I11. Ugyfélelemzés a kdzigazgatdsban

(Petényi Sira — Uri Rébert)

Bevezetés

Az egyes orszagok versenyképességének egyik legmeghatarozobb tényezdje lett az utdbbi
években a digitalizacio. Az Europai Uni6 a tagallamok digitalis fejlédésének nyomon
kovetése érdekében 2014-ben bevezette a digitalis gazdasag és a tdrsadalom fejlettségét
mérd mutatot (Digital Economy and Society Index, DESI), amely azota az éves orszag-
jelentésekben is kiemelt szerepet és helyet kap. A DESI a tagallamok versenyképességét
méri 0ssze kiilonbo6zo, a digitalizalodassal 6sszefiiggd dimenziok mentén: haldzati 6ssze-
kapcsoltsag, emberi toke, internetszolgaltatasok igénybevétele, digitalis technologidk
integraltsaga, digitalis kozszolgaltatasok.! Az ,,eurdpai digitalis menetrend” az Eurdpa
2020 stratégia egyik kiemelt kezdeményezése volt, amely célul tiizte ki a digitalis tech-
nologiak unids versenyképességének novelését. A 2020-as év olyan globalis vilagjar-
vannyal kezdddoétt, amely kihivas elé allitotta a vilag valamennyi orszagat és gazdasagi
rendszerét. Erre a kihivasra hatékony valaszt adott a digitalis technologia, nem véletlen,
hogy az Eurédpai Bizottsag elndke, Ursula von der Leyen a kovetkezo évtizedet Eurdpa
digitalis évtizedének nyilvanitotta, és a bizottsag a kovetkezo évtizedre azt a célt tiizte ki,
hogy minden polgar és vallalkozas a lehetd legjobb digitalis vilaghoz férhessen hozza.?
Az uni6 digitalis évtizedét meghatarozo iranytiit a bizottsag 2021. marcius 9-én mutatta
be, amely lefekteti, hogy a Versenyképességnek és a jolétnek alapkove a digitalis fejlodés.
A Javaslat négy nagy célt tiiz ki 2030-ig:*
digitalisan képzett lakossag és magasan képzett digitalis szakemberek;

— biztonsagos, jol teljesito és fenntarthato digitalis infrastrukturak;

— avallalkozésok digitalis atalakulésa;

— akozszolgaltatasok digitalizalasa.

Az uni6 korabbi és aktudlis stratégidibdl is kitlinik, hogy a kézszolgaltatasok digitalizalt-
saga kiemelt szerepet kapott ezekben. Tanulméanyunk szempontjabol a kdzszolgaltatasok
digitalizaltsaganak egy fontos teriiletét emelnénk ki: az allam, az allampolgarok és a gaz-
dalkodo szervezetek kapcsolattartasaban jelentds versenyelonyt jelent, ha az igyintézés
digitalis csatornakon keresztiil valésul meg. Lakossagi oldalrol kiemelten fontos az id6-
¢és koltségmegtakaritas, a 24/7 elérési lehetdség, az egyszeriiség €s a kényelem. A vallal-
kozo6i oldalrdl eldny az adminisztracids terhek csokkenése, ezéltal a profitteremtd tevé-
kenységek novekedése. Az allami oldalon keletkez6 eldny pedig a hatékonysag (gyorsabb,
olcsobb), a biirokraciacsokkentés, a kdnnyebb archivalhatosag és a kdrnyezettudatosabb
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miikodés (példaul papirgazdalkodasban).* Az igények és az elényok mellett ugyaniugy
fontos a visszacsatolas, ezaltal az online biztositott kdzszolgaltatasok hasznalataval
kapcsolatos elégedettség mérése elengedhetetlen a hosszl tavu sikeresség €s fenntart-
hatosag megvalositasahoz.

Jelen fejezet arra vallalkozik, hogy két lakossagi felmérés alapjan bemutassa, hogy
melyek a fobb tendenciak a magyar lakossag kozigazgatasi igyintézése soran, mennyire
tudott 1épést tartani a lakossag a kozigazgatas digitalizacidjaval, €s forditva, mennyire
tudott valaszt adni a kozigazgatas a lakossag digitalizaci6 iranti igényeire. A csatorna-
hasznalat utan az tigyintézésekkel valo elégedettség kérdéskorét mutatjuk be, az online
ligyintézések hatasat vizsgalva a konkrét tigytipusokra, valamint a kdzigazgatassal kap-
csolatos altalanos elégedettségre vonatkozolag. A fejezetben bemutatott kozigazgatas
felhasznaloival foglalkozo kutatasok egyediilallonak mondhatok ma Magyarorszagon,
orszagos reprezentativ felmérés ebben a témaban alig késziilt hazankban. A kozigazgatasi
szakrendszerek statisztikai adatai (iigyfélforgalom, az iigyintézés atlagos hossza stb.)
képet adhatnak a kozigazgatasi igyintézések volumenérél, bizonyos funkciok népsze-
riiségérol, népszeritlenségérol, de a ,,miért”-ekre a percepcids kutatasokon keresztiil
maguk az iigyfelek tudnak igazan valaszt adni.

A fejezet olyan szempontokat kivan megvilagitani az tigyfélkiszolgalas kapcsan,
amelyek a dontéshozok szamara értékes informacidkkal szolgalhatnak a tekintetben,
hogy a jovoben miért és hogyan érdemes kutatni, monitorozni az iigyfelek percepci-
oit. A kozigazgatast igénybe vevok tapasztalatainak gytjtése segitheti a késobbiekben
a kozigazgatas-fejlesztés soran az adatalapu dontések meghozasat és a fejleszteni kivant
teriiletek kijelolését.

Modszertani hattér

A fejezetben ismertetett adatok a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem és a Szociometrum Kft.
altal megvalositott 4 kozigazgatas képe és megitélése cimii kutatassorozatbol szarmaz-
nak, amelynek elsé adatfelvételére 2017-ben, a masodikra 2020-ban keriilt sor. Az adat-
felvételek soran 2017-ben 2505 fovel, 2020-ban 2500 fovel toltotték ki a kérddivet TAPT
modszerrel a kérdezobiztosok. Az adatok a 18 évnél idésebb magyar allampolgarsagu,
magyarorszagi lakcimmel rendelkez6 lakossagra reprezentativak nemre, életkorra, iskolai
végzettségre, valamint lakohelyre. Az adatfelvétel soran a 2020-ban alkalmazott kérddiv
megegyezett a 2017-ben alkalmazottal, csak minimalisan sziikséges valtoztatasokat
vezettiink végig a kérdéssoron.® Az adatfelvételek soran tobblépcsds rétegzett, véletlen
sétas mintavétel tortént. A felmérésben 95%-0s megbizhatosagi szint mellett a hibahatar

4 Bupar12017.

5 TAPL tablet-assisted personal interviewing — tablagéppel tamogatott személyes lekérdezés.

Néhany kérdés esetében modositottunk az alkalmazott skalan, hogy érzékenyebb legyen, mas kérdé-
seknél pedig jogszabalyi valtozas vagy megvaltozo tigymenet miatt kellett valtoztatnunk.
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legfeljebb +/—1,96%. Az adatfelvételek ideje: 2017. februar—marcius, illetve 2020. mar-
cius—aprilis, amely utébbi a Covid—19-jarvany els6 hullamara esett.

