolgaltatast nyajtdé altal kommunikalt latens informaciok (pl. a fogadotér

kialakitasa: esztétikus-e, le lehet-e iilni, stb.).

Mindezen tényezOkhoz, amelyek barmely — magan-, vagy kéz- — szolgaltatasnal befolyasoljak
az ligyfelek elvarasait, olyanok is hozzdad6dnak, amelyek csak kifejezetten az allam, illetve a
kozigazgatas altal nyujtott szolgaltatdsokra vonatkoznak.
e Meghatirozé az allampolgaroknak a koz- és maganszektorrol alkotott altalanos
véleménye.
fgy, pl. jelentés kérdés, hogy az érintett allampolgar mit gondol arrél, hogy vajon az adott

tevékenységet a kozigazgatasnak, vagy esetleg valamilyen piaci szereplének kellene ellatnia.

e A kozigazgatasi szolgaltatasok, és igy az ligyintézés megitélésében, ezen felill az
adott, éppen hatalmon 1év6é kormannyal kapcsolatos vélemények, értékitéletek is

szerepet kaphatnak.

2.2. Milyen jellemzoket, elemeket kell mérni?

A fentiekben utaltunk mar arra, hogy az elégedettségnek kiilonféle elemei vannak, amelyeket
az ugyfél gyakran elkiiloniilten érzékel, és mig egyes elemekkel (pl. az ligyintézd szakmai
felkeésziltségével) kifejezetten elégedett, mas tényezdkkel (pl. az ligyintéz6 udvariassagaval)
kifejezetten elégedetlen lehet. Erdemes tehat ezeket a tényezdket kiilon vizsgalni, amikor az
ligyfél elégedettségére vagyunk kivancsiak. Az alabbiakban azt mutatjuk be, hogy melyek

lehetnek ezek az elkiilonilt elemek.
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Fébb tényezok

Kulcselemek

Elégedettség

A szolgaltatas végeredménye; mit valdsitott meg?
Milyen mértékben tartotta meg a szolgaltato az
igéreteit (pl. hataridd)? Hogyan kezelte a szolgaltato a
felmertiilé problémakat (pl. panaszok)?

Szolgaltatas

30%

Mennyi ideig kellett varni a szolgaltatas
megkezdéséig. (pl. a hivatalban mig az iigyfél sorra
kertilt, vagy a beadvanytol az eljaras megkezdéséig).
Mennyi ideig tartott a teljes eljaras (a szolgaltatas
biztositasa, a hatarozat meghozatala). Hany
alkalommal kellett az tigyfélnek eljarnia (pl.
megjelennie a hivatalban).

Varakozas

24%

Pontossag (pontos informaciok az tigyfél részére).
Teljesség (az Osszes Iényeges informacio biztositasa).
Folyamatossag (az ligyfél informalasa az eljaras teljes

Informalas

18%

folyamataban).

Hozzéaérté személyzet. Tisztességes, jogszeri

L Szakértelem 16%
banasmod.

Udvarias és baratsagos személyzet. Az tigyfél igényei,

Attitad 12%

elvarasai irant érdekl6d6, megértd személyzet.

A mérhetd jellemzok tekintetében elengedhetetlen, hogy az iigyfelek korében tarjuk fel,

azokat az tigyintézési jellemzdket, amelyek szamukra valamiként jelentoséggel birnak. Az

alabbiakban az ehhez kapcsolodd modszereket mutatjuk be:

Ez torténhet un. interjutechnikéaval, ami egy jol felépitett beszélgetés, ahol a kérdezd
mindent elkovet, hogy minél mélyebben megismerje az tigyfélnek az ligyintézéssel
kapcsolatos szempontjait, anélkiil, hogy a sajat véleményét barmilyen modon is
raerdltetné az tigyfélre.

Torténhet ez Gn. fokuszesoport keretében is, amikor a beszélgetés az tigyfelek kozott
folyik az ligyintézésrol, és a kiilso résztvevo szerepe mindossze a beszélgetés, esetleg
vita moderalasa, és az elhangzottak feljegyzése.

Ha folyamatosan, vagy 1ddrél-idore megismételve folytatunk iigyfél-elégedettség
mérést, akkor felhaszndlhatjuk a korabbi eredményeket, esetleg eredménytelenséget

(pl. valamely kérdés nem miikddik, nem érthetd, félreértik) a mérésben hasznalt

elemek fejlesztésére is

Az azzal kapcsolatos dontést, hogy hany iigyintézési elemre kérdeziink ra, két, egymassal

jorészt ellentmondasban allo tényezd befolydsolhatja. Egyfeldl célszerli minél tobb elemet
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feltarni és az azzal kapcsolatos elégedettséget felmérni. Igy pontosabb képet kapunk és
elkeriiljiik azt a hibat, hogy tobb tényezét Osszemossunk. Maésfel6l azonban, minél tobb
kérdést tesziink fel, annal nagyobb az esélye, hogy a kérdezett ligyfél elveszti a tiirelmét, és
megszakitja a kérdezés folyamatat, vagy elkezd mechanikusan valaszolni csakhogy minél

hamarabb szabaduljon.

2.3. Az elégedettség és a teljesitmény osszefiiggése

Az elégedettség €s a teljesitmény Osszefiiggésének vizsgalatakor az alabbi megallapitasokat
tehetjiik:
o Aziigyfél — bar ez nem feltétleniil tudatosodik benne, de — kiilon értékeli a szolgaltatas
kiilonféle jellemzdit, elemeit.
e Az egyes elemek kiilonféle sullyal esnek latba akkor, amikor az ligyfél a szolgaltatas
egészérdl mond altalanos véleményt.
o Az ligyfél elégedettsége a szolgaltatas egyes elemeivel jelentds részben attdl fiigg,
hogy milyen elézetes elvarasai voltak azokkal kapcsolatban. Ezt tugyis

megfogalmazhatjuk, hogy: ELEGEDETTSEG = TAPASZTALAT / ELVARAS.

Héarom tényezdével kell tehat szamolni az egyes elemek kapcsan: az elvardsokkal, a
tapasztalatokkal €és az adott elem fontossagaval. Mivel azonban az elvaras €s tapasztalat
egyiittesen az adott elemmel valo elégedettséget hatdrozzak meg, lényegében csak két
valamiképpen szamszerien is kifejezheté tényezével kell foglalkoznunk, amikor arra
keressiik a valaszt, hogy az egyes elemek milyen mértékben hatnak ki az tigyintézéssel valo
altalanos elégedettségre.

