IV. Az tiigyfelek elégedettsége €s a digitalizacid

(Uri Rébert)

Bevezetés

Az el6z0 fejezetekben bemutattuk, hogy a kozszolgaltatasok digitalizaciojara vonatkozo
fejlesztési stratégiak hogyan novelték a digitalis megoldasok szamat a kozigazgatasi
iigyintézésben az elmult évek soran, illetve a lakossag milyen aranyban ¢€lt ezekkel a lehe-
toségekkel. Az igénybevétel mellett a szolgaltatasok fenntartasa és tovabbi fejlesztése
szempontjabodl kiemelkedden fontos az ligyintézéssel valo ligyfél-elégedettség monito-
rozasa: hogyan is értékelik az iigy lezarasat kovetéen annak egyes elemeit az igénybe
vevok, aminek dontd szerepe van a jovobeni iigyintézés soran preferalt és alkalmazott
igyintézési csatorna kivalasztasakor. Az utobbi id6szak egyik kiemelt kormanyzati
stratégiai céljaként is megfogalmazodott a jo kormanyzas (good governance) jegyében
az elégedett tigyfél.!

Az interakciés modell bemutatasa soran lathatova valt, az ligyintézés folyamatanak
bizonyos allomasai kélcsonhatdsban vannak egymassal, ezért az online ligyintézéssel
valo elégedettség vizsgalatanak esetében is érdemes ezeket szétvalasztani, és elemen-
ként megvizsgalni, hogy a kiilonb6z6 dontési lehetdségek és valasztasok kiilonbdzéen
hatnak-e az elégedettségre, és ennek eredményei célzottabb beavatkozast és fejlesztést
tesznek-e lehetéve az tigyfélélmény, valamint az online iigyintézések szamanak novelése
érdekében.

A kovetkez0 fejezet az online ligyintézéssel kapcsolatos elégedettséget ebben a kor-
nyezetben igyekszik megragadni és vizsgalni. Bemutatjuk az online ligyintézéshez vezetd
utak legfontosabb elemeit: a hozzaférhetség kérdését, valamint az igények és a lehe-
toségek viszonyat az online ligyintézés kapcesan, valamint hogy az online megoldasok
hasznalata a konkrét igytipusok tigyintézésének részfolyamataiban befolyasolja-e az tigy-
intézéssel kapcsolatos 0sszelégedettséget vagy a kozigazgatassal kapcsolatos altalanos
elégedettséget, és hogy milyen tendencidzus valtozasok torténtek 2017 és 2020 kozott.

A felhasznalt adatok e fejezet esetében is a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem és a Szocio-
metrum Kft. altal megvalositott 4 kdzigazgatas képe és megitélése cimu adatfelvétel
2017-es és 2020-as eredményeibdl szarmaznak.

Az online iigyintézéshez vezet6 utak
Az elmult évtizedek latvanyos fejlodést hoztak az internet mindségére vonatkozo para-
méterekben (példaul technologia, gyorsasag, savszélesség), ami lehet6vé tette az inter-

net egyre szélesebb felhasznalasat az élet egyre tobb teriiletén, legyen sz6 az online
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vasarlasokrol, a kiilonboz6 szolgéltatdsokhoz kapesolodo idépontfoglalasokrol, vagy akar
a kozosségi média hasznalatarol. Az interneten alapulod szolgaltatasok kiépiilése és folya-
matos fejlesztése magaval hozta az internethasznalat terjedését a lakossag korében.

Az internethasznalat alapjan megfigyelhetd egyfajta digitalis szakadék, amelynek
lényegi eleme nem feltétlen a hasznalatanak gyakorisagaban rejlik, hanem 6nmagaban
az internet-hozzaférés meglétében.
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Az internethasznalat gyakorisaga

1. dbra: Az internethasznalat gyakorisaga 2017-ben és 2020-ban (N, = 2506; N, , = 2500)
Forras: Nemzeti Kozszolgalati Egyetem — Szociometrum Kft.: 4 kdzigazgatas képe és megitélése. Kuta-

tassorozat, 2017, 2020.

Az 1. bran jol lathato, hogy a ritkabban, mint hetente internetezdk ardnya a 2020-as
évben mar csupan 1% volt, valamint a legalabb hetente internetezok aranya is 2 sza-
zalékponttal csokkent, szemben a mindennapos internethasznalat 14 szazalékpontos
novekedésével. A ndvekedést tovabba minden bizonnyal a Covid—19-jarvany miatt beve-
zetett korlatozasok is fokoztak, hiszen a 2020-as adatfelvétel annak elsé hullama kdzben
késziilt. Az internethasznalat gyakorisaganak novekedése és szordsanak csokkenése is
jelzi, hogy az online térben valo 1ét és az ezt lehetdveé tévo eszkozok elterjedése a lakos-
sag korében folyamatosan novekszik, amire egyéb mellett az is enged kovetkeztetni,
hogy az internetet nem hasznalok aranya 2017-hez képest 9 szazalékponttal csokkent.
A széles korben val6 elterjedtséget a hasznélathoz kapcsolodo atlagéletkorban térténd
valtozasok is jol mutatjak: 2020-ra folyamatosan nétt az atlagéletkor minden katego-
ridban, és a soha nem internetezok tobbsége inkabb az iddsebb korosztalybol keriilt
ki. Az életkor és az internethasznalat Gsszefiiggésében azt is fontos kiemelni, hogy
2020-ban az 50 év alatt 1év6 korcsoportok esetében a mindennapos internethasznalok
aranya minimum 80% (a 18-29 évesek korében 95,6%), aminek azért is van jelentOsége,
mert az ligyintézések szama ezekben a korcsoportokban atlagosan nagyobb. Kérdéses
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azonban, hogy ez a tendencia valoban noveli-e az altalanos igényt az internetes ligyintézés
irant. Az el6z0 fejezetben mar szd esett rola, hogy az elsddlegesen internetes {igyinté-
zést preferalok aranyat tekintve 2017 és 2020 kozott 14,7 szazalékpontos ndvekedés volt
megfigyelhetd, velitk szemben pedig a telefonos tigyintézés preferencidjanak stagnalasa
mellett a személyes ligyintézést elényben részesitok aranya csokkent. A preferencia mel-
lett a tényleges ligyintézéshez igénybe vett csatorna hasznalatanak alakulasa is hasonlo
tendenciat mutat, az internetet hasznalok aranya az tigyintézés soran 2020-ban mar
22%-ot tett ki, ami 2017-hez képest 10 szazalékpontos novekedést jelent.