A kozigazgatasi iigyintézés soran hasznalt iigyintézési csatornak jellemzoi

A magyar kozigazgatas fejlesztését a 2007-2013-as, valamint a 2014-2020-as unios
programozasi ciklusban is 6nallé operativ programok céloztak. Bar a 2004. évi CXL. tor-
vény a kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol mar tobb
helyiitt is nevesitette az elektronikus {igyintézést, késébb az Allamreform Operativ
Program (AROP), majd a Kézigazgatas- és Kozszolgaltatas-fejlesztési Operativ Program
(KOFOP) fejlesztései teremtették meg az alapot arra, hogy 2016. januar 1-jével hatalyba
1épjen az elektronikus iigyintézés és a bizalmi szolgaltatasok altalanos szabalyairdl szolo
2015. évi CCXXII. torveny, amely alapjan a kozigazgatasi eljardsok esetében biztositani
kell az elektronikus iigyinditas lehetoségét. A torvényi szabalyozas és a fejlesztések
egylittesen a személyes iigyintézési csatornaval tették egyenértékiivé az internetalapu
online ligyintézési formakat.
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1. abra: Azok ardnya a 16—74 éves koru lakossagban, akik az elmilt évben online kapcsolatba léptek
hatésaggal, valamint online toltottek ki és nyujtottak be tirlapot

Forras: a szerzOk szerkesztése az E-government activities of individuals via websites. Eurostat, [é. n.]

alapjan

Az Eurostat DESI-adatbazisabol kivalasztott két adat jol mutatja, hogy az elmult években
jelentdsen ndtt mind a hatdésagokkal online kapcsolatba 1épok aranya, mind az online
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trlapot kitoltok ardnya a kozigazgatadsban. Utdbbiaké 29 szdzalékpontot emelkedett
2020 ota, ami Osszefiiggésben van a pandémia okozta kihivasokkal.

N0 a korményzati, allamigazgatasi e-ligyintézési szolgaltatasok iranti igény, a pandé-
mia jelentésen megemelte a hasznalati statisztikakat, ugyanakkor vélhetden tartos alla-
potot idézett el6, ugyanis a hasznalati aranyok a koronavirus miatti lezarasokat kovetéen
sem alltak vissza a jarvany el6tti idoszak mutatoira. N6tt a személyre szabott ligyinté-
z¢ési feliilet latogatottsdga és az ligyinditasok szama, megduplazddott az iigyfélkapu-
regisztraciok szama, valamennyi NISZ Zrt. altal kinalt e-ligyintézési szolgaltatas hasz-
nalati aranya emelkedett. A hatosag feltételezései szerint az online {igyintézésre atallok
maradtak is az online ligyintézésnél.”

A felmérések adatelemzését megeldzden a fent ismertetett tendenciak kovetkeztében
azzal a hipotézissel ¢éltiink, hogy a lakossagi felmérések eredményeibdl is kimutathato,
hogy az elmult években nétt az online csatornat valasztok aranya mind az ligyintézés
eldtt tajékozodok, mind az iigyet intézék korében. Ugyfél alatt a tanulmanyunkban olyan
természetes személyt értiink, aki kozigazgatasi tigyintézésben érintett volt az adatfelvétel
idején és azt megel6zden. Azt is feltételeztiik, hogy a t4jékozodas soran nagyobb aranyban
nétt az online csatornat valasztok aranya, hiszen a lakossag korében folyamatosan n6
az internethasznalat. Az adatelemzés soran tesztelni szerettiik volna, hogy az internetes
iigyintézést preferalok rendelkeznek-e az ligyintézéshez sziikséges alapvetd digitalis
kompetenciakkal és feltételekkel: példaul rendszeres internethasznalok-e, képesek-e¢
az internetet sokféle tevékenységre hasznalni, és rendelkeznek-e iigyfélkapuval. Az egyes
alfejezetek bemutatasa soran kitériink ezen eredményekre is.

A kozigazgatasi iigyintézés gyakorlata a lakossag korében

A lakossag kozigazgatasi ligyintézéssel kapcsolatos szokésainak, véleményeinek tény-
leges megismeréséhez fontos latni, hogy azok milyen kdzigazgatasi ligytipusokhoz
kothetd tapasztalatokra épililnek. Ezért a valaszadoknak 12 kozigazgatasi tigytipus®
esetében kellett jelezniiik, hogy intéztek-e odasorolhaté iligyet az elmult harom évben.
A személyi jovedelemado tigyintézésével kapcsolatos lakossagi vélemények és attitii-
dok megismerésére — annak specialis jellemz6i miatt — ebben a fejezetben nem tériink
ki, annak kiilon tanulmanyt szenteliink. Ez a tipust ligyintézés szamossagaban eltér
a tobbi kozigazgatasi ligyintézéstdl, mert kotelezo jellegébol adoddan minden évben
allampolgarok milli6it érinti, tehat az intézett igytipusok szamanak alakulasat jelentdsen

7 Lasd eGov Hirlevél 2021.

8 A vizsgalt kozigazgatasi tigytipusok a kovetkez6k: személyijovedelemado-iigyintézés, adoligyintézés
az dnkormanyzatnal; egyéb adoligyintézés adohatosagnal; okmanyiigyintézés; csaladtamogatassal kapcso-
latos ligyintézés; egészségbiztositasi ligyintézés; munkanélkiilivé valassal kapcsolatos iigyintézés; szocialis
ellatassal, segélyekkel kapcsolatos ligyintézés; nyugdijbiztositasi tigyintézés; foldhivatali tigyintézés;
épitési tigyek intézése; gépjarmiivel kapcsolatos ligyintézés. 2017-ben a tizenkettedik az egyéb kategoria
volt. Az itt kapott valaszok alapjan dontdttiink ugy, hogy 2020-ban szdmossaga miatt az anyakonyvi
tgyintézést kiilon szerepeltetjiik.
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modosithatja a lakossagi felmérésekben. A Nemzeti Ado- és Vamhivatal altal 2017-ben
inditott elektronikus addbevallasi feliilet, az eSZJA népszeriisége okan’ jelentésen emeli
az online iigyintézés gyakorisagat, igy célszeriibb ezt kiilon vizsgalni, hogy reélisabb
képet kapjunk a kozigazgatas egészeérdl. A tanulmanyban a tovabbiakban a fenti okok
miatt az szja-bevallas nélkiil mutatjuk be az tligyintézések jellemzéit.
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2. dbra: A kézigazgatasi iigyintézés gyakorisdga az elmult 3 évben (N, , = 2505; N, , = 2497)
Forras: Nemzeti Kozszolgélati Egyetem — Szociometrum Kft.: 4 kézigazgatas képe és megitélése. Kutatas-

sorozat, 2017, 2020

A felmérések eredményei alapjan megéllapithat6, hogy az emberek tobbségének van
kozigazgatasi ligyintézési tapasztalata. 2017-hez képest jelentdsen megemelkedett azok
aranya, akiknek kozigazgatasi tigyet kellett intézniiik. Mig 2017-ben nem sokkal tobb,
mint a minta 65,2%-anak kellett az emlitett 11 tigytipus legalabb egyikét intéznie, addig
ez az arany 2020-ban 75%. A 2017-es adatfelvétel eredményeihez képest tovabbra is
az a legjellemzdbb, hogy szinte minden {iggyel rendelkezd (tobb mint 90%) sajat maga
jart el legalabb egy ligyben.