Ezek az adott elem fontossaga és az azzal valo elégedettség. Nyilvanvalo, hogy az tigyfél altal
kevésbé fontosnak itélt elemek, kisebb részben hatnak ki az altalanos elégedettség mértékére.
E két szempontot egyiittesen figyelembe véve a szakirodalom a kiilonféle elemek négy nagy
csoportjat kiiloniti el, aszerint, hogy az egyes elemek szinvonala miként jarul hozza a

szolgaltatas egészével valo elégedettség szintjéhez.
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A teljesitménnyel valo elégedettség és fontossag osszefiiggése

o0
% Sziikségtelen Szervezeti
?0 erdsségek erosségek
m
Alacsony Fejlesztend6
fontossag teriiletek

A 4

Fontossag

A szolgaltatasi elemek négy tipusat lehet elkiiloniteni a kovetkezOk szerint:

1. Elégedetlenségi elemek. Ezek olyan tényezOk, amelyek, ha nem megfeleléek, akkor az
igyfél elégedetlenségét valtjak ki. Elégedettséget azonban semmiképpen nem sziilnek.

2. Elégedettségi elemek. Ezek olyan elemek, amelyeket — ellentétben az elégedetlenségi
elemekkel — feltétleniil érdemes fejleszteni az éppen elfogadhatd szinten tul is, mert azzal
aranyosan az elégedettség is ndni fog.

3. Kritikus, vagy kettés elemek. Ezek alkalmasak akar elégedettség, akér elégedetlenség
kivaltasara.

4. Semleges elemek. Ezek olyan tényezok, amelyek az elégedettség mértékére alig hatnak.

2.4. Tovabbi mérendo tényezok

A fentiekben azt tekintettiik at, hogy milyen elemeket sziikséges, illetve lehetséges mérni (pl.
igyintézés gyorsasdga, iligyintézd udvariassaga, az iigyfél problémadja irdnti nyitottsaga,
szakértelme, az ligyintézés targyi koriilményei), valamint azt, hogy ezen elemek milyen

aspektusait érdemes mérni (elvarasok, vélemények, fontossag). Ezen til azonban legalabb két
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tovabbi olyan tényezd van, amelyekkel kapcsolatban célszeri adatokat gytijteni. Ezek az
informaciok nem az iigyintézésre, hanem kifejezetten magara az ligyfélre vonatkoznak, és
kétféle teriiletre terjedhetnek ki: egyfeldél az Un. tapasztalati tényezOkre, masfeldl pedig
kifejezetten az ligyfél személyére vonatkoznak.

A tapasztalati tényez6k korében elsésorban az tigyfélnek az tigyintézéssel kapcsolatos korabbi
tapasztalataira vonatkozoan tehetiink fel kérdéseket. Ezek az Osszehasonlitds lehetdségérol

adnak informaciot. Arrol érdeklédiink, hogy milyen korabbi tapasztalatai voltak az tigyfélnek.

Ezek, a korabbi — az adott szervnél, mas kozigazgatasi, vagy nem kozigazgatasi szervnél
szerzett — lgyintézési tapasztalatokra vonatkozd kérdések azért hasznosak, mert
megalapozhatnak tovabbi olyan kérdéseket, amelyek Osszehasonlitast tesznek lehetdveé. Az
Osszehasonlitds lehet akar iddbeli, amikor ugyanazon szervnél egy korabbi tapasztalattal
hasonlit 0ssze az iigyfél, vagy szervek kozotti, amikor az ligyfél mas szerveknél szerzett

tapasztalatait veti 0ssze jelenlegi tapasztalataival.

A tapasztalati tényez6k mellett célszer(i tovabba adatokat gylijteni az tigyfelek személyes
jellemzo6irdl. Igy fontos lehet az tigyfél
e eme,
e Kora,
e iskolai végzettsége,
e vagyoni, illetve jovedelmi helyzete,
e amunkaerdpiacon elfoglalt helyzete,
o aktiv dolgozé-e vagy tanuld, nyugdijas, munkanélkiili, haztartasbeli, stb.;
o alkalmazott vagy onfoglalkoztato;
o fizikai, adminisztrativ, vagy értelmiségi, vezeté munkat végez;
o akoz- vagy maganszektorban dolgozik-e; stb.
e egyéb, ligyintézés-specifikus jellemzdi (ilyen, pl. az addligyeknél a kiemelt ad6zok

kore).

Ezek az adatok azért lehetnek fontosak, mert az iligyfelek egyes csoportjai ugyanazon
tényezoket esetleg egészen masként itélik meg, és egészen mas ligyintézési elemek lehetnek

fontosak az egyik, mint a masik csoport szamara. Egy-egy ilyen célcsoport igényeit jobban
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megértve, az lgyintézés gyakran plusz koltségek nélkiil is atalakithatd 1gy, hogy

Osszességében annak megitélése jelentdsen javul.

ITI. MODSZEREK BEMUTATASA

Az eldz6 fejezetben attekintettiik, hogy milyen kérdések meriilhetnek fel, milyen kérdésekre
kereshetiink valaszt, milyen adatokat gytijthetiink az ligyfél-elégedettség mérések kapcsan, a
kozszolgaltatasok eredményességét mérd mutatészamok tekintetében. Az aldbbiakban azt
mutatjuk be, hogy milyen modszerekkel érhetjiik el kitlizott céljainkat, gytijthetjiik ezeket a
valaszokat, illetve az azokbdl képzett adatokat. E16szor a lehetséges modszereket tekintjiik at
— kiilonféle szempontok szerint. Ezt kdvetden azzal foglalkozunk, hogy miként biztosithato,

hogy az tligyfelek 0sszességének elégedettségét valoban pontosan mérjiik.

3.1. A modszerek tipusai

Megkiilonboztetiink Un. kvalitativ informacidkat ¢és kvantitativ adatokat.A kvalitativ
informaciok elsésorban egy-egy probléma mélyebb, dm kevésbé széleskorli megismerésére
alkalmasak. Modszerét tekintve ez azt jelenti, hogy néhany embertdl, ligyféltdl részletes
informaciokat nyeriink az tligyintézéssel kapcsolatos véleményiikrél. Az informacidgytijtés az
igyfél sajatossagaihoz igazodik, hagyja, hogy az iigyfél a sajat szavaival irja le benyomasait.
Mint lattuk, ez torténhet tn. INTERJU- TECHNIKAVAL, amikor a kérdez és a kérdezett
kozott folyik egy beszélgetés, torténhet in. FOKUSZCSOPORT modszerrel, esetleg egyéb
modon.