Az internetes ligyintézésre valo igény tehat ténylegesen ndvekedett, azonban érdemes

azt is megvizsgalni, hogyan mozog egyiitt a preferencia az internethasznalat gyakorisa-

gaval, ami a 2. dbran lathato (p,,,= 0,000; CV, = 0,230; p,,,= 0,000; CV, , = 0,168).
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2. abra: Az iigyintézési csatornavalasztas preferenciaja 2017-ben és 2020-ban az internetezési gyakorisag
tiikrében (N,, = 2325; N, , = 2351)

2017 2020

Forras: NKE—-Szociometrum 2017, 2020

Az internethasznalat bevonasaval latszik, hogy a mindennap internetez6k korében maga-
sabb az internetes ligyintézésre vonatkozo preferencia, mint ha kizarolag az alapeloszlast
néznénk (mindkét év esetében 10 szazalékponttal). Emellett tényleges kiilonbség latszik
2017 és 2020 kozott: amig a legalabb hetente internetezok esetében 13,6 szazalékpontos
novekedés figyelhetd meg, addig a minden nap internetezok esetében 2020-ra ez a kiilonb-
ség mar 21,5 szazalékpontos. Ebbdl kovetkezden kijelenthetd, hogy a lakossag online
jelenlétének folyamatos novekedése noveli az igényt a kozigazgatasi tigyek online inté-
zésére vonatkozolag is.

A preferalt és a konkrét ligyintézes soran alkalmazott csatornak azonban nem mindig
vannak atfedésben, aminek {6 okai az egyes ligytipusokhoz kapcsolodo lehetéségek
¢és korlatok a konkrét {igyintézések soran. FeltételezhetOen az ligyintézés formaja felé
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tamasztott igények és a kozigazgatas altal kinalt lehetdségek kozotti konzisztencia meg-
léte vagy épp hidnya hatassal van az iigyintézéssel kapcsolatos elégedettségre: a vagyott
¢és a megvalosult csatornahasznalat kozotti viszony az elemzés egyik fontos eleme lesz
a tovabbiakban, ami indokolna a lakossagi igények nagyobb foku monitorozasat akar
konkrét iigytipusokra bontva is.

Az adatok alapjan latszik (2. abra), hogy 2017-ben a megkérdezettek 12%-a nem tudott
az iigyintézése soran az altala preferalt csatorndn tigyet intézni, 2020-ra ez az arany mar
21%-ot tett ki. Az abran emellett latszik, hogy az online preferenciaval rendelkezdk fele
tudta csak online megvaldsitani ligye intézését, ami elég nagy kiilonbségnek mondhatd
a kivanalmak és a lehetdségek viszonyat tekintve. A lakossagi igényeket altalanossag-
ban — tehat elvonatkoztatva a konkrét ligytipusoktol — az allam csak részben tudja kielé-
giteni, kiilonosképp igaz ez az online ligyintézés kapcsan. Ehhez kapcsoloddan viszont
érdemes azt is szem el6tt tartani, hogy a jelen esetben taglalt inkonzisztencia magyarazata
az adatokbol nem teljesen kisziirhetd: a csatornavalasztas torténhetett kényszerbol, vagy
adott esetben tudatos kisérletezésbdl is.

2017 82% 9% 3%
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Offline preferencia — offline ligyintézés m Online preferencia — offline tigyintézés

Offline preferencia — online tigyintézés M Online preferencia — online tgyintézés

3. dabra: A csatornavdlasztasi preferencia és a konkrét tigyintézéshez hasznalt csatorna konzisztenciaja
(N,,,= 1473, N,,,,= 1647)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

A preferencia és a konkrét ligyintézés egymashoz valo viszonyanak vizsgalata soran
azonban mégis van lehetségiink par fogddzot talalni — hiszen ahogy az internethasznalat
bemutatasa soran lathatova valt, az internet hasznalatanak lakossagi elterjedtsége inkabb
sz0l a hozzaférhetdség kérdésérdl, amelyet érdemes az online ligyintézés esetében is
goreso ala venni. Ennek érdekében fontos azonositani olyan pontokat, amelyek belépési
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kiiszobként értelmezhetdk, és elkdtelezOdést mutatnak az online ligyintézés felé, és erre
az lgyfélkapuval val6 rendelkezés alkalmasnak tekintheto.

Magyarorszagon az elsd és napjainkig is a legkdzismertebb iigyfél-azonositasra
alkalmazott online szolgaltatas> az Ugyfélkapu rendszer, amelynek felhasznaléi kore
2017-ben 2 651 930 f6t° tett ki, amely az akkori, 2017-es hivatalos népességszam® 27,1%-at
jelentette. A 2020-as évben a regisztraltak szama mar 4 251 510 fére nétt, amely a teljes
lakossag 43,5%-a. A novekedés egyik legfébb oka annak a jogszabalyi kotelezettség-
nek az alkalmazasa, amely az elektronikusan igénybe vehetd szolgaltatdsok szamanak
kiterjesztését célozta.’

Léthato tehat, hogy az online {igyintézés preferencija és az Ugyfélkapu-azonositoval
valo rendelkezés trendje hasonloan ndvekedett, azonban fontos azt is latni, hogy a pre-
ferencia mennyire jelent valos elkotelezodést, aminek egyik szemléletes példaja, hogy
az internetet preferalok példaul mennyivel nagyobb aranyban rendelkeznek Ugyfélkapu-
regisztracioval. A 4. dbran lathato, hogy 2020-ban az internetes ligyintézést prefera-
16k majdnem 80%-a mér rendelkezett aktiv Ugyfélkapu-regisztracioval, a személyes
és a telefonos preferencidjuak kozott az Ugyfélkapu-regisztracioval rendelkezdk aranya
a 2 évben kozel azonos maradt. A 2017 és 2020 kdzotti novekedés emellett az el6zokben
taglalt trendbe is jol illeszkedik.
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4. abra: Az iigyfélkapuval valo rendelkezés 2017-ben és 2020-ban az iigyintézésicsatorna-preferencia
alapjan (N,, = 1532; N, , = 2341)

2017 2020

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

2 Az igyfélkapu mellett még tovabba rendelkezésre all az eSzemélyivel torténd, valamint telefonos
¢s arcképes azonositas is.