® A Nemzeti Ado- és Vamhivatal 2017-ben elinditotta az eSZJA feliiletét, amelyen keresztiil az eddi-
gieknél joval szélesebb tigyfélkor szamara valt elérhetdvé az online adobevallas, és a bevallastervezetek
elkészitésével a lakossag jelent6s hanyadanak valt ez egyszeriibbé és gyorsabba. 2017-ben 1,5 millidan
nézték meg az online feliiletet, 600 ezren fogadtak el a bevallastervezetet, a kdvetkezd évben ezek a szamok
megduplazodtak, 3,3 millidan nézték meg az online feliiletet és 1,5 millidan fogadtak el a bevallaster-
vezetet, 2019-ben pedig 4,3 millidan keresték fel az eSZJA portalt és a 2018-as évhez hasonléan millids
nagysagrendben fogadtak el a NAV altal készitett bevallastervezetet. BALOGH et al. 2019; Nemzeti Ado-
és Vamhivatal 2021.
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3. abra: Az tigyet intézék hany kézigazgatasi iigytipusban érintettek (N, = 1583; N, , = 1723)

2017 2020
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az ligyet intézok korében az egy ligytipust intézok ardnya a legmagasabb (41,8%),
ugyanakkor a harom vagy tobb iigytipus aranya is jelentds, a kérdezettek harmadat
érinti. Mig az egy iigytipust intézOk aranya 12,3 szazalékponttal csokkent 2017-hez
képest, addig a harom vagy tobb tigytipust intézok aranya 12,5 szazalékponttal nott.
A 2020-as adatok alapjan az elmult harom évben az ligyet intézok atlagosan egy-két
tgytipust'® (1,83) intéztek, a 2017-ben mért atlag 1,28 volt, 6sszességében tehat azt
mondhatjuk, hogy a két felmérés kozotti idoszakban jelentds eltolodas tortént a tobbféle
iigyet intézok iranyaba.

Az adatokat tigytipusokra bontva jelentds kiilonbségeket lathatunk az intézésiik
gyakorisdgaban. Az intézett ligytipusok sorrendje a korabbi adatfelvételhez hasonldéan
alakult 2020-ban. A legtobben (46,8%) tovabbra is hivatalos okmannyal (személyi iga-
zolvany, lakcimkartya, didakigazolvany stb.) kapcsolatos iigyet intéztek az adatfelvételt
megel6zd harom évben. Az okmanyiigyintézés emelkedd szama tetten érhetd a Bel-
igyminisztérium statisztikaiban is, 2018-hoz képest 5,9%-kal nétt az okmanyirodai
tevékenységek szama. Az okmanyligyintézés emelkedésének egyik lehetséges oka
az e-személyi-igénylések emelkedd szama. A 2019. év végén a Beliigyminisztérium
statisztikai szerint a személyi igazolvanyok 52,2%-a volt e-személyi, a 2020. év végére
61,3%-ra nétt ez az arany. 2019-ben az egyszertiisitett honositasi eljarasoknak kdszon-
hetéen nétt az utlevélkiadasok szama, valamint jelentésen noétt a gépjarmivekhez

1 Fontos hangsulyozni, hogy a lekérdezés nem terjedt ki arra, hogy az egyes tigytipusokon beliil hany
tigyet intézett a megkérdezett (példaul csaladtamogatas esetében egy éven beliili ligyintézest jelenthet a csed
¢és a gyed intézése is). Igy ezek az értékek nem mutatjak meg a kozigazgatasi tigyintézések volumenét.
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kapcsolodd okmanykiadasok szama is, a vezetdi engedélyek szama példaul 11,3%-ot
novekedett 2018-hoz képest.!!
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4. abra: Kézigazgatasi iigytipusok intézésének gyakorisaga (N,,,, = 2505; N,,,, = 2500)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Felméréseinkben tovabba sokan szamoltak be gépjarmiivel kapcsolatos ligyintézésrol
(23,1%), valamint az szja-n kiviili egyéb adotligyintézésekrol (18,8% és 12,9%). Gya-
korisag tekintetében a sort azok az iigytipusok zarjak, amelyek olyan élethelyzetek-
hez kotddnek (példaul munkanélkiilivé valas, nyugdijba vonulas, épitkezés), amelyek
az egyén életében ritkdn, sok esetben csak egyszer fordulnak eld.

A kovetkezOkben attekintjiik, hogy a kérdezettek mely tulajdonsagai, jellemz6i
befolyasoljak a kiilonb6zo ligytipusok gyakorisagat, ehhez az alabbi valtozokat hasz-
naljuk az adatbazisbol: nem, életkor, telepiiléstipus, iskolai végzettség, haztartas nettod
Osszejovedelme, haztartastipus, gazdasagi aktivitas €s internetezés gyakorisaga. A val-
tozok és az intézett ligytipusok szama ko6zotti kapesolatok meglétét f-probaval'? tesz-
teltiik, a valtozok kozotti kapcesolatok erésségének mérésére pedig az ETA-mutatot!?
hasznaltuk. Az intézett ligytipusok gyakorisagat a hattérvaltozokkal dsszevetve azt
tapasztaltuk, hogy a ndk és a férfiak kozott nincs szignifikans kiilonbség a tekintetben,
hogy milyen gyakran és atlagosan hanyféle ligyet intéznek, a tobbi hattérvaltozonk
mentén azonban eltéréseket tapasztaltunk.

I Beliigyminisztérium (2019): Elektronikus kozszolgaltatasokat és tigyfélszolgalati tevékenységet Gssze-
foglal6 monitoring jelentés.

12 Szorasnégyzetek vizsgalatara szolgalo statisztikai eljaras, eredménye arra ad valaszt, hogy van-e szig-
nifikans eltérés két eredmény kozott.

3 Arra szolgald statisztikai mutatd, hogy a fiiggetlen valtozo hany szazalékban magyarazza a fiiggd
valtozo szorodasat.
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1. tablazat: Intézett atlagos tigyszam hattérvaltozok szerinti bontasban

Valtozé | Atlagos iigyszam (db)
haztartasbeli 3,49
vallalkozo 2,85
gyermekes haztartas 2,7

30-39 éves 2,4

fels6foku iskolai végzettségii 2,17

minden nap internetezd 2,08

251 000 Ft feletti haztartasi jovedelemmel rendelkezd 1,94

Forras: a szerzOk szerkesztése

A tablazatban feltiintetett atlagok alapjan latszik, hogy az ligyintézés a leggyakrabban
¢élethelyzethez kothetd tényezd. A haztartasbeliek és a gyermekes haztartasok magas
iigyszama nemcsak azzal van 0sszefiiggésben, hogy a benne 1évé emberek idejiik egy
részét rugalmasan beoszthatjak, ebbol adodoan rajuk harul a hivatali tigyintézés, hanem
azzal is, hogy ¢élethelyzetiik miatt (példaul gyermekek a haztartasban) tobb tiggyel rendel-
keznek. Bar a kérdezettek neme kozvetleniil nincs hatassal az elintézett tigyek szamara,
mégis jelentdsen befolyasolja az ligyintézéseket, ugyanis a mintankban a haztartasbeliek
és a gyesen, gyeden 1évik kozel 100%-a nd volt, és kortikben 90% f6l6tti azok aranya is,
akik nemcsak a maguk nevében, hanem masok nevében is eljarnak az tigyintézések soran.
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5. abra: Az elmult harom évben kézigazgatdasi iigyeket intézdk ardnya és az intézett iigytipusok datlagos
szama gazdasdagi aktivitas szerint
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Fontos kiemelni tovabba, hogy a vallalkozok esetében is 90% feletti a masok nevében
eljardk aranya, de ez a foglalkozasbol adodoan érthetd is.
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Az életkor alapjan alapvetden a nyugdijkorhatar elérése jelent szamottevo kiilonbséget,
mig a 30—49 évesek korében 83% felett van az tigyet intézdk aranya, addig a 70 év felettiek
korében 51% ez az arany, utobbiak korében joval alacsonyabb az atlagosan elintézett tigy-
fajtak szama is (0,9 féle db). Ennek feltehetden az az oka, hogy esetiikben joval kevesebb
az élethelyzethez kothet6 ligy, példaul autovasarlas, hazvasarlas, épitkezés, gyermekella-
tassal kapcsolatos ligyek, cégalapitas stb.

Fontos kiemelni tovabba, hogy a minden nap internetezék joval gyakrabban (81,4%)
intéztek tigyet az elmult harom évben a ritkdbban (71,2%) és a soha nem internetezoknél
(56,8%).