E moddszernek nagy eldnye, hogy betekintést enged az egyes ligyfél gondolkodéasaba, az 6t
befolyasolo tényezékbe és az azok kozotti osszefliggésekbe. Hatranya viszont a modszernek,
hogy csak néhany emberre terjed ki, az eredmények csak nehezen dsszesithetoek, és altalaban
is alkalmatlanok olyan allitasok megalapozasara, hogy az ,ligyfelek” igy vagy ugy
vélekednek az ligyintézésrdl, hiszen néhany ligyfél véleményébdl nem lehet esetleges tobb
ezer ligyfélre nézve altalanos kijelentéseket megfogalmazni.

A kvantitativ modszernek éppen az az erdssége, hogy a valaszokat — mivel azokat altalaban

kodokban, vagy szamokban rogzitik — Osszesiteni lehet, és az ligyfelekre nézve altalanos
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informaciokat nyerhetiink. Eppen ezért a legtobb iigyfél-elégedettség mérési modszer végsd

soron ilyen kvantitativ eljarason alapszik — tipikusan valamilyen KERDOIV kitoltésével.

Kérdés lehet tovabba, hogy a jelenlegi allapothoz képest mi az ligyfél-elégedettség mérés
célja. Vajon az a jelenlegi helyzet megismerésére, mérésére iranyul-e (n. leird), vagy pedig a

jelenlegi helyzet tovabbfejlesztésére, javitasara (in. normativ)?

Az tligyfél-elégedettség mérés térbeli-szervi kiterjedése mellett annak iddsikja is eltérd lehet.
Eszerint talan harom tipust érdemes elkiiloniteni a kdvetkezok szerint:

Egyszeri. Ebben az esetben az tigyfélszolgalati munkaval valo elégedettséget egy alkalommal
kivanjuk mérni. Ez leggyakrabban valamilyen eseményhez kotodik és nem ritkan valamiféle
»politikai” célja van, valamely dontést kivdn megalapozni. (Pl. valasztds eldtt az
onkorményzat iigyfélszolgélati irod4janak értékelése, vagy valamely valtoztatasi szdndék

megalapozasa, esetleg csak ,,megindokolasa”.)

Tobbszori, tobb-kevesebb rendszerességgel ismétlodo ligyfél-elégedettség mérés. Ez lehetévé
teszi az idébeli sszevetést, ami nagyban megkonnyiti a valaszok értelmezését, esetleg iddbeli
tendencidk kirajzoldsat. E modszer kiilondsen hasznos lehet a jelentds valtoztatasok,
fejlesztések kapcsan.

Lényege, hogy az tigyfelek elégedettségét megmérjiik még a valtoztatas eldtt, majd ugyanezen
modszerrel a valtoztatds utdn is. A kapott eredmények alkalmasak lehetnek a valtoztatas
hatasainak értékelésére.

Folyamatos, monitoring jellegli. Az tigyfél-clégedettség mérés ezen modszere, altalaban a
folyamatba épitetten miikodik. Folyamatos képet ad az ligyintézéssel valo elégedettség
valtozéasarol, ezért kiillonosen alkalmas az ligyintézéssel valo elégedettség nyomon kovetésére

¢s a sziikséges intézkedések megalapozéasara, a folyamatos, nem kampanyszerti fejlesztésre.

A kiilonféle modszerek kozotti valasztas szamos tényez6tdl fiigg. Ezek koziil itt kiilondsen az
eréforrasok, anyagi lehetOségek sziikossége meghatarozd, hiszen egy elégedettség mérés
kivitelezése nyilvan kevesebbe keriil, mint kettdé. Erdemes megjegyezni azonban, hogy ez az
Osszefiiggés nem feltétleniil jelent egyenes ardnyossagot. A masodik felmérés elvégzése mar
olcsobb lehet, esetleg a korabbi tapasztalatok alapjan mar nem kell kiils6 céget megbizni,

hanem ,,hazilagosan” is megvaldsithatd az Ujabb felmérés. Emellett, amennyiben arra az
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igyintézés jellege lehetdséget ad, a rendszerbe ¢épitett folyamatos elégedettség-mérés
mikdodtetése, egy egyszeri, jelent6sebb raforditds utan, mar szinte koltségek nélkiil

mukodtethetd.

Az informdaciogylijtés tartalmi kérdéseirdl attérve a technikai kérdésekre, elsoként azt kell
megemliteniink, hogy az iigyintézéshez viszonyitva mikor és hol hajtjuk végre az
elégedettség-mérést.

Ez alapjan tovabbi harom variaciét lehet elkiiloniteni, aszerint, hogy az iligyfél-elégedettség

meéEreés:

e kozvetlen az iigyintézés utan, abban a helyiségben keriil sor, ahol maga az
igyintézés is zajlott. Ennek eldnye, hogy az iigyfél még biztosan elérhetd és jol
emlékszik arra amirdl kérdezziik. Hatranya, hogy az ligyfél esetleg siet, ezért elutasitja
a valaszadast, vagy gyorsan igyekszik tulesni azon, ezért vélaszai nem lesznek
megbizhatoak. Az ligyintézés friss élménye nemcsak a valaszok pontossaga iranyaban
hathat, hanem azt is el6idézheti, hogy a valaszait egyetlen tényez6 (pl., hogy elintézte-
e az Ugyét, vagy esetleg elutasitottdk a kérelmét) befolydsolja. Késobb esetleg
kiegyensulyozottabb vélaszokat tudna adni. A leglényegesebb szempont azonban,
hogy a kornyezet torzithatja a vélaszok tartalmat, kiilondsen, ha a kérdezés az
igyintéz0 jelenlétében zajlik, esetleg a kérdez6 maga az {ligyintézd, vagy a hivatal
valamely alkalmazottja.

e iigyintézés utan semleges helyen Keriil sor. Példaul kint az utcan, a hivatal egy
masik, ,,semleges” helyiségében, pl. az el6térben, vardhelyiségben, ha az fizikailag
elkiiloniil az ligyintézés helyétdl. Ennek eldnye, hogy az tigyfelet a ,hely szelleme”
mar kisebb mértékben befolydsolja (igy Oszintébb, bar ezért esetleg negativabb
valaszokat ad). Fennallnak ugyanakkor mindazon eldnydk é€s hatranyok, amelyek
abbol fakadnak, hogy a kérdezésre kozvetleniil az ligyintézés utan keriil sor. Raadéasul
az a fajta kérdezés technikailag sem mindig megoldhaté (pl. az utcan hidegben,
es6ben, vagy ha nincs alkalmas helyiség).