3 Az adatok forrasa: https:/regi.ugyintezes.magyarorszag.hu/dokumentumok/mohustat.xls.

4 Az adatok forrasa: www.ksh.hu/stadat_files/nep/hu/nep0034.html.

> BALOGH et al. 2019; Nemzeti Ado- és Vamhivatal 2021.
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Osszességében elmondhatd, hogy bar jelentdsen novekszik a lakossag online térben
valo jelenléte és az internetes iigyintézésre vonatkozo preferencia, valamint a tényle-
ges igénybe vevok aranya is, az offline ligyintézés dominancidjat tovabbra sem szabad
figyelmen kiviil hagyni. Mindazonaltal a lakossagi igények ndvekedése és a kormanyzati,
illetve EU-s torekvések az ligyintézés, illetve tagabban a kozigazgatas digitalizacidjara
felvetik a kérdést, hogy a lakossag mint a felhasznaloi csoportok egyik fontos szegmense
milyen tapasztalatokat szerez az ligyintézés soran, €s ez milyen iranyba befolyasolja
az elégedettséget. A késobbiekben a konkrét eredmények ennek dsszefiiggésében lesznek
bemutatva, azzal a hipotézissel élve, hogy az online ligyintézést igénybe vevok elégedet-
tebbek tligyeik intézésével az offline ligyintézést alkalmazokkal szemben.

Az online iigyintézéshez kapcsolodé tapasztalatok

Az online ligyintézéshez, illetve magahoz az internethez val6 hozzaférés jelent6ségét nem
lehet elvitatni a taglalt t¢éma kapcsan, azonban a kérdéskornek van egy masik szegmense,
torténetesen, hogy mire hasznalta az internetet a kérdezett az ligyintézés kapcsan.

A tajékozodas és az ligyintézés mint folyamat kiilonvalasztasat legfoképp az indo-
kolta, hogy az iigyintézéshez sziikséges informéciok beszerzése és maga az iigyinté-
zés lebonyolitasa nagyban fiigg attdl, hogy milyen a sziikséges platformokhoz valo
hozzaférés, milyen kompetenciak sziikségesek a sikeres tigyintézés lebonyolitasahoz,
valamint hogy milyen bizalommal fordul az igénybe vevé a digitalis rendszerek felé.
Emellett persze a konkrét iigytipusok esetében az is Iényeges, milyen lehetségeket
tesznek a kiilonb6z0 szervek, hivatalok hozzaférhetdvé. Az ligyintézést megeldzo tajéko-
z0das esetében a kiilonbdz6 honlapok latogatasa, valamint a kiilonbozé szervek e-mailen
valé megkeresése keriilt a vizsgalat fokuszaba, a konkrét igyintézés tekintetében pedig
a kiilonb6z6 online platformok, applikaciok hasznalata. E két fazis szétvalasztasa azért
is fontos, mert lehetdséget ad az elégedettségi adatok vizsgalatara annak fényében, hogy
tortént-e torés a tajékozodast kovetd ligyintézés soran a kivalasztott csatornat illetden,
és ennek a torésnek van-e barmilyen hatasa az elégedettségre, illetve 6nmagaban vissza-
jelzést tud-e adni, mely elemekre érdemes esetleg fokuszalni az elégedettség novelésére
vonatkozo torekvések soran.

Az 5. dbran lathatok a kiilonboz6 tigyintézési utak és az azokhoz kapcsolodo aranyok.
A személyes ligyintézés dominanciaja valtozatlan, azonban az eddigiek soran lathato
eltolodas az online ligyintézés felé a tajékozodas bevonasaval is megmutatkozik. A vizs-
galt években a ,,megszakadt” ligyintézési utak aranya hasonloképp alakult: 2017-ben
12%, 2020-ban pedig 10% volt azok aranya, akik platformot valtottak az iigyintézés
két fazisa kozott, viszont amig az ligyet intézok esetében egyértelmiibb, hogy hozzafé-
réssel rendelkeznek, addig a t4jékozodok esetében érdemes megvizsgalni, mi okozhatja
az ligyintézéstol valo tavolmaradasukat. Ennek fontos elemeként — ahogy az el6z6kben is
tettiik — meghatéarozhat6, hogy milyen aranyban rendelkeznek Ugyfélkapu-regisztracioval
a kérdezettek, hiszen az online végzett ligyintézések aranya lemaradt az tigyfélkapuval
rendelkez6k aranyatol az iigyintézok korében.
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W Tdjékozddasra hasznalta T4jékozddasra és ligyintézésre is hasznalta

5. dbra: Az interneten valo tajékozodas és iigyintézeés altal kirajzolt csoportok aranya 2017-ben és 2020-ban
(N,,,=1583; N, ,, = 1723)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az ligyintézés soran internetet felhasznalok esetében egyértelmiien latszik, hogy harom-
negyediik rendelkezik iigyfélkapuval, tehat esetiikben a hozzaférés nem szamit széles
korben problémasnak.
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6. abra: Az iigyfélkapuval valo rendelkezés 2017-ben és 2020-ban a kiilonbozé iigyintézési utak szerint
(N,,,= 1178; N,,,, = 1715) CSERE LESZ!!!