A kozigazgatasi ligyintézési szokasokat gazdasagi aktivitas alapjan vizsgalva a val-
lalkozok, a munkangélkiiliek €s a haztartasbeli és egyéb kategoriaba soroltak igen magas
ligyintézési aranya lathat6 (90%). Valtozas a korabbi adatfelvételekhez képest, hogy a val-
lalkozok korében az ligyet intézOk aranya kis mértékben csokkent, mig a munkanélkiiliek
esetében 20 szazalékponttal nétt. Az tigyet intézok ardnya a tanulok (68,9%) és a nyugdi-
jasok (62,4%) korében a legalacsonyabb, feltehetdleg azért, mert élethelyzetiikbdl adoddan
a legtobb vizsgalt ligytipus eleve nem érinti dket. Az elmult évekhez képest ugyanakkor
koriikben is jelentdsen novekedett az ligyet intézOk aranya.

Az eddigiek alapjan lathato tehat, hogy a Belligyminisztérium éves jelentéseibdl kiraj-
zol6do tigyszamnovekedés' tetten érheté a lakossagi felmérésekben is, a kérdezettek jelen-
tds részének van kozvetleniil kozigazgatasi ligyintézési tapasztalata, ¢s az ligyintézések
volumene élethelyzetfiiggo.

Preferenciak az iigyintézési csatornakkal kapcsolatban

Az elmult tiz évben mind a személyes, mind az online tigyintézési lehetdségek jelentos
valtozasokon estek at. A kormanyablak-rendszer 2011-es indulasa 6ta fokozatosan boviilt
azon ligyek kore, amelyek esetében tdjekoztatast kérhetnek vagy kérelmeket nyujthatnak
be azligyfelek. 2014-hez képest 2018-ra meghatszorozodott azon tigyek szama, amelyekrol
tajékoztatast lehet kérni a kormanyablakokban,” ezzel egyidejiileg ugrasszertien megnétt
a kormanyablakok szdma, aminek eredményeképpen az egyes hivataloktdl vett atlagos
kozuti tavolsag 2011-r6l 2019-re 41,5 km-rél 14,2 km-re csokkent,'® megkonnyitve ezzel
a személyes ligyintézeési lehetoségeket. Az egyablakos ligyintézés térnyerésén tul jelentds
valtozas a kozigazgatas fokozatos digitalizacioja, amely nyoman a kozigazgatas szamos
teriiletén elkezd6dott az tigyintézések elektronizalasa. Bar a legtobb tigy esetében nem elér-
het6 még a teljes korii online tigyintézés,'” az tigyek elintézéséhez sziikséges informaciok
teljes egészében elérhetdk a 2018-ban tovabbfejlesztett magyarorszag.hu portalon. A fej-
lesztés célja az volt, hogy ezen a portalon elérhetd legyen az allam altal nyqjtott valamennyi

4 Beliigyminisztérium 2019.
> KAISER 2019: 148.
¢ KAISER 2019: 149.
17 KASIER 2019: 148.
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elektronikus szolgaltatas.'® Ebben a folyamatosan valtozd, tjabb lehet6ségekkel, 1j tigy-
intézési csatornakkal boviilé rendszerben kiilondsen fontos megvizsgalni, hogy melyek
az lgyfelek részérdl jelentkezo igények. Tanulmanyunk soran tigy gondoltuk, nemcsak
a konkrét iigyintézéseket érdemes megvizsgalni, hanem azt is, hogy az ligyintézést megeld-
z6en melyek az tigyfelek preferenciai, hogyan hatottak az elmilt évek digitalis fejlesztései,
eltolodtak-e az igények az elektronikus ligyintézés felé. A kovetkezokben megvizsgaljuk
tehat, hogy mely ligyintézési csatornakat preferalja a lakossag, majd késébb 6sszehason-
litjuk, hogy ez hogyan fiigg 6ssze a tényleges csatornahasznalattal.

A kozigazgatas képe és megitélése a lakossag korében kérddives felmérésben az egyes
tigyintézési csatornakrol (személyes, telefon, internet) 6sszeméro allitasokat fogalmaztunk
meg, és a valaszadokat arra kértiik, hogy dontsék el, melyikkel értenek egyet.

A kérddivben szerepl6 ligyintézési csatornakkal kapcsolatos allitasok:

»Szivesebben intézem az ligyeimet személyesen, mint az interneten keresztiil.”
»Szivesebben intézem az ligyeimet az interneten keresztiil, mint telefonon.”
»Szivesebben intézem az ligyeimet személyesen, mint telefonon.”

Ezek alapjan felallitottuk az tigyintézéshez hasznalt csatornak preferencia-sorrendjét.
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6. abra: Elsddleges és masodlagos iigyintézési csatornapreferenciak egyiittes abrazoldasa a legaldbb
kéthetente internetezék kérében (N, = 1490; N, , = 1872)

2017 2020

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

A fenti abra ismerteti, hogy a legalabb kéthetente internetezok elsédlegesen (teljes
oszlopok) és masodlagosan (kiilonb6z6 szinnel jelolt adatfeliratok) milyen csatornat

'8 FIBINGER et al. 2017.

48



Ugyfélelemzés a kozigazgatasban

részesitenének eldnyben a kozigazgatasi tigyintézésnél. Jelentds valtozas az online iigy-
intéz¢s iranyaba valo elmozdulés; a 2017-es adatfelvételhez képest 15,7 szazalékponttal
csokkent az elsddlegesen személyes ligyintézést preferalok aranya, az elsdédlegesen inter-
netet preferaloké pedig 14,7 szazalékponttal ndtt. 2020-ban tehat az elsddlegesen online
tigyintézést valasztok aranya igen jelent6s, 34,2%. Ennek egyik oka az internetezdk ara-
nyanak novekedése, masik oka a digitalisan elérhetd szolgaltatasok boviilése. Mintankban
2017-hez képest 14,6 szazalékponttal ndtt a folyamatosan online 1évSk aranya, a soha nem
internetezOk aranya pedig 8,9 szazalékponttal csokkent. Az Eurostat felmérései' alapjan,
mig 2017-ben az elmult 3 hénapban internetet hasznalok aranya a 16—74 éves népesség
korében 77% volt, addig ez az arany 2020-ban mar 85%. Emellett a digitalisan elérhetd
szolgaltatasok nemcsak a kdzigazgatas oldalarol szembetiindk (mint a magyarorszag.
hu 2018-as fejlesztése) az elmult évekbdl, hanem mas szolgaltatok oldalardl is, példaul
online bankolas, online kdziizemi iigyintézés fejlodése stb.

A 2020-as adatok alapjan koriilbeliil minden masodik valaszado (54,0%) személye-
sen intézné tgyeit, koziiliik 35,3% valasztand masodlagosan a telefont, 18,7% pedig
az internetet.

Azlgyintézési preferenciakat megvizsgaltuk fobb hattérvaltozoink mentén is. A leg-
erésebben az életkor és az iskolai végzettség befolyasolja azt, hogy a valaszadok elsésor-
ban milyen ligyintézési modot preferalnak. Az életkor névekedésével né azok aranya, akik
a személyes ligyintézést szeretik inkdbb, mig a 18-29 évesek korében 47,2% ez az arany,
addig a 40—49 évesek korcsoportjatol felfelé mar meghaladja az 50%-ot, a 60—69 évesek
korében a 70%-ot kozeliti (69,0%). A telefonos ligyintézés tekintetében hasonloak a ten-
dencidk, a legfiatalabbak hasznalnak a legkevésbé ezt az tigyintézési modot, koriikben
10,9% az elsédlegesen ezt a csatornat preferalok aranya, az 50—59 évesek korében 13,8%
ez az arany. Az ¢életkor alapjan a legmarkansabb kiilonbség abban mutatkozik meg, hogy
kik azok, akik az internetes iigyintézést preferaljak a leginkabb. Ennek a csatorndnak
a népszerlisége a 1839 évesek korében 42-43,1%, az 5059 évesek korében 26,3%,
a 60—69 évesek korében mar csak 19,4%.