e joval ligyintézés utan keriil sor. Ebben az esetben célszerli az iigyfelet az ligyintézés
soran, de lehetdség szerint inkabb kozvetlen utdna megkérdezni arrol, a késébbiekben
megkereshetik-e, hogy az tigyintézéssel kapcsolatban néhany kérdést tegyenek fel. Az

ilyen, megfeleléen megfogalmazott kérdésre altalaban pozitiv valasz sziiletik. Ezzel a
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modszerrel jorészt megsziinnek azok a hatranyok, de elényok is, amelyek a kozvetlen
ligyintézés utani lekérdezésbol fakadnak. Kiilonosen az okozhat problémat, hogy a
véalaszadd kés6bb mar nem igazan emlékszik az ligyintézés részleteire. Ez azonban
minimalizalhato, ha a megkeresésre egy-két napon beliil sor keriil. Nagy elénye e
modszernek, hogy az iigyfél kiegyensulyozottabb, pontosabb (esetleg Oszintébb)

valaszokat ad, és a ,,sietés” kevésbé okoz problémat.

A kovetkezOkben azt mutatjuk be, hogy az adatfelvételnek milyen modszerei lehetnek.

E korben a modszerek két nagy tipusat lehet elkiiloniteni, aszerint, hogy a kérdéseket ki teszi
fel, illetve a valaszokat ki rogziti. Ennek megfeleléen beszélhetiink un. onkitoltéses
kérdezésrol, vagy masik személy (kérdezo, tin. kérdezdbiztos) altal végzett adatfelvételrdl.
Az onkitoltéses adatfelvétel esetén a kérdezett maga, més személy bevondsa nélkiil adja meg
a feltett kérdésekre a valaszait. Ilyenkor, az irasban megadott kérdésekre az tigyfél irasban, pl.
a megadott valaszalternativak koziill a megfeleld bekarikdzasaval, aldhtizdsaval, vagy
valaszénak leirdsédval adja meg a valaszt nagyon hasonléan ahhoz, ahogyan ezt egy trlap
kitoltése soran tenné. Gyakori, bar nem feltétleniil a legjobb, az a megoldas, hogy az
igyintézés végeztével az ligyintézd az ligyfélnek egy rovid, az ligyintézésre vonatkozd
kérdoivet ad at, és megkéri, hogy azt toltse ki, és dobja be a helyiség egy pontjan talalhatod
ladaba.

Ritkabb, de talan jobb az a megoldas, hogy az iigyfél az ligyintézés utan néhany nappal postan

kapja meg a kérddivet.

Mindkét megoldas talan legnagyobb eldnye viszonylagos olcsosaga és az, hogy ,,hazilagosan”
is megoldhatd. Raadasul gyakran tapasztaljuk az Onkitoltéses kérddivekkel kapcsolatban,
hogy az egyes valaszadok valaszai pontosabbak, megbizhatobbak, mint a masik személy altal
lefolytatott kérdezés esetében.

Van azonban a modszernek néhany nagy hatranya is. Egyfeldl csak viszonylag egyszert, ¢és
egyszerlien megvalaszolhatd kérdések tehetéek igy fel, hiszen az alacsony iskolazottsagu,
felkésziiltségti tigyfélnek is ki kell tudnia azokat tolteni minden kiilsé segitség, magyarazat
nélkdil.

Ennél is jelentdsebb problémat jelent, hogy a kérddiveket nem mindenki dobja be a ladaba,
vagy kiildi vissza. S6t, altalanos tapasztalat, hogy a tObbség nem teszi ezt meg. Ez a tény nem

egyszerlien azt jelenti, hogy nem teljes a véalaszok kore, hanem nagymértékben torzithatja az
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adatokat, amelyekbdl aztan téves kovetkeztetésre jutunk. A valaszt adok és az azt elmulasztok

jelentdsen eltérd csoportot alkothatnak.

Az a modszer, amelynek soran a kérdéseket egy masik személy teszi fel, és 6 rogziti a
valaszokat nagyban csokkenti az 6nkitoltéses modszer hatranyait. Tapasztalatok szerint ebben
az esetben a kérdezettek nagy része valaszol a kérdésekre, vagyis kevésbé érvényesiil a fent
emlitett torzitd hatds. Emellett a kérdezd segithet az iigyfélnek (fontos azonban, hogy ennek
soran ne befolyasolja az ligyfél valaszait). Ezen tal egyes adatokat maga a kérdezd is felvehet,
anélkiil, hogy azzal kapcsolatban kérdést tenne fel. (Nyilvan ilyen az iigyfél neme; kora, ha
tagabb kategoridkat alkalmazunk; esetleg egyéb benyomasait is rogzitheti: pl. mennyire tiinik
a valaszado jomodunak, esetleg kisebbségi hovatartozasara nézve is lejegyezhet adatokat,
vagy jel6lheti, hogy benyomasa szerint mennyire ,,vette komolyan” a valaszad6 a kérdéivet.)
Szakemberek kozott altalanos az a vélemény, hogy a kérdezdt igénybe vevd modszer
megbizhatobb informacidkat nyjt, mint az 6nkitoltéses modszer.

A kérdezo kiilonféle modokon érheti el az ligyfelet. A talan leggyakoribb moddszer a
személyes talalkozason alapul. Ilyen, pl. amikor a kérdez6 rogton az ligyintézés utan teszi fel
kérdéseit az ligyfélnek. Késdbb is meg lehet keresni az ligyfelet személyesen, pl. otthondban.
De az ilyen esetekben gyakoribb a telefonon torténd kérdezés (ha az tigyfelek tilnyomé része

— 95+%-a — elérheto telefonon).

A kiilonb6z6 modszerek ismertetésének végén azt kell még bemutatnunk, hogy az iigyfél-
elégedettség-mérés elvégzése szempontjabdl milyen erdforras bevonasara van lehetdség, azaz
ki végezheti el a felmérést.

Itt lényegében két széls6 megoldas kinalkozik. Vagy ,hazilagosan”, kizarolag a hivatal
személyi allomanyara tdmaszkodva végezziik a felmérést-t, vagy kiilsd, az ilyen feladatokban
jartas szervezetet (tipikusan valamely kozvélemény-kutatassal, esetleg marketinggel
foglalkoz6 céget) bizunk meg.