Forras: NKE—-Szociometrum 2017, 2020

A téma szempontjabol érdekesebb csoportokba mindenképp azok tartoznak, akik csak
t4jékozodasra hasznaltak fel az internetet, hiszen Ugyfélkapu-regisztracié tekintetében nem
maradnak el drasztikusan azoktol, akik az ligyintézést is az interneten végezték, szemben
azokkal, akik egyik fazisban sem hasznaltak internetet, az ¢ esetiikben az azonositoval vald
rendelkezés joval elmarad a tobbi csoporttol. Vajon mi lehet ennek az elmaradasnak az oka?
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1. tablazat: Az online tigyintézéstol valo tavolmaradas okai 2017-ben

Nem hasznalta fel a tajékozodas
¢és az ligyintézes soran sem az inter- 40,2% 13,4% 36,7% 41,8%
netet (N, = 1264)

2017

Tajékozodasra hasznalta az internetet,

de tigyintézésre nem (N, .= 147)

8,8% 12,8% 36,1% 41,5%

Forras: NKE—-Szociometrum 2017

A fenti tablazatban az internetes ligyintézéstol vald tdvolmaradas okai lathatok azon
két csoporton beliil, amelyek nem intéztek interneten tigyet. Szignifikans kiilonbség
az aranyokat tekintve egyediil a dimenzié mentén alakult ki, hogy milyen arany-
ban hozzaférhetd szamukra az online ligyintézés. Amig az interneten tajékozodok
8,8%-a nem rendelkezik hozzaféréssel, addig az internetes ligyintézést semmilyen
formaban igénybe nem vevoknél ez az arany mar 40,2%. Ez azért is fontos eredmény,
mert a tobbi dimenzi6 alapjan elmondhat6, hogy ugyanannyira tartjak nehézkesnek,
¢és egyben bizalmatlanok is az online {igyintézéssel szemben, mint az internetet
egyaltalan nem hasznalok, a Iényegi kiillonbség tehat a hozzaférés meglétében van.

A fébb tarsadalomdemografiai hattérvaltozok szerint az ,,egyenes” ligyintézési
palyak esetében (tehat akik ugyanazon a platformon tajékozdodtak és intéztek is
iigyet) 2017-ben és 2020-ban hasonl6 tendencia rajzolédik ki: az online ligyet intézok
inkéabb a varosi, magasabb iskolai végzettséggel és jovedelemmel rendelkezd fiatalok
¢és kozépkoruak, az offline ligyet intézok korében pedig nagyobb ardnyban talalhatok
inkabb a vidéki, alacsonyabb jovedelemmel és iskolai végzettséggel rendelkezo,
id6sebb személyek. Az internetet csupan tajékozodasra hasznalok a legtobb dimen-
716 mentén hasonléan mozognak az interneten iigyet intézdkkel, esetiikben érdekes
valtozas a telepiiléstipust illetéen tortént: 2017-ben a Budapesten ¢l6k 23,4%-a hasz-
nalta kizarolag tajékozodasra az internetet, 2020-ra az ¢ aranyuk 4,7%-ra csokkent,
aminek oka valoszintlileg, hogy az ligyintézéstol valo idegenkedés helyett online
ugyintézokke valtak.

Lathato tehat, hogy az online ligyintézéshez a hozzaférhetdség mellett sziikséges
a digitalis kompetenciak megfeleld irany fejlesztése, valamint az online térben vald
vonatkozasaban stratégiai jelentdségii az online ligyintézések igénybevételének nove-
lése érdekében. A szociodemografiai jellemzdk ismeretével megragadhatova valnak
azok a tarsadalmi csoportok, amelyek e fejlesztések potencialis célpontjai lehetnek.
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Az tigyfelek elégedettsége €s a digitalizacio
Elégedettebbé tesz-e az online ligyintézés?

Nem csak az igénybevétel szamszerli novelése lehet fontos stratégiai cél az online ligy-
intézések esetében, kiilondsképp, ha az elégedettségi adatok alapjan kirajzolodik, hogy
az igénybe vevok kevésbé elégedettek az online biztositott szolgaltatasokkal. Az elé-
gedettség vizsgalata ebbdl a szempontbdl kulcsfontossagt, hiszen a preferencia mel-
lett hasonldképp prediktiv a jovobeni ligyintézések lebonyolitasara vonatkozolag is.
Mindezek alapjan jol kirajzolhat6 a tagabb értelemben vett tigyintézési palya, amely
apreferencia — ligyintézés — elégedettség elemein keresztiil ragadhato meg, és a palya
folytatasa az elégedettségen all vagy bukik: amennyiben elégedettebbek az online tigyet
intézOk az altaluk igénybe vett szolgaltatassal, feltehetdleg a jovoben is az online ligyin-
tézést fogjak preferalni, amennyiben viszont negativ tapasztalatokat szereznek, kevésbé
elégedettek az ligyintézéssel, lehet, mas ligyintézési forma felé orientalédnak a jovében.
Az alabbi fejezet ezek alapjan mutatja be a konkrét tigytipusokkal kapcsolatos elégedett-
séget: egyrészt vizsgalja a lancolat els6 két eleme, a preferencia €s az ligyintézés kozotti
konzisztencidja szerint, masrészt pedig maganak az tigyintézésnek a két {6 fazisa, a taje-
kozodas és a konkrét igyintézés kapcsan igénybe vett online lehetéségek jelenléte alapjan.

m Ugyet intéz6k arédnya a mintaban (%) Elégedettség az tigyet intéz6k korében (pont)
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7. abra: Kozigazgatdsi iigytipusok intézésének gyakorisaga és az dtlagelégedettség (N, = 2505;

NZl)Z(l = 2500)
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Elészor azonban lassuk az elégedettségi atlagokat a konkrét tigytipusokra vonatkozolag,
altalanossadgban! A kérdezettek minden esetben 1-tdl 4-ig terjedd skalan helyezték el
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véleménytliket az elégedettségiikkel kapcsolatban, ahol az 1-es érték a nagyon elégedetlen,
a 2-es az elégedetlen, a 3-as az elégedett, a 4-es pedig a nagyon elégedett. Szinte az dsszes
iigytipus esetében igaz, hogy azok intézésével atlagosan elégedettek a kérdezettek, a legtobb
atlagértek 3,00 felett talalhato.