A diplomasok fele akkora aranyban preferaljak a személyes ligyintézést, mint a leg-
feljebb alapfoku végzettségiiek. A legfeljebb alapfoku végzettséggel rendelkezok kozel
70%-a (69,1%) valasztana elsddlegesen a személyes ligyintézést, az érettségivel rendel-
kezdk esetében 48,9% ez az arany, a felséfokt végzettségliek esetében pedig 34,7%.
A felséfoku végzettségliek haromszor nagyobb aranyban valasztanak az online iigyin-
tézést az alapfoku végzettséglickkel szemben (56,8% vs. 17,6%).

Tovabba az alacsonyabb haztartasi jovedelmiick nagyobb aranyban preferaljak a sze-
mélyes ligyintézést és joval alacsonyabb aranyban preferaljak az internetes ligyintézést
a magas jovedelmuieknél.

Héztartastipusonként is mutatkozik kiilonbség abban, hogy a kérdezettek mely csa-
tornat valasztanak legszivesebben, az egyediil €10k korében a legmagasabb a személyes

19 Az adatok forrasa: https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/explore/all/science?lang=en&subtheme=i-
soc.isoc_i.isoc_iiu&display=list&sort=category&extractionld=ISOC CI IFP IU.
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iigyintézést preferalok aranya, az internetet eldnyben részesitok pedig a gyermekes haz-
tartasokban vannak a legnagyobb aranyban.

Az adatokbol tehat megallapithatjuk, hogy a kérdezettek tulnyomo tobbsége tovabbra
is a személyes ligyintézést preferalja, bar az elmilt években nétt az internetes ligyintézést
preferalok aranya is. Latszik az is, hogy az alacsony iskolai végzettségliek, az alacsony
jovedelmiiek, az id6sek, valamint az egyediil €16 emberek kdrében a legnépszeriibb a sze-
mélyes ligyintézést valasztok aranya. A telefont valasztok ardnya elhanyagolhato, az inter-
netet preferalok pedig a magas iskolai végzettségiiek, a magas jovedelmiiek, a fiatalok
¢és a csaladosok korében vannak aranyaiban a legtdbben.

Az online iigyintézéshez sziikséges kompetenciak megléte

Kivancsiak voltunk, hogy az internetes ligyintézés preferalasa hogyan fiigg Gssze
az internetes kompetenciakkal és az ligyfélkapu-hasznalattal. Hipotézisiink ezzel kap-
csolatban az volt, hogy az online ligyintézés valasztasa mogott all tényleges internetezési
tapasztalat, és az ligyfelek jelent6s része megtette mar az online ligyintézés felé a legelsd
1épéseket, valamint Iétesitett mar iigyfélkaput.
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7. dbra: Az internethaszndlat osszefiiggése az elsddleges csatornapreferencidkkal (N, = 1871)
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Létrehoztunk egy internethasznélati indexet a kérdés megvalaszoldsdhoz. Ez a mutatd
azokat a tevékenységeket foglalja 0ssze, amelyeket a legalabb kéthetente internetezék
végeznek az online térben: keresés keresdoldalakkal, hirportalok olvasasa, e-mail-
kiildés, azonnali iizenetkiildés, kozosségi oldalak latogatasa, online telefonalas, online
tanulas, internetes munkavégzés, online vasarlas/kereskedés, hivatali/banki ligyintézés
stb. A tevékenységek gyakorisaga alapjan 1étrehoztuk az internetes intenzitasi indexet,
amelynek alacsony értékei azt jelentik, hogy a kérdezett az interneten kevés tevékenységet
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végez, €s azt is ritkdn, mig magas értékei azt jelentik, hogy sok tevékenységet végez,
gyakran. A kett6 kozott talalhatd egy atmeneti kategoria, amelyben megtalalhatdk azok
is, akik sok mindenre hasznaljak az internetet, de ritkdn tilnek oda, és azok is, akik koze-
pesen sokféle dologra hasznaljak az internetet, ¢s kdzepesen gyakran tilnek le elé, példaul
fiatalok, akik munkavégzésre, ligyintézésre nem hasznaljak még, de szorakozasra igen.?

Az adatok alapjan jelentds kiilonbségek lathatok, minél tobb dologra és minél gyak-
rabban hasznalja valaki az internetet, annal inkébb az internetes {igyintézést preferalja.
Az internetet alig hasznalok korében az internetes ligyintézést megeldzi a telefonos
igyintézés preferalasa.

A csatornapreferencidkat dsszevetettiik az tigyfélkapu-hasznalattal is, az els6dle-
gesen internetes ligyintézést valasztok 78,2%-a rendelkezik tigyfélkapu-hozzaféréssel,
az tigyfélkapuval rendelkez6k tobbsége (54,3%) leginkabb az interneten intézné ligyét,
37,8%-uk pedig tovabbra is elsddlegesen a személyes iigyintézést preferalja.

Ugy tiinik tehat, hogy el6zetes feltevésiink beigazolodott, az online csatornat elényben
részesitok tobbsége mar megtette az online ligyintézes felé az elso lépéseket, tobbségiik
gyakorlott internethasznalo és rendelkezik ligyfélkapu-hozzaféréssel.

Az eddigi eredményeket 0sszefoglalva szamos tényezotol fiigg, hogy ki, milyen
csatornat preferal ligyintézés soran, jol lathato, hogy a demografiai hattér megszabja
az internetezési gyakorlatot, és ezen keresztiil azt is, hogy ki, milyen csatornat prefe-
ral. Mig a személyes iligyintézést valasztok az iddsebbek koziil vagy az alacsonyabb
végzettségll €s jovedelmu csoportokbol keriilnek ki, addig a fiatalabbak, a csaladosok
nagyobb aranyban internethasznalok, ¢s ennek kovetkeztében hamarabb beletanultak
az internetes ligyintézésbe (példaul vasarlas, bankolas), nagyobb aranyban rendelkeznek
tigyfélkapu-hozzaféréssel is, ezért inkabb az online iigyintézést preferaljak.

A tajékozédashoz igénybe vett csatornak elterjedtsége

A kozigazgatasi ligyintézéshez kapcsoldddan az elmilt években szamos funkcioval boviil-
tek az allami intézmények szolgaltatasai, folyamatosan fejlédott az egyablakos iigyin-
tézési rendszer és boviilt a telefonon és interneten intézhetd ligyek szama is. 2005-ben
indult el a Kormanyzati Ugyfél-tajékoztaté Kozpont (jelenleg Korméanyzati Ugyfélvonal:
1818) azzal a céllal, hogy az allampolgaroknak, a vallalkozasoknak €s az egyéb szerveze-
teknek informaciot és szakszert segitséget nytjtson kdzigazgatasi tigyeik elintézéséhez.
2006-ban pedig elindult a Nemzeti Ado- és Vamhivatal jogelddjén az Altalanos Tajékoz-
tatdo Rendszer (1819). 2011-ben nyiltak meg az els6¢ kormanyablakok Magyarorszagon,
amelyek évrol évre egyre tobb iligy esetében biztositottdk az egyablakos iigyintézést,
és ugyanezen idészakban jott 1étre a magyarorszag.hu oldal is, amely egy helyen gytijti
Ossze a kozigazgatasi ligyintézéshez sziikséges informaciokat, valamint lehetove tette
az online ligyintézést is.