Természetesen — harmadik verzidként — az is lehetséges, hogy bizonyos feladatokat
kiszerveziink, mig masokat ,hazilagosan” végziink el. Az erre vonatkozd, meglehetdsen
fontos dontés sordn célszerli néhdny szempontot szem el6tt tartani. Az egyik ilyen
meghatarozo szempont a feladatellatas koltsége. Altalaban abbodl szoktak kiindulni, hogy a
,»hazilagos” megoldas olcsobb. Ez azonban nem feltétleniil van igy, hiszen a munkatarsakat

nem lehet tulzottan, ellenszolgaltatas nélkiili tilmunkaval terhelni. Tovabba gyakori, hogy az
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ilyen feladat kiszervezésének varhatdo koltségeit a kozigazgatasi szervek jelentésen

talbecstilik.

Altalaban a kozigazgatasi szerveknél jelenleg hidnyzik a tapasztalat, a sziikséges kompetencia
egy megbizhatd és jol megszervezett elégedettség-mérés kivitelezéséhez. Ami nem jelenti
sem azt, hogy ezek az ismeretek ne lennének megszerezhetdek, sem azt, hogy ne lennének
sziikségesek. Eppen ellenkez6leg. A kozigazgatas szolgaltaté jellegének erdsodése nyilvan
abban az iranyban hat, hogy — kiilondsen a nagyobb — kozigazgatasi szerveknél meg fognak
jelenni az ilyen készségekkel rendelkez6 szakemberek.

Erre akkor is sziikség van, ha a felmérés feladatat a szervezet kiszervezi, hiszen ebben az
esetben is pontosan meg kell fogalmazni az elvégzendd feladatot. Célszerii — és a
kozbeszerzési eldirdsok miatt altaldban sziikséges is — a szdba johetd szervezeteket
versenyeztetni. Ilyen esetben pedig a verseny csak akkor veheté komolyan, ha az elvégzendd
feladat pontosan definidlva van. Elképzelhetd, hogy ehhez is kiils6 szakember segitségét
vessziik igénybe. A felmérés teriiletén — akarcsak a gazdasdg szdmos mads teriiletén — a
legkiilonfélébb szinvonalat biztositd szervezetek vannak jelen. A megbizhatatlan kontarokat
vagy ugy kertiljiik el, hogy ismereteink alapjan eleve megsziirjiik a meghivottak korét, vagy

referenciakat kell kérni a palyazatokban.

3.2. Alapelvek

A kozigazgatasi tevékenységek eredményességének mérése soran a kiindulasi alap, hogy

valoban a hivatal érintett tigyfeleinek elégedettségét mérjiik.

o ag egyes iigyfeleknek pontosan mérjiik az elégedettségét, és
e ag oOsszes iigyfél elégedettségét mérjitk, vagy legalabbis az ligyfelek egy olyan
csoportjaét, amely nagyon hasonld — szakkifejezéssel: jol reprezentalja — ahhoz, amit
akkor kaptunk volna, ha az 6sszes ligyfél véleményét, elégedettségét mértiik volna.
Mig azonban az elv meglehetdsen egyszerli, annak gyakorlati megvaldsitdsdhoz néhany

szempontot feltétleniil szem el6tt kell tartanunk.

A vélemények gyakran nagyon képlékeny dolgok, ugyanaz a személy ugyanazokrol a

dolgokrdl is gyakran masként vélekedik, akar hangulatatol, akar egyébként lényegtelen

Consact Kft. — Edelény Viros Onkormdnyzata 16/25



ConsAcr

koriilményektdl (felhds az id6, vagy napsiitéses) fliggden. Ez természetes, €s az elégedettség,
mint szubjektiv, részben érzelmileg telitett tényez6 1ényegébdl fakad. Ezt a mérés soran el kell
fogadni.

Ugyanakkor arra is figyelmeztet benniinket, hogy nagyon ovatosan kell eljarni a mérés soran,

hogy a lehet6 legpontosabban feltérképezziik az tigyfél véleményét.

3.2.1. Vélemények befolyasolasa

Mivel a vélemények képlékeny dolgok, fontos, hogy elkertiljiik a vélemények befolyasolasat.
Ehhez a kérdezés soran szamos szempontot figyelembe kell venni. Ezek kozil a talan
legfontosabbakat soroljuk itt fel:

e Erthetéek legyenek a kérdések. Tisztaban kell lenni azzal, hogy az iigyfelek milyen
tarsadalmi- kulturalis csoportbél keriilnek ki. Altalaban az iigyfelek Osszetétele
nagyon heterogén, lehetnek koztiik magasan kvalifikalt és irni-olvasni is alig tudo
emberek egyarant. A kérdéseket tigy kell Osszedllitani, hogy azt mindegyikiik értse.
(Az Un. zart kérdések esetén az elére megadott valaszalternativdkra is vonatkozik
mindaz, ami a kérdésekre) Keriilni kell a szakkifejezéseket, roviditéseket. A lehetd
legegyszeriibben kell megfogalmazni a kérdést. Ez egyaltalan nem konny( feladat.
Ami nekiink egyértelmii és kézenfekvd lehet, az masoknak korantsem az (pl., hogy mi
a kiilonbség ligyvitel és ligyintézés kozott). Ezért is célszerl kiprobalni a kérdéseket az
érintetteken, hogy lassuk azok valdban érthetek-e.

e A kérdések legyenek egyértelmiiek

e Mindenki ugyanazt értse a kérdés alatt. Egyes szavak mast jelenthetnek kiilonféle
tarsadalmi csoportok szdmara. Hasonloképpen ugyanaz a kérdés mas értelmet nyerhet
az egyik, mint a masik tigyfél esetében.

e Biztositsuk a valaszadas Un. anonimitasat. Ez azt jelenti, hogy az iigyfél valaszait gy
kezeljiik, hogy a késObbiek soran azok ne legyenek az ligyfél személyéhez kothetdek.
Ezt az tigyfélnek is tudnia kell, és biznia az anonim adatkezelésben. Ellenkez6 esetben
attol tarthat, hogy esetleges negativ valaszai miatt a késdbbiekben az {ligyintézésben
hatranyok érik (az ligyintézok, az ligyfélszolgalati iroda ,,bosszut allnak™ rajta, azért
mert kritizalta Oket). Az anonimitis biztositdsa igy a mérés pontossdganak egy

alapvetd tényezdje.
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e A kérdések ne sugalljanak valamely vaélaszt. Gyakran tudattalanul is ugy
fogalmazhatjuk meg a kérdést, hogy az valamilyen — altalaban pozitiv — iranyban tereli
a valaszokat.

e A valaszalternativak foglaljdk magukba az 0Osszes lehetséges véleményt-valaszt.
Amennyiben a kérdésekre elére megadott valaszalternativak kozotti valasztassal kell
valaszolni (Un. zart kérdések — lasd késébb), ezek a valaszalternativak fedjék le az
Osszes lehetséges véleményt-valaszt. Ehhez arra van sziikség, hogy elsé 1épésben
atgondoljuk a lehetséges valaszokat. Masodik 1épésben pedig az iigyfelek korében
folytatott interjuk segitségével tarjuk fol, hogy a valésagban milyen valaszokat
kaphatunk.

o « A kérdések egymasutanisaga is sugallhatja a valaszokat.