Az atlagok ilyen formaban vald bemutatasa azért is fontos, mert ezekhez viszonyitva
valik érzékelhetdvé az elégedettség abban az esetben, ha az online ligyintézést magaban
foglald bontés alapjan hasonlitjuk 0ssze az értékeket. Az ligytipusok esetében a kérdezettek
2017-ben a legelégedettebbek az egyéb adoiigyintézéssel és az dnkormanyzati adoiigyin-
tézéssel voltak, majd 2020-ban a legnagyobb elégedettséggel az okmany- és a gépjarmii-
ligyintézésrol szamoltak be, az online iigyintézés elterjedtségének okairol e két iigytipus
kapcsan korabban, az Ugyintézéshez igénybe vett csatorndk elterjedtsége cimii alfejezetben
mar szo esett. A legkisebb elégedettségi atlagok pedig a munkanélkiilivé valassal, valamint
az épitési igyekkel kapcsolatos esetekben jelentek meg.

Altalanos tendenciaként jol kirajzolodik, hogy az osszes tigytipus esetében csokkent
az azok intézésével valo elégedettség 2020-ra, dacara, hogy az ligyintézések aranya nott
a vizsgalt idészakban.

A 11 igytipusbol 2017-ben és 2020-ban is két esetben mutatkozott szignifikans eltérés
az elégedettségi atlagok kozott aszerint, hogy a kérdezett azt a csatornat tudta-e hasznalni
az ligyintézés soran, amelyet elzetesen preferalt.

4,00
3,36 3,36 3,36 3,36
[ @ @ 9
3,00
3,48
2,00 3,21
2,64 2,59
1,00
Offline preferencia, Online preferencia, Offline preferencia, Online preferencia,
offline ligyintézés offline Gigyintézés online tgyintézés online lgyintézés

Az ligyintézéssel vald dsszelégedettség ==@mm Atlagelégedettség

8. abra: Egészségbiztositasi tigyintézéssel kapcsolatos elégedettség 2017-ben a preferalt és a hasznalt csatorna
konzisztencidja alapjan az iigyintéz6k korében (N, = 112)
Forras: NKE—Szociometrum 2017

2017-ben az egészségbiztositasi ligyintézés esetében jol lathato, hogy azok, akik nem az alta-
luk preferalt csatornan tudtak iigyiiket intézni, az atlagelégedettséghez képest is sokkal alacso-

nyabb atlaggal rendelkeznek (2,64 és 2,59). Veliik szemben az offline ligyintézést preferalok
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¢s hasznalok szamitottak a legelégedettebbnek 2017-ben, a hozzajuk tartozo elégedettségi
érték (3,48) felette van a 3,36-o0s atlagelégedettségnek. Az online ligyintézést preferalok
¢s hasznalok elégedettsége, bar magasabb, mint az igényeiknek nem megfelelden iigyet
intézoke, itt még alulmarad az offline ligyintézdk, valamint az atlagelégedettség értékéhez
viszonyitva.

Az okmanytligyintézés esetében 2017-ben és 2020-ban is mutatkozott szignifikans kiilonb-
ség (9. abra) az elégedettségi atlagok kozott. Amig 2017-ben az egészségbiztositashoz hason-
l6an az offline iigyintézok (s az azt preferalok) voltak a legelégedettebbek (3,40), kevéssel
az atlagelégedettség felett (3,36), addig 2020-ban mar a legelégedettebb csoport az internetet
preferaloké €s azt igénybe is vevoke lett (3,36), szintén a 2020-ban mért atlagelégedettség
(3,25) felett. A 2020-as adatok alapjan egyértelmiien latszik az internet igénybevételével
(és preferenciajaval) jaro elégedettségndvekedés, €s megfordult az alapvetd tendencia, amely
az offline ligyintézéshez rendelt nagyobb elégedettségi szamokat 2017-ben.

Az atlagelégedettség 2017-ben: 3,36 Az atlagelégedettség 2020-ban: 3,25
4,00 4,00
3,50 3,50
3,00 3,00
2,50 2,50

3,40 3,36
3,21 3,16 3,29 3,32 13,30 3,23
2,00 2,00
1,50 1,50
1,00 1,00
Offline preferencia, Online preferencia, Offline preferencia, Online preferencia,
offline tgyintézés offline tigyintézés online Ugyintézés online lgyintézés
Az Ugyintézéssel vald elégedettség 2017-ben Az Ugyintézéssel vald elégedettség 2020-ban

9. abra: Okmanyiigyintézéssel kapcsolatos elégedettség a preferalt és a hasznalt csatorna konzisztencidja
alapjan 2017-ben és 2020-ban az iigyintézdk korében (N, = 957; N, , = 1125)
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az okmanyiigyintézés esetében latszolag nincs markans hatasa annak, hogy a kérdezett
az altala preferalt csatornan tudta-e az ligyét intézni, bar érdemes megjegyezni, hogy
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a legmagasabb atlagértékekkel mindkét évben az egyenes ligyintézési palyak rendelkez-
nek, de olyan latvanyos beesés, mint az egészségbiztositas esetében, itt nem tapasztalhato
egyik évben sem.

2020-ban az okmanyiigyintézés mellett az egyéb adoiigyintézés esetében mutatkozott
szignifikans kiilonbség az elégedettségi atlagok esetében az igénybe vett és a preferalt
csatornahasznalat alapjan.

4,00
3,15 3,15 3,15 3,15
. @ & ® ®
2,00 3,07 3,13 3,25 3,24
1,00
Offline preferencia, Online preferencia, Offline preferencia, Online preferencia,
offline Ggyintézés offline tgyintézés online lgyintézés online tgyintézés

Az ligyintézéssel vald 6sszelégedettség ==@mm Atlagelégedettség

10. abra: Egyéb adoiigyintézéssel kapcsolatos elégedettség a preferalt és a hasznalt csatorna konziszten-
cidja alapjan 2020-ban az iigyintézdk korében (N, ,, = 448)
Forras: NKE—-Szociometrum 2020

Az egyéb addligyintézés esetében (10. abra) az elégedettség ndvekedése egyértelmiien
az ligyintézés platformjanak tudhato be els6sorban, €s nem a preferalt €s az igénybe vett
csatorna konzisztenciajanak meglétére, mint ahogy ez az okmanyligyintézés esetében
is latszott a 2020-as évben. Ezt az is egyértelmiivé teszi, hogy az atlagelégedettség folé
csak abban az esetben mentek a szamok, ha az tigyintézés online tortént.