20 A modell 0-s értékkel tartalmazza a nem internetezoket és a két heti gyakorisagnal ritkabban interne-
tezdket.
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A kovetkezokben megvizsgaljuk, hogy a tajékozddashoz €s az ligyintézéshez kap-
csolodo digitalis fejlesztések novelték-e az online tdjékozodok és iigyet intézok aranyat.
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8. abra: Tajékozoddashoz igénybe vett csatorndk az tigyet intézék korében (N, = 1692; N, . = 1874)

2017 2020
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Annak ellenére, hogy a kozigazgatasi ligyek intézéséhez sziikséges informaciok kozel
100%-a mar elérhetd online, varakozasainkkal ellentétesen az tigyet intézok korében
tovabbra is a személyes tajékozodas a legnépszeriibb. 2017-hez képest jelentdsen, 16,5 sza-
zalékponttal nétt azok aranya, akik ezt a tajékozodasi csatornat hasznaljak iigyintézés
el6tt. A masodik legnépszerlibb csatorna 2017-ben és 2020-ban is a telefon volt, 2017-ben
23,2% volt a csatornat t4jékozodashoz hasznaldk aranya, ez 2020-ra 17,9%-ra csokkent.
A honlaprdl tajékozodok aranya nem valtozott, 20% alatt maradt. Az e-mailben tajéko-
z6dok aranya kis mértékben, 2,3 szazalékponttal nott. Jelentds valtozas 2017-hez képest,
hogy a sehonnan sem t4jékoz6dok aranya 8,5 szazalékpontot esett.

Az tgyet intézOk tobbsége kizardlag személyesen tajékozodik ligyintézése elott
(50,5%), ugyanakkor gyakori a tajékozodasra hasznalt csatornak kombinalasa. A kér-
dezettek alapvetden a személyes tajékozdodasi csatornat kombinaljak még mas leheto-
ségekkel. Leggyakrabban telefonnal (7,2%), ezt koveti a honlaprol tajékozodok aranya
(5,4%), valamint a személyesen €s e-mailben t4jékozodok aranya (2,4%). Ezek a tenden-
ciak nagyon hasonlok a 2017-ben tapasztaltakhoz, fontos valtozasnak tekinthetjiik, hogy
a személyes csatornat a honlappal kombinalok aranya 2,2%-161 5,4%-ra nott.

Els6 korben megvizsgaltuk, hogy az alacsony online hasznalat mogott huzodhatnak-e
infrastrukturalis problémak, vagyis a haztartdsok kelld ardnya rendelkezik-e internet-
hozzaféréssel. Az online t4jékozodas alacsony ardnya nem magyarazhat6 a lakossag ala-
csony internethasznalati mutatdival, ugyanis a KSH 2019-es felmérése alapjan a magyar
haztartasok 86%-a érte el a vilaghalot széles savu internetkapcsolattal, a 1674 éves
koru lakossagon beliil pedig 80% volt azok aranya, akik 3 honapon beliil hasznaltak
az internetet. Ugy tiinik tehat, hogy infrastrukturalis szempontbdl a lakossagi oldalon
nincs akaddalya e tdjékozodasi csatorna hasznalatanak, az okok sokkal inkabb az iigyet
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intéz6k kompetenciaira €s motivacidira vezethetok vissza, amelyek dsszefiiggnek azzal,
hogy megfelelének/megbizhatdénak/atlathatonak stb. tartjak-e az online elérhetd infor-
maciodkat, valamint képesek-e, motivaltak-e sajat keziikbe venni az ligyintézést.

Honlap
(17,4%)

Személyes
(71,3%)

3,8%

Egyik sem: 16,1%

9. dbra: A tajékozdddshoz haszndlt csatorndk kézos metszetei (N, = 1874)
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az egyes ligytipusok is befolyasoljak a valasztott tajékozodasi csatornat. Minden ligyti-
pus esetében a személyes tajékozodasi csatorna a legelterjedtebb, kivéve a személyi
jovedelemado ligyintézését, amelyet éppen kivételes helyzete miatt 6sszehasonlitasként
mégis betettiink ebbe a tanulmanyrészbe. 2017-ben az szja-iigyintézés soran a kérde-
zettek 41,9%-a tajékozodott személyesen, ez 2020-ra 18,1%-ra csdkkent, és a honlapon
tajékozodok aranya a korabbi 19,4%-r6l 25,5%-ra nétt. A munkanélkiiliséggel, a nyug-
dijbiztositassal és a szocialis ellatasokkal kapcsolatos iigyekben valasztjak a leggyak-
rabban a személyes tajékozddasi csatornat, a nyugdijbiztositast kivéve 2017-ben is ezen
iigyek kapcsan volt a legmagasabb a személyes csatornan tajékozodok aranya. Kérdés,
hogy azért valasztjak-e ezt a tdjékozodasi csatornat, mert az online elérhetd informa-
ciok tartalma/felépitése elégtelen, nehezen megtalalhato, vagy a személyes tajékozodas
lehetdsége azért meriil fel gyakrabban ezekben az ligytipusokban, mert az ligyet inté-
z0k ezekben az altalaban kiszolgaltatott élethelyzethez kdthetd ligyekben a személyes
tajékozodast tartjak megbizhatonak, illetve tovabbi lehetséges magyarazat, hogy ezen
szolgaltatasok igénybe vevdinek korében magasabb a ,,digitalis bennsziilottek”, vala-
mint az alacsonyabb szociokulturalis helyzetiiek aranya, akiknek az online iigyintézés-
hez sem a tudas, sem az infrastruktira nem 4ll a rendelkezésére. Az Ugyfélkiszolgdlas
a kézigazgatdsban cimi tanulmany szerz6i szerint mindkét tényez6 szerepet jatszik.?!

2 FIBINGER et al. 2017.
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Az internethasznalok gyors és atlathat6 folyamatokat varnak el az egyes platformoktol,
ha a feliiletek ezt nem tudjak biztositani, akkor alacsony maradhat a csatornat valasztok
aranya. A kozigazgatasi szervek online informacios és igyintézési feliiletei nem rendel-
keznek egységes gyakorlattal, és nem egyforman atlathatok, tehat nem minden esetben
alkalmazkodnak az internethasznalok igényeihez. A csatornavalasztas megértéséhez
fontos figyelembe venni az egyes iigyintézoi szerepeket is. Az elektronikus uton valo
tajékozodaskor/iigyintézéskor az dllampolgar a sajat kezébe veszi az iranyitast, magara
marad az online térben, 6nalléan hoz dontéseket. Az iigyfélszolgalaton ezzel szemben
kozvetlen (face to face) segitséget kap, atadja az iranyitast az iigyintézonek, ezzel egyfitt
atruhazza a feleldsséget, de meg is bizik a kdzigazgatas képviseldjében. Elképzelhetd,
hogy az ligyet intézok egy része egyelére nem bizik abban, hogy az interneten megfeleld
informaciokat képes szerezni ligyével kapcsolatban, igy inkabb a személyes tajékozodasi
csatornat valasztja, foként a fent emlitett kiszolgaltatott élethelyzethez kithetd tigyekben.

Fontos szempontot ad a megértéshez az Eurostat e-kormanyzassal kapcsolatos rend-
szeres statisztikaja is, amely szerint 2017 és 2020 koz6tt jelent6sen nott (54%-r6l 70%-ra)
azok aranya, akik a felmérést megel6z6 3 honapban informaciot szereztek be hatosa-
gok honlapjarol, és az elmult évben hasznaltak internetet. A hatésagok honlapjanak
lakossagi hasznalata tehat emelkedik, csak nem feltétleniil az tigyintézést megelézden,
hanem joval el6tte vagy késdbb torténik meg a hatosag feliiletének felkeresése. Utdbbi
hipotézist erdsiti a Beliigyminisztérium éves monitoringjelentése a kozszolgaltatasok
és az ligyfélszolgalati tevékenységek hasznalatarol,”® miszerint 2017 és 2018 kozott
36,9%-kal, 2018 és 2019 kozott 38,7%-kal ndtt az OkmanyApp alkalmazas letoltése,
¢és az applikacion beliil 2018-hoz képest 2019-re 39,9%-kal nott a személyazonositasra
alkalmas okmanyok gyartasi statuszanak lekérdezése. Az applikacioban emellett évrol
évre toretlen népszertiségnek orvend a gépjarmiiadat-lekérdezés, a tajékoztataskérés
a személyiadat- és a lakcimnyilvantartasrol, valamint az okmanyok érvényességérol.
Elképzelheto tehat, hogy a hatosdgok honlapja, applikacioja ugy general évrol évre egyre
nagyobb forgalmat, hogy a kdzigazgatasi iigyiiket intéz6k nem az ligyiik intézéséhez
sziikséges adatok miatt keresik fel ezeket az oldalakat, hanem sokkal inkabb statuszle-
kérdezésre hasznaljak azokat.