3.2.2. Megkérdezettek kivalasztasa

Abban az esetben, ha a legpontosabban mérjiik is az egyéni véleményeket, teljesen téves
kovetkeztetésekre juthatunk, ha az ligyfeleknek csak bizonyos csoportjat, vagy csoportjait

kérdezziik meg a kdzigazgatési szolgaltatdsok eredményességérol.

Lényeges, hogy azon iigyfelek Osszetétele, akiket megkérdeztiink, olyan legyen, hogy az
megegyezzen az Osszes ligyfél véleményeével. Ez vagy ugy érhetd el, hogy minden iigyfelet
megkérdeziink, vagy un. reprezentativ mintavételi eljarassal. Attdl az esettdl eltekintve,
amikor a felmérés folyamatosan és teljes korlien zajlik, altalaban un. mintavételi eljarast
alkalmazunk.

Ennek soran az 6sszes iigyfélbdl kivalasztjuk azokat, akiket megkérdeziink. Ez lesz a minta.
A legkiilonfélébb un. mintavételi eljarasok ismertek. A felmérés sordan azonban
leggyakrabban azt az egyszerli modszert szoktdk alkalmazni, hogy egy vagy tobb egymast
koveté idépontban megkérdezik az sszes (esetleg minden masodik) tigyfelet. Igy, pl. egy
lehetséges megoldds, hogy az oktober hoénapban megjelend valamennyi iigyfelet
megkérdeziink. Az is lehet, hogy harom hoénapig, minden paros héten tessziik ugyanezt. A
Iényeg itt is az, hogy a minta jol ,,reprezentalja” az ligyfelek egészét. Amennyiben ez sikeriil,
akkor beszélhetiink un. reprezentativ mintavételrél. A reprezentativ mintavételhez egyfeldl az
sziikséges, hogy a mintaba viszonylag sok személy keriiljon. (Tehat nem a mintaba keriiltek

¢€s az 0sszes kérdezett aranya, hanem az abszolit mintanagysag a mérvado.)
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A masik figyelembe veendd szempont pedig az, hogy mintavétel ne vigyen torzitast az

igyfelek kivalasztasaba.

Mindezen szempontok sajatosan jelentkezhetnek akkor is, ha a felmérés elvileg minden
ugyfélre kiterjed. Mar jeleztiik, hogy ebben az esetben is jelentkezik egyfajta, kvazi-
mintavételi hiba, hiszen valaszmegtagadok mindenképpen lesznek, és ezt a tényt
valamiképpen kezelni kell.

Vannak olyan szervezetek, ahol az ligyfélszam meglehetdsen alacsony (pl. havonta 50 06),

ami a kis elemszdmmal kapcsolatban vet fel problémakat.

3.3. A kérdoiv kidolgozasa, osszedllitdsa

A korabbi fejezetekben mar kitértiink rd, hogy milyen nagymértékben tudjak deformalni a
kérdések a varhatdé valaszokat. Az aldbbiakban a mar szintén emlitett egyik, taldn a
leggyakrabban alkalmazott modszer, a kérdéiv Osszedllitdsdhoz fogalmazunk meg
ajanlasokat, elsdsorban azzal a céllal, hogy a hasonl6 hibak elkeriilhetdvé valjanak és, hogy

kérdéseinkkel valoban az tigyfelek elégedettségét mérjiik.

A kidolgozott kérddivekben szerepld kérdéseket két csoportba szokas osztani, aszerint, hogy
azokra milyen modon kell valaszt adni. Az un. nyitott kérdésekre a kérdezett sajat szavaival
véalaszolhat, mig a zart kérdések esetében elére megadott valaszalternativak koziil kell

valasztania.

A nyitott kérdések nagy eldnye, hogy a valaszad6 szabadon kifejtheti véleményét. A zart
kérdések ezt nem teszik lehetdvé, hanem mindenkit belekényszeritenek egy eldre
meghatarozott keretbe. Ugyanakkor a zart kérdésre adott valaszokat konnyli 0sszesiteni €s
aztan elemezni, mig a nyitott kérdés esetében az 6sszegzés nehéz, €s jelentds tovabbi munkat

igényel.

A nyitott kérdések feldolgozasanak a legnagyobb probléméja az objektiv — a szubjektiv
torzitastél mentes — Osszegzés nehézsége. Ezt azzal lehet kikiiszobdlni, hogy a valaszokat egy

vagy tobb szempont szerint csoportositjak, illetve kodoljak.
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Mindezen szempontok miatt az adatfelvételek sordn altaldban a zart kérdéseket szoktak
preferalni.

Mint jeleztiik a megfeleld valaszalternativak kialakitdsdhoz viszont interjukat, és azokban
nyitott kérdéseket szoktak alkalmazni. igy lehet, 20-30, esetleg tobb iigyfél megkérdezése
utan kialakitani a megfeleld valaszalternativakat, a legtipikusabb valaszokbdl, illetve a

valaszok logikai rendszerezésébdl.

A zart kérdések esetében a valaszalternativakat valamilyen médon jelolni, igymond kodolni
kell, azért, hogy igy konnyen rogzithetéek legyenek a szdmitogépes feldolgozas soran. A
jeloléshez altalaban szdmokat hasznalnak. Ez azonban nem jelenti, hogy a valaszalternativak

feltétleniil ,,szamszertiek™ is lennének.

Tovabbi fontos szempont a kérddiv hosszusaga is. Nyilvan minél tobb kérdést tesziink fel,
annal nagyobb, annal arnyaltabb, tobb szempontot figyelembe vevd, és mélyebb képet
kaphatunk.

Ugyanakkor azt is figyelembe kell venni, hogy a kérdezett figyelme egy id6 utan lankad.
Altaldnos megfigyelés, hogy — azonos sulya kérdések koziil — a korabban feltett kérdésekre
nagyobb figyelmet fordit a véalaszadd, mint a késobb feltettekre. Ez kiillondsen hosszabb,
félorat is meghaladd kérddivek esetén van igy. Az elégedettség-mérés azonban specialis e
szempontbdl is. Altaldban az mondhaté el, hogy a kérdezés ez esetben csak egészen kivételes
esetben tartson tovabb 15 percnél, az idedlis azonban a koriilbeliil 6t perces (+/— 2 perc)
adatfelvétel. Ennél hosszabb 1d6t altaldban nem kérhetiink az tigyféltdl, anélkiil, hogy azt ne
zaklatasként értékelné.