Az okmanyiigyintézés és az egyéb adodiigyintézés kozott megjelend azonos tenden-
cia azért is tekinthetd érdekesnek, mert az online iigyintézést hasznalok aranya e két
iigytipuson beliil nagyon eltérd. Ahogy arra mar Petényi Sara és Demeter Endre ramu-
tatott az Ugyintézés sordn igénybe vett csatorndk cimii fejezetben, az egyéb adoiigyek
esetében 2017-r61 2020-ra 18,1%-16l 42,2%-ra nbtt az online ligyintézési arany. Ezzel
szemben viszont az okmanyiigyintézés esetében az ligyet intéz0k mindossze 9,4%-a
szamolt be online ligyintézésrdl — amit viszont magyaraz az, hogy sok kérelem ¢s ellatas
megallapitasdhoz személyes megjelenés is sziikséges. Az okmanyligyintézés esetében
ez hatassal lehet az elégedettségre, ebbdl kifolyolag a tovabbi digitalis fejlesztések egyik
prioritasaként kezelheto a tisztan online megoldasok nagyobb mértékii biztositasa, ahogy
az tortént példaul a vezetdi engedélyek online igénylése terén. Az egyéb adoligyintézés
esetében pedig érzékelhetd, hogy amig 2017-ben nem volt szignifikans eltérés az elége-
dettségi atlagok kozott, addig az online iigyet intézok szamanak lényeges ndvekedése
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mar az elégedettségi szamokban is valtozast hozott, és lathatd is, hogy az offline iigy-
intézéshez képest az online {igyintézés nagyobb elégedettséget is mutat. Altalanos ten-
denciaként megfigyelhetd, hogy amig 2017-ben inkabb az offline {igyintézések kapcsan
voltak magasabb elégedettségi szamok, addig ez 2020-ra a szignifikans kiilonbséget
mutaté {igytipusok esetében megfordult az online iigyintézések javara. Osszességben
viszont a varakozasok nem igazolddtak tendenciozusan a preferalt €s a hasznalt ligyin-
tézési csatorna konzisztencidjara vonatkozolag.

Az iigyintézés és a tajékozodas altal kirajzolt felhasznaléi csoportok elégedettsége

Amig 2017-ben egyik iigytipus esetében sem volt statisztikailag szignifikans kiilonbség
az ligyintézés €s a tajékozddas altal kirajzolt felhasznaloi csoportok elégedettségi atlagai
kozott, addig 2020-ban mar mutatkoztak kiilonbségek az okmany-, valamint az egyéb
adoligyintézés soran.
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Az Ugyintézéssel vald Osszelégedettség e=@mmAtlagelégedettség

11. abra: Egyéb adoiigyintézéssel kapcsolatos, az iigyintézési palya alapjan lathato elégedettség az atlagelé-
gedettséghez viszonyitva 2020-ban (N, = 470)
Forras: NKE—Szociometrum 2020

A 12. abran is jol lathato, hogy az online megoldasok alkalmazasa az tigyintézés soran
pozitiv hatassal van az elégedettségre: elégedettebbek az atlagnal azok, akik a konkrét
tigyintézéshez hasznaltak az online megoldasok valamelyikét. Erdekes viszont latni,
hogy mindazok, akik csak t4jékozddasra hasznaltdk az internetet, még azoknal is elé-
gedetlenebbek, akik semmilyen formaban nem hasznaltak internetet. Ezt magyarazhatja
az, hogy a tajékozodasra internetet hasznaloknak adott esetben lehet viszonyitasi alapja
a két tigyintézési forma kozott, hiszen van ralatasuk egy masik potencialis ligyintézési
modra, esetlikben — ahogy elézdleg bemutattuk — inkabb bizalmi és kompetenciabéli
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hianyossagok mertiltek fel, mig az eszk6zokkel nem rendelkezd, az online vilagban jelen
nem 1évo tigyet intézok nem férnek hozza az online lehetdségekhez, nincs tulajdonképpen
viszonyitasi alapjuk.
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12. abra: Okmanyiigyintézéssel kapcsolatos, az iigyintézési palya alapjan lathato elégedettség az atlagelé-
gedettséghez viszonyitva 2020-ban (N, = 1169)
Forras: NKE—Szociometrum 2020

Az okmanyligyintézés kapcsan viszont mas a helyzet, ott alapvetden latszik az a ten-
dencia, hogy az internet alkalmazasa kiilon-kiilon az egyes részfolyamatokban vagy
akar az igyintézés egészében noveli az elégedettségi atlagokat az ligyfelek kdrében. Bar
a kiilonbségek mértéke egészen minimalis, az internetet nem hasznaldk értékei kevéssel
ugyan, de az atlagelégedettség alatt szerepelnek, szemben az internetet barmilyen for-
maban is alkalmazo kérdezettekkel.

Lathato tehat, hogy az elégedettségben tényleges javulast ez esetben is a konkrét
lgyintézés jelent — hiszen a szolgaltatdi portfolio esetében, ahol van tigyintézési lehe-
téség, ott tajékozddni is tud az tligyet intézd személy, mig a tdjékozodasi lehetdségek
biztositasa elviekben javithat az elégedettségi szamokon, de ez a szamok alapjan nem
jelent meg markansan. Emellett pedig az egyéb adoiigyintézes esetében €pp az lathato,
hogy az online tajékozddas utani nem online ligyintézés negativ irdnyban hat az elége-
dettségre — ami azért is Iényeges adat, mert a legnagyobb mértékii novekedés az online
ugyintézéseket illetden pont ennél az ligytipusnal jelentkezett.