Az ligyintézés elotti tajékozodas mas tigytipusok esetében is mutat kiilonbségeket.
A kérdezettek 2017-ben az épitési ligyek esetében éltek a legtobb alkalommal a telefonos
tajékozodasi lehetdséggel (41,6%), de ez a tajékozodasi forma jelentds még a nyugdijbiz-
tositas (29,6%), az egészségbiztositas (31%) esetében is. 2020-ban ugyanezen ligytipusok
esetében volt a legnagyobb arany az elézetes telefonos tajékozddas, bar aranya tobb
szazalékpontot is visszaesett. 2017-ben és 2020-ban is az épitési ligyek esetében volt
a legmagasabb az e-mailben tajékozodok aranya (17,2 és 17,8%), jelentés még ez az arany
2020-ban a csaladtdmogatasok (13,2%) és az egészségbiztositas (11,5%) esetében is.
A honlapon val6 tajékozodas mindkét évben az épitési ligyek, a gépjarmiivel kapcsolatos
igyek és az adoligyek esetében volt a legjellemzobb.

22 Azadatok forrasa: https://ec.europa.eu/eurostat/databrowser/view/isoc_ciegi_ac/default/table?lang=en.
2 Beliigyminisztérium 2019.
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10. abra: A kiilonbézd digytipusok esetében tajékozodashoz hasznalt csatornak népszeriisége 2020-ban

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az ligyintézéshez igénybe vett csatornak elterjedtsége

Az eddigiek alapjan lathattuk, hogyan valtozott az ligyintézést megel6zden tdjékozo-
dasra hasznalt online csatornahasznalat az elmult években, most megvizsgaljuk, hogy
az elmult évek fejlesztései emelték-e jelentdsen az ligyintézéshez igénybe vett online
csatornahasznalatot. Az adatok alapjan a személyes ligyintézesi csatorna abszolut hege-
monidja latszik. 2017-hez képest néhany szazalékpontot csokkent ugyan a hasznalok
aranya, de még mindig 80% feletti a személyes ligyintézést valasztok aranya. Nem éri
el a 20%-ot azok aranya, akik ligyintézésiik sordn nem vették igénybe ezt a csatornat.
2017-hez képest kismértékben nétt a telefont valasztok ardnya, kismértékben csokkent
a postat valasztokeé, ugyanakkor kedvezo, hogy 12%-r6l 20,1%-ra ndtt az online iigy-

intézést valasztok aranya.
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11. dbra: Az iigyintézéshez igénybe vett csatorndk (N, = 1692; N, , = 1874)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

A tényleges hasznalati aranyok tiikrében visszautalnank a korabbi fejezet preferenciaira
is: Oridsi eltérés van akozott, hogy az emberek milyen csatornat valasztananak az igy-
intézésiikhoz, és ténylegesen melyiken torténik meg az iigyintézés. Az elsddlegesen
személyes ligyintézést preferalok korében van a legkisebb eltérés, 69,2%-uk ténylegesen
is személyesen intézte ligyét. Ugyanakkor az elsédlegesen online csatornat preferalok is
nagyon hasonl6é aranyban (65,9%) intézték személyesen ligyiiket, és csupan 41,3%-uk
intézte online is az ligyét. Az elsddlegesen telefonos tligyintézést preferalok 51,4%-a
intézte személyesen az ligyét, és mindodssze 6todiik (20,3%) intézte ténylegesen telefonon.

Posta
(7,3%)

Személyes W3Rl
(81,5%) ° +3.8% 0,5%

Egyik sem: 8,4%

1,5%

BW-25%
B-=07% Telefon
(13,0%)
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12. dbra: Az iigyintézéshez hasznalt csatornak kozos metszetei (N,
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020
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Az ligyintézésre hasznalt csatornak kombinalasat bemutaté Venn-diagram alapjan jol
lathato, hogy a t4jékozddashoz hasonloan a kérdezettek dontd tobbsége (58,7%) kiza-
rolag személyesen intézi ligyét, a tobbi csatorna esetében inkabb a csatornak egyiittes
hasznalata a jellemz6. A személyest az online ligyintézéssel kombinalok aranya kozel
10% (9,4%), ez duplaja a 2017-ben tapasztalt aranynak (4,5%). A személyest a telefonnal
kombinaldok aranya 2017-hez képest valtozatlanul 5,5%, ugyanakkor a személyest a pos-
taval kombinalok ardnya 2017-hez képest 1,5%-r6l 3,8%-ra nott.

Az ligyintézés modjat az ligy fajtaja is meghatarozza. 2017-ben és 2020-ban is a sze-
mélyes ligyintézés volt majdnem minden tigyfajta esetében a leggyakrabban hasznalt csa-
torna. Ez alol ismét a személyi jovedelemado jelent kivételt, ott az ligyintézés az eSZJA-
szolgaltatas 2017-es elindulasanak koszonhetden 2020-ra egyértelmiien az online térbe
tevodott at, 2017-ben a valaszadok 27,4%-a, 2020-ban pedig kozel 50%-a (49%) intézte
online az adobevallasat, 2020-ra a postai adobevallok aranya is nétt (17,1%-r61 25,8%-ra).
Vannak olyan ligyek, amelyek esetében kiemelten magas a személyesen iigyet intézék
aranya: munkanélkiiliség, szocialis segélyek, okmanyligyintézés és anyakonyvi tigyek.
A magas arany nem meglepd, ugyanis annak ellenére, hogy az idetartozo tigytipusok
jelentds részEt online és postai tton is lehet kezdeményezni, mégis az egyes kérelmek
lezarasahoz, az ellatas megallapitasahoz személyes megjelenés sziikséges. Ugyanakkor,
ahogy korabban is irtunk mar rola, a személyes ligyintézés nemcsak a rendelkezésre allo
lehetéségektol fiigg, hanem azzal is 0sszefiiggésben allhat, hogy az tigyfelek mennyire
motivaltak az online ligyintézésben, példaul a pénzbeli ellatassal kapcsolatos iigyek
esetében mennyire biznak abban, hogy online megfelelden el tudjak végezni ligytiket.

A telefonos ligyintézési arany mar 2017-ben is a nyugdijbiztositasi €s épitési ligyek
esetében volt a legmagasabb, ugyanakkor érdemes kiemelni, hogy épitési ligyek esetében
a tobbi tigytipushoz képest alacsony volt a valaszadoi érintettség, mindossze 44 fének
volt idesorolhato ligye az elmult 3 évben, mig mas tigyek esetében ennél jéval magasabb
volt az ligyeket intézok aranya, okmanyligyintézés esetében a minta kozel fele. A tele-
fonos ligyintézés kapcsan érdemes még kiemelniink, hogy az 6nkormanyzati adotigyek
esetében 2017-hez képest 9,4%-10l 16,9%-ra nott a telefonos ligyintézési arany.