Természetesen a kérdezés hossza fligg a konkrét helyzettdl is. A kozvetleniil az iigyintézés
utan megkérdezett tligyfelek esetében inkabb az als6 hatart kell figyelembe venni, mig az
iigyintézést néhany nappal kovetd megkeresés esetében lehetdség van hosszabb adatfelvétel
lebonyolitasara is. Kivételes esetekben akar a félorat meghaladé adatfelvétel is elképzelheto.
Ilyen, pl., amikor az ligyfél rendszeresen, és altalaban foglalkozasdhoz kapcsoldddan jar el a
kozigazgatasi szervnél. Nagyobb vallalkozdsok esetében az adohatéosdg a vallalkozés
adoiigyintézdjével, a tarsadalombiztositas a vallalkozas TB {ligyintézdjével hosszabb kérddivet

is felvehet.
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IV. A KAPOTT ADATOK FELDOLGOZASA, AZ EREDMENYEK ERTELMEZESE

Az adatok elemzése id6ben természetesen csak azutan kovetkezhet, hogy a mérés soran az

adatokat mar Osszegyljtottik. De mar az adatgyjtés megtervezése elott, legalabb

nagyvonalaiban tudnunk kell, hogy hogyan fogjuk azokat feldolgozni. Az alabbiakban ezzel a

kérdéssel, az adatok elemzésével €s a végkovetkeztetések prezentalasaval foglalkozunk.

4.1. Osszehasonlitds

Az elégedettség-mérés soran nyert adatoknak tigy adhatunk igazéan értelmet, ha lehetdségilink

nyilik azok tobb szempontu, kiillonbdz6 megkozelitésen alapuld dsszehasonlitasrara.

Megbizhat6 értékelést tehat abbol nyerhetiink, ha azonos tartalmt adatokat vetiink dssze.

Az aldbbiakban az ilyen Osszevetési lehetdségek koziil az 6t kiemelten fontosat mutatjuk be.

1)

2)

Az egyes ligyintézési elemek Osszevetése az adott szervnél végzett elégedettség-mérés
soran, azt mutatja meg, hogy melyek az iligyintézés erés és gyenge pontjai. Azonos
kérdésekre adott, azonos skalan mért valaszok 0sszevetésérol van tehat szo.

Idébeli Osszehasonlitas. Az id6beli Osszehasonlitas lehet6séget teremt arra, hogy az
igyfélszolgalat mikodése megitélésének idobeli valtozasat mérjiikk. Ehhez arra van
sziikség, hogy legalabb két alkalommal végezziink ilyen mérést. Mint jeleztiik,
gyakori, hogy valamilyen jelentdsebb valtoztatds el6tt és utan mérjik az
elégedettséget. Amennyiben az elégedettség-mérést idérdl-idére, esetleg folyamatosan
elvégzik, akkor jol kirajzolodnak a trendek, mind az elégedettség atlagos mértékét
tekintve, mind az egyes ligyintézési elemek tekintetében. Természetesen, még ha a
mérést minden idOpontban azonos modszerrel végezziik is, szamolni kell az esetleges
torzitd tényezokkel, mindenekeldtt — a mar emlitett, magabol a javuld szolgaltatasi
szinvonalbol kovetkezd — megnovekedett eljarasok hatasaval. Ezért nem lenne realis
elvaras azt kovetelni, hogy az egymast kovetd felmérések soran kapott adatok egyenes
vonalu, folyamatos javulast mutassanak. Az idébeli Gsszehasonlitasnak sajatos esete,
amikor ugyanaz az iigyfél mar korabban is eljart hasonlé vagy azonos iigyben. Ez a
helyzet kiilondsen jol hasznosithat6 az idébeli 6sszehasonlitas esetében, mivel igy nem
egyszeriien két, idében egymast kovetd felmérés atlagos adatait tudjuk Osszevetni,
hanem az tigyfelet magat is meg lehet kérdezni, hogy tapasztalata szerint hogyan

valtozott az ligyintézés szinvonala altalaban, illetve egyes elemeiben.
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3) Mas kozigazgatasi szervekkel 6sszevetve. Mas kozigazgatasi szervvel Osszevetve az
adott szervnél végzett felmérés adatait, kaphatjuk a talan legfontosabb informéaciokat.
Mig az els esetben az egyes ligyintézési elemek relativ értékelése, a méasodik esetben
a valtozasok nyomon kovetése lehetséges, addig ezzel a modszerrel el tudjuk helyezni
az adott kozigazgatasi szervet, a hasonlo szervek kozott. Elvileg tehat ez az a modszer,
amellyel leginkdbb vélaszt adhatnank a ,,mennyire vagyunk jok?” kérdésére. Ugy is
fogalmazhatunk, hogy valamennyi 6sszevetési modszer koziil taldn éppen ez az, amely
az tlgyfél-elégedettség szempontjabol a legfontosabb informdaciot szolgéltathatja.
Sajnos ugyanakkor éppen ez a mddszer az, amely a legtobb modszertani problémat is
felveti. Ezek koziil ma Magyarorszagon egyértelmiien a legjelentésebb — amely
onmagaban is lehetetlenné teszi a széleskori dsszevetést — az, hogy nincs az tigyfél-
elégedettségnek egy altaldnosan, a szervek meghatdrozott tipusainal egységesen
alkalmazott mddszere. A fentiekbdl talan mar nyilvanvalo, hogy ha eltéréd modszerrel,
eltéré kérdésekkel, mas kérddivvel mérjiik ugyanazt a jelenséget, akkor egyszeriien a
mérés eltérdségébdl adodoan is — akar lényegében azonos tigyfél-elégedettségi
szinvonal mellett is — eltérd eredményeket kapunk. Hosszabb tdvon remélhetd, hogy
ez a helyzet legalabb egyes teriileteken valtozik.