A kozigazgatas altalanos megitélése az iigytipusokhoz kapcsolodoan
A konkrét ligytipusoknal bemutatott altalanos elégedettségi szamok ramutattak, hogy
2017-hez képest 2020-ra minden tigytipus esetében csokkent az elégedettség, ami felveti

a kérdést, hogy altalanosan befolyasoljak-e az tigyintézési tapasztalatok a kozigazgatas
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megitélését és az elégedettséget. Az adatfelvételek soran a valaszadokat arra kértiik,
hogy 1-t6l 10-ig terjedo skalan helyezzék el, mennyire elégedettek 6sszességében a koz-
igazgatas mikodésével, és az ebbdl szarmazo eredmények igen valtozo képet mutatnak.

A 2017-es évben az iigyintézési utak szerinti tipologia alapjan szignifikans eltérés
mutatkozik a kdzigazgatas altalanos megitélésében: azok, akik tajékozodasra (is) hasz-
naltak az internetet, atlagosan elégedettebbek a kdzigazgatassal.
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Atlagelégedettség az ligyintézési palydk szerint ==@mmAtlagelégedettség

13. dbra: A kézigazgatdssal kapcsolatos dtlagelégedettség 2017-ben az iigyintézési palydk alapjan (N, = 1577)
Forras: NKE—-Szociometrum 2017

Ezt részben magyarazza, hogy telepiiléstipus szerinti eloszlas alapjan 2017-ben a budapes-
tiek voltak a legelégedettebbek (8,01-es értékkel) a kozigazgatassal, és 23,4%-uk hasznalta
tajekozodasra az internetet (ami az akkori személyes tigyintézés dominancigja mellett igen
kiugro értéknek szamit). Masrészt a Budapesten ¢lok haromnegyede mar 2017-ben legalabb
hetente internetezett, igy hozzaférhetségi lehetdségeik is jobban voltak biztositva.

Ezt azért is fontos kiemelni, mert 2020-ban méar nincs kdzvetlen szignifikans kiilonb-
ség az elégedettségi atlagok kozott az tigyintézési utak szerint — és a telepiiléstipus ese-
tében is valtozott a tendencia.

A kozségben ¢lok atlagértéke 7,78 ponttal valt a legmagasabba, a megyeszékhelyek,
megyei jogl varosok esetében pedig 7,09 ponttal a legalacsonyabb ez a szam. Budapest
2020-ban 7,21-es értékkel a kozépmezOnyben szerepel, amely igy mar a 2020-as atlagelé-
gedettség (7,43) alatt talalhato. Az érdekessége a 2020-as atlagoknak mindenképp az,
hogy tendencidjat tekintve a telepiiléstipus esetében az offline iigyintézés aranyaival
egyiitt mozog a megitélés: minél nagyobb az internetet egyaltalan nem hasznalok ara-
nya, annal nagyobb a kozigazgatassal kapcsolatos atlagelégedettség. Ez az eredmény
némileg ellentmond a konkrét tigytipusoknal bemutatott eredményeknek, azonban azt
is latni kell, hogy a nagyobb képet nézve az online {igyintézések aranya még mindig
joval kisebb, mint az offline ligyintézések szama, és a vizsgalt 11 tigytipus koziil csak
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3 esetben mutatkozott szignifikans kiilonbség az elégedettségi atlagok kozott, igy érdemes
e p¢ldakra mint jo gyakorlatokra tekinteni.
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14. abra: Az iigyintézési palyadk telepiiléstipusonkénti eloszlasa és a telepiiléstipusonkénti atlagelégedettség
2020-ban az iigyet intézék kérében (N,,,, = 1723)
Forras: NKE—Szociometrum 2020

Az életkor esetében az lathatd 2020-ban, hogy a 18-29, valamint az 50 év feletti tigyet
intézok elégedettebbek, mint a 30—50 éves korcsoportba tartozok, akik a legaktivabb cso-
portnak tekinthet6k az ligyintézések terén. Az ligyintézések szamaban mutatkozo aktivitas
egyébként is befolyasolja az elégedettséget, 2020-ban annak volt hatasa az altalanos meg-
itélésre, hogy a kérdezett hany darab ligyet intézett az elmult 3 évben. A 2. tablazat alapjan
jol lathato, hogy az elégedettségi atlagok az ligyek szaméanak novekedésével aranyosan
csokkennek, tehat minél tobb tligyet intézett valaki, annal elégedetlenebb a kozigazgatdssal.

2. tablazat: A kozigazgatas altalanos megitélése az intézett ligyek szama alapjan 2020-ban

Hany tipusu ligyet intézett az elmult 3 évben? (2020) Elemszam

Nem volt érintett egy kozigazgatasi ligy intézésében sem 582 7,58
Csak egyféle kozigazgatasi igy intézésében volt érintett 665 7,45
Keét kiilonbozé tipusu kozigazgatasi tigy intézésében is érintett volt 469 7,46
3-4 féle kozigazgatasi tigy intézésében is érintett volt 500

5 vagy tobbféle kozigazgatasi ligy intézésében is érintett volt 216

Atlagelégedettség 2431 7,43

Forras: NKE—-Szociometrum 2020

Azligyintézéssel valo telitettség a konkrét ligytipusok esetében is kimutathato. A 3. tablazat
alapjan jol lathato, hogy magasabbak az elégedettségi atlagok, ha a kérdezett tobb tigytipus
esetében is végzett ligyintézést, ami feltehetden a rutin kialakulasaval, valamint a kiilonféle
lgytipusok intézése soran szerzett tapasztalatok dsszehasonlithatosagaval fiigg Ossze.
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3. tablazat: Az adoiigyintézéssel és az okmanyiigyintézéssel kapcsolatos elégedettség az intézett iigy-

tipusok szama alapjan

Elégedettség
az okmany-

Elégedettség
Hany tipusu iigyet intézett az elmult 3 évben? (2020) az egyéb adoiigyinté-

. . ligyintézés esetében
zés esetében (N=470) ugymtez

(N=1169)

Csak egyféle kozigazgatasi tigy intézésében volt érintett

Két kiilonbozo tipust kozigazgatasi ligy intézésében is érintett volt

3-4 féle kozigazgatasi ligy intézésében is érintett volt

5 vagy tobbféle kozigazgatasi ligy intézésében is érintett volt
Atlagelégedettség

Forras: NKE—Szociometrum 2020

Az 5-nél tobb ligytipus esetében viszont latszik az elégedettség csokkenése, amely fakad-
hat az ligyintézések sokasdga miatt kialakult telitettség érzésébol, vagy csak nagyobb
valoszinliséggel talalkozik a kérdezett rossz élményekkel és tapasztalatokkal tobb ligy
intézése soran, ami utana visszahat a percepciojara. Az egyféle ligyet intézok esetében
pedig a rutin és az dsszehasonlithatosagi alap hianya okozhatja az alacsonyabb elége-
dettségi szamokat.