4) Mas kozigazgatasi terilletekkel vald Osszevetés. Az Osszevetésnek ez a modja azt
feltételezi, hogy nem csak az egyes szervtipusok alkalmaznak azonos tipusu
elégedettség-mérést, hanem a kozigazgatds szamos vagy valamennyi teriiletén
hasonlo, illetve Osszevethetd moddszerrel torténik a mérés. A kozigazgatasi teriiletek
kozotti Osszevetés esetében kiilondsen erdteljesen jelentkeznek azok a korlatok,
amelyeket a szervek kozotti 0sszehasonlitas kapcsan mar emlitettiink. Aligha vérhat6
el, pl. az adoztatds kapcsan olyan atlagos iigyfél-elégedettség, mint mondjuk az
okmanyok kiallitasa esetében. Mivel ennek a mddszernek, a szervezeti elégedettség-
mérésekre épitd, terliletek kozotti 6sszehasonlitasnak Magyarorszagon nincs realitasa,
a kérdéssel a tovabbiakban nem foglalkozunk.

5) A felmérési adatok és a tények Osszevetése. Mivel az lgyfél-elégedettség és a
tényleges szolgaltatasi szinvonal kozott — szamos, korabban elemzett ok miatt — nincs
egyenes ardnyossagi Osszefiiggés, ezért gyakran célszerli az tligyfél-elégedettségi
adatokat a tények fényében vizsgalni. Ez kiilonosen mas Osszevetési modszerekkel

egylitt, azokat értelmezve lehet hasznos.
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4.2. Adat-elemzés

Az adatfeldolgozéas miiveletei kdzott két nagy csoportot kiilonithetiink el. Ez els6 esetben egy-
egy valtozét elemziink, mig a masodik esetben két, vagy tobb valtozé egymdasra hatasat
vizsgaljuk. Mivel egy valtoz6 elemzése egyszeriibb, eloszor ennek legfontosabb technikait
mutatjuk be. Ezutan tériink ra azokra a mddszerekre, amelyek két valtozé kozotti kapcsolatot
vizsgalnak. Mivel a kettonél tobb valtozé kozotti kapcsolat egymasra hatdsat vizsgalod
modszerek altalaban kifejezetten bonyolultnak szamitanak, ezeket itt nem ismertetjiik, hacsak
ez a feladat nem valdsithatd meg valamely, két valtozora alkalmazott modszer egyszerli
kiterjesztésével.

Egy-egy valtozot leginkabb a valtozo tn. megoszlasa jellemez. A megoszlas azt mutatja meg,
hogy egyes értékeket hany vélaszadd valasztott.

A kozépértékek koziil a legismertebb az atlag. Ezt gy szamitjuk ki, hogy az egyes értékeket
Osszeszorozzuk az azt az értéket valasztdo valaszadok szamaval, majd ezeket a szorzatokat

Osszeadjuk és elosztjuk az Osszes valaszadd szamaval.

A masik ilyen 0sszegzd érték a szoras. A szords az egyes valaszoknak az atlagtol valo atlagos

eltérését mutatja meg.

A két valtoz6 egymasra vald hatdsanak mérésére a legegyszeriibben és leggyakrabban
alkalmazott mddszer a tablazat. Szdmos Osszefliggést jol bemutat, és altalaban a jelentések
olvasoi is tudjak értelmezni. Az egyszerii tablazat nem tesz mast, mint az egyes csoportokra

nézve kiilon-kiilon is megadja a megoszlasokat.

Amennyiben ,,szamszerien” viselkedd valtozok kozotti Osszefiiggést kivanunk mérni, akkor
alkalmazhatjuk még a korreldcidszamitas modszerét is. Ilyen szamszerli valtozok a
skalavaltozok, de ilyen lehet a kor is, vagy, pl. a havi jovedelemmel kifejezett jovedelmi
helyzet is.

A korrelacio kiszdmitasa altalaban szerepel a tdblazatkezeld szoftverek szolgéltatasai kozott.

4.3. Kutatasi jelentés
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Az elégedettség-felméréseket azért végezziik, hogy az annak soran nyert informéaciokat
felhasznaljuk, részben a jelenlegi helyzet megitéléséhez, de még inkabb a javitast célzd

intézkedések meghatarozasahoz.

A kovetkeztetéseket, megallapitasokat €s az azokat megalapoz6 adatokat irdsos formaban, egy
jol megszerkesztett Kutatasi jelentésben rogziteni. A jelentés elkészitésének szamos elénye
van, tul azon, hogy az esetek tobbségében ez jelenti a felmérés lezarasat.

Ebben rendszerezett formaban megtalalhatdo minden, a felmérés soran nyert Iényegi
informacio.

A rendszerezettség alkalmat teremt szamunkra is, hogy még egyszer végiggondoljuk
kovetkeztetéseinket, azok megalapozottsagat. Ezen felill pedig a jelentés késobb is
visszakereshetd lesz. Esetleg évekkel késdbb, amikor ujbol egy felmérésre késziil a
kozigazgatdsi szerv, amihez mind modszertani szempontbdl, mind pedig az eredmények
OsszevethetOsége miatt nagyon hasznos, ha a korabban lezajlott kutatasbol nyert informaciok
egy helyen, jol strukturalt formaban hozzaférhetdek. A legfontosabb azonban taldn az, hogy a
felmérésbdl nyert informaciok igy egy tdgabb kor — akar az ligyfelek, vagy kiilonféle civil

szervezddések, esetleg mas kozigazgatasi szervek — szdmara is hozzaférhetdvé valnak.

Az aldbbiakban néhany javaslatot fogalmazunk meg a kutatdsi jelentés elkészitéséhez. A
jelentéssel szemben tamasztott legfontosabb szakmai kovetelmény talan az, hogy az abban
foglaltak a lehetd legpontosabban tiikr6zzék a valdsagot, a javaslatok pedig a tényleges
helyzet megbizhat6 ismeretén alapuljanak.

e pontosan mérjiik az ligyfél-elégedettséget.

e megfelelden értelmezziik a nyert adatokat.

Egy jelentésnek legalabb a kovetkezd elemeket kell tartalmaznia:

1. Vezetdi Osszefoglalo (igény szerint, amennyiben sziikséges)

2. Hattér informaciok

2.1. A felmérés célja, a megrendel6 igényei, miért tartjak sziikségesnek

2.2. Az ligyfélszolgalati tevékenységrol és az irodardl rendelkezésre alld informaciok
2.3. Az 6sszehasonlitas lehetdsége

3. A felmérés modszertana
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- megkérdezettek szama, a kivalasztds modszere, a vizsgalt kérdéskorok, az alkalmazott
lekérdezési

modszer (mellékletben a kérddiv), a mddszer eldnyei, hatranyai, korlatai

4. A felmérés eredményei

- az adatok részletes bemutatasa, utalas az adatfeldolgozas soran alkalmazott technikakra

5. Kovetkeztetések ¢és javaslatok

6. Mellékletek
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