Osszegzés

Az internethasznalat széles kori elterjedésével megnovekedtek az igények a kozigazga-
tasi igyintézés digitalizaciojara, az online ligyintézés preferenciajara erds hatassal van
a mindennapos internethasznalat. A preferencia mellett azonban alapvet6 kritériumként
az online ligyintézéshez vald hozzaférhetdség jelenik meg, amelynek tobb szintjét lehet
elkiiloniteni: az online térhez valo hozzaférés, az online ligyintézéshez sziikséges azono-
sitasi rendszerekhez vald hozzaférés, valamint hogy a konkrét ligytipus esetében van-e
lehetéség az online ligyintézésre. Az adatokbdl lathatdva valt, hogy az online térhez
valé hozzaférés a lakossag nagyobb része szamara biztositott, az online iigyintézéshez
sziikséges azonositasi modok koziil példaul az tigyfélkapu esetében a hozzaférés megléte
a lakossag felére jellemzd. Az internetes ligyintézést preferalok korében sokkal maga-
sabb az tigyfélkapuval rendelkezOk aranya, tehat a preferencia mellett tényleges szandék
mutatkozik az online {igyintézésekre. A fejezet legfobb célja az volt, hogy az ligyinté-
z¢si folyamat részelemeiben azonositsa azokat a dontési pontokat, ahol lehetéség nyilik
az online megoldasok valasztasara, igy kialakitva a preferalt és a megvalosult tigyintézési
forma kézotti konzisztencia, valamint a tajékozodas és az iigyintézés soran alkalmazott
online megoldasok tipologidjat. A preferalt és a tényleges ligyintézési csatorna hatasara
vonatkozd varakozas alapjat az adta, hogy nem minden esetben biztositott a lakossag
szamara az online ligyintézés lehetdsége, az online preferenciaval rendelkezdk fele
nem tudta online intézni az tigyét 2020-ban. A tajékozdodas és az ligyintézés fazisainak
kiilonvalasztasaval a hasznalt igyintézési csatorna mellett a kozbeesd valtasok potenci-
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alis hatasa is vizsgéalhatova valt. Ebbdl a szempontbol kiemelt kategoriaként jelent meg
azoknak a csoportja, akik tajékozodasra hasznaltak az internetet, de tigyintézésre nem.
Esetiikben a digitalis kompetenciak hianya ugyantigy megjelenik, valamint hasonléan
bizalmatlanok az online ligyintézéssel szemben, mint azok, akik offline intézik tigyeiket:
a lényegi kiilonbséget a sokkal nagyobb aranyu internetes hozzaférés jelentette a két
csoport kdzott.

A varakozasokkal ellentétben a legtobb bemutatott tigytipus esetében a dontési pontok
hatésa az elégedettségre nem volt kimutathato, az internet hasznalata az iigyintézés soran
azonban magasabb elégedettségi szamokat mutatott, amiben valtozo tendencia rajzolo-
dott ki a két év 0sszehasonlitdsaban. Amig 2017-ben inkéabb az offline megoldasokkal
voltak elégedettebbek, addig 2020-ra mar az online iigyintézés kapcsan beszélhetiink
magasabb elégedettségrol.

Az 0sszes ligytipusra vonatkozo altalanos elégedettségi adatok szerint, bar 2017-hez
képest 2020-ra az ligyintézések szama ndvekedett, az elégedettség az Osszes ligytipus ese-
tében csokkent. Ennek az 4ltalanos tendencianak a korbejarasara tett kisérletet az utolso
alfejezet, amelyben érdekes modon a konkrét tigytipusokhoz képest forditott tendencia
mutatkozott meg makroszinten: a személyes ligyintézések ndvekedésével telepiiléstipu-
sonként korrelalt a kozigazgatas pozitiv iranyu altalanos megitélése. Ennek egyik oka,
hogy a személyes iigyintézés dominancidja alapvetd még napjainkban is, a bemutatott
iigytipusok aranyukat tekintve a kozszolgaltatasok széles palettajanak egy aprobb szeletét
jelentik, igy érdemesebb inkabb jo gyakorlatokként tekinteni rajuk, hiszen a hozzajuk
kapcsolodo tapasztalatok az altalanos megitéléssel Osszevetve erdsségiiket veszthetik.
Az altalanos megitélés esetében az intézett ligyek szamanak van még magyarazo ereje,
a tobb ligyintézés csokkenti az atlagos €s a konkrét igytipusokra vonatkozo elégedett-
séget is.

Osszességében tehat elmondhato, hogy az adatok alapjan az egyes iigytipusok vonat-
kozasaban novelte az ligyfelek elégedettségét az online megoldasok hasznalata. Ahogy
az ligytipusokat bemutat6 7. abranal is lathato volt, az adatfelvételek soran tobb ligytipus
esetében azok természetébdl fakadoan nem rendelkezett az elemzés megfeleld esetszam-
mal, pontosabban: nagyobb esetszammal nagyobb lehetdsége lett volna kibontakoznia
az eltéréseknek. Ebbdl a tapasztalatbdl érdemes lehet épitkezni a jovOben, és az egyes
ligytipusok esetén szélesebb ligyfélkort feloleld felméréseket, elégedettségi vizsgalatokat
végeznie az illetékes szerveknek, specifikusabb targetalassal, hiszen az itt bemutatott
adatok alapjan feltételezhetd, hogy az online megoldasokkal kapcsolatos igények felmé-
rése s azok teljesitése novelheti az ligyintézéssel (és altalanossagban a kozigazgatassal)
vald elégedettséget, ami 0sszességében minden fél kozos érdeke.
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