Az online ligyintézés, ahogy korabban mar emlitettiik, a személyi jovedelemado
esetében a legmagasabb, de a Nemzeti Ado- és Vamhivatal mas tigytipusokban is jol
teljesit, 2017-hez képest az egyéb adotligyek esetében is jelentdsen, 18,1%-rol 42,2%-ra
nott az online ligyintézési arany. 20% feletti az online ligyintézési arany a csalddtamo-
gatasok, az egészségbiztositas, az épitési ligyek és a gépjarmiiiigyek esetében. Az ado-
hatosagi tigyekben az online ligyintézés lehetdsége régota elérhetd, igy a magas online
ligyintézési arany sem meglep0, a gépjarmu-ligyintézés és az épitési ligyek esetében is
feltehetden a mar bevezetett €s jol miikodo online szolgaltatasoknak kdszonhetd a tobbi
iigytipushoz képesti magas arany. Az OkmanyAppban 2014 6ta érhetdk el gépjarmiivel
kapcsolatos iigyintézési lehetdségek, a hasznaltautd-vasarlast megkonnyité Autoszkop
alkalmazas pedig 2016 ota segiti az ligyfeleket a gépjarmuiveikkel kapcsolatos tigyekben.
A Webes Ugysegéd alkalmazas gépjarmiiadat-lekérdezéije kifejezetten népszerii szol-
galtatas az ligyintézok korében, utobbihoz ligyfélbarat mobilapplikacio, online fizetési
lehetdség €s az ligy nyomon kdvetését biztositd funkcio is tartozik. Az épitési ligyek
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esetében 2013 6ta létezik az ETDR épitésiigyi portal, amelyen keresztiil a hatosagi enge-
délyezési, jogorvoslati eljarasok elektronikus kezdeményezése €s adott esetben teljes
korii lefolytatasa zajlik.* A csaladtamogatasok esetében a kérelmek (példaul anyasagi
tamogatasra, csaladi potlékra, gyermekgondozasi segélyre, gyermeknevelési timogatésra)
online benyujtasa, hianypotlasa, valamint az egészségbiztositas esetében is a kérelmek
(gyermekellatas, baleset, betegség, eurdpai betegbiztositas stb.) online benyujtasanak
lehetdsége és esetenként kotelezdsége general ezeken a teriileteken nagyobb online tigy-
intézési forgalmat. Mind a csaladtadmogatasokban, mind az egészségbiztositasi iigyekben
a Magyar Allamkincstar kiépiilt eUgyfél-feliilete biztositja az tigyintézést. Azokban
az esetekben tehat, amelyekben kiépiilt online ligyintézési lehetdség van, és/vagy az egyes
tigyek teljes egészében online intézhetdk,? ott az online ligyintézési arany is magasabb.
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13. dbra: A kiilonbozd iigytipusok iigyintézéshez hasznalt csatornak népszeriisége 2020-ban
Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Osszességében tehat az iigyintézéshez preferalt és ténylegesen hasznalt csatorndk kozott
jelentds kiilonbség van, a személyes ligyintézést akkor részesitik elényben leginkabb
az ugyfelek, ha az pénzbeli ellatassal jar, és/vagy nem all rendelkezésre az ligyintézéshez
az online valtozat, vagy ha az iigyet intézok nincsenek az online tigyintézésre kotelezve.

2 FIBINGER et al. 2017.
% Vagy az uigyfelek online tigyintézésre kotelezettek.
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A személyes tajékozodasi/iigyintézési csatorna hasznalata

A kovetkezokben megvizsgaljuk, hogy a személyes tajé¢kozodasi/iigyintézési lehetéségek
kik korében a legnépszeriibbek. Ehhez is az eddig hasznalt hattérvaltozokat hasznaltuk
fel: nem, életkor, telepiiléstipus, iskolai végzettség, internetezés gyakorisaga, a haztartas
nettd jovedelme, haztartastipus és gazdasagi aktivitas. Az alabbi, 2. tablazat megmutatja,
hogy van-e kapcsolat a hattérvaltozok és a személyes tajékozodas/ligyintézés kozott,
¢s ha van, az milyen erds.*

2. tablazat: A személyes tajékozodas és tigyintézés kapcsolata a hattérvaltozokkal az tigyet intézék
kérében (Cramer’s V-értékek: N, = 1692; N, , = 1874)

017 2020

Személyes tajékozodas 2017 | - | 0,086 0,066
Személyes tajékozodas 2018 | - - 0,089 0,077
Személyes ligyintézés 2017 - - 0,081 0,089 0,077
Személyes tigyintézés 2020 | - - 0,075 - 0,061

Forras: a szerzok szerkesztése

A személyes tajékozodasi és ligyintézési csatorna valasztasat a kérdezettek neme és €let-
kora egyaltalan nem befolyasolja. Az életkor hatasa azért tlint el — a korabbi eredménye-
inkt0l eltéréen —, mert az adatokat csak az ligyet intézok korében vizsgaltuk. 2017-ben
a tajékozodas és az ligyintézés esetében is az iskolai végzettség, a gazdasagi aktivitas
¢s a lakohely hatarozta meg a legerdsebben ennek a csatornanak a hasznalatat. 2020-ban
azonban a telepiiléstipus hatasa feler6sodott, kiillondsen az tigyintézések tekintetében.
A telepiiléstipusok esetében az lathato, hogy 2017-ben ¢és 2020-ban is Budapes-
ten voltak a legkisebb aranyban (39,3—56,2%) azok, akik személyesen is tajékozodtak
az ligyintézésiik soran, minden mas telepiiléstipuson magasabb (70% feletti) ez az arany,
2017-ben ¢és 2020-ban is a megyeszékhelyeken volt a legmagasabb (76,8%). A személyes
iigyintézési csatorna esetében pedig annak ellenére, hogy a fovarosban all rendelkezésre
a legtobb személyes ligyintézesi lehetdség, mégis a varosokban és a kdzségekben maga-
sabb ez az ligyintézési arany: 2020-ban Budapesten az ligyet intézok 62,3%-a jart el
személyesen, mig a tobbi telepiilésen 80% vagy afeletti ez az arany. Budapesten 2017-hez
képest jelentOsen visszaesett a személyes ligyintézési csatorna valasztasanak aranya.

26 A kapcsolatok meglétét khi-négyzet-probaval teszteltiik, a kapcsolatok erdsségéhez pedig a Cramer’s
V mutatot hasznaltuk. Utdbbi 0 és 1 kozotti értéket vehet fel, minél kozelebb van az érték 1-hez, annal
determinisztikusabb kapcsolatrol beszélhetiink. A tablazatunkban annél erésebb dsszefiiggésrol beszeliink,
minél sotétebb a szamok hatteréiil szolgald szin.
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14. dbra: A személyes iigyintézési csatorna valasztasa telepiiléstipus szerinti bontasban az iigyet intézok
kérében (N,, = 1693; N,,, = 1874)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

Az iskolai végzettség novekedésével tendencidzusan csokken a személyesen tajékozodok
aranya. A maximum nyolc altalanossal rendelkezok kozel 80%-a, mig a fels6fokt végzett-
ségliek 63,5%-a tajékozodik személyesen az egyes hivataloknal. 2017-hez képest 2020-ra
23,2%-16l 16%-ra csokkent az alapfoku és felsofoku végzettségiiek kdzott a kiilonbség
a csatornat tajékozodasra hasznalok esetében.
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15. abra: A személyes tajékozodasi csatorna valasztasa iskolai végzettség szerinti bontasban az tigyet
intézok korében (N,, = 1692; N,,, = 1874)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020
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Fontos kiemelniink tovabba témank szempontjabol, hogy az internetezés gyakorisaga nem
befolyasolja azt az tigyet intéz6k kdrében, hogy az adott személy személyes iigyintézési
csatornat valaszt-e, vagy sem, a haztartastipus és a gazdasagi aktivitas viszont igen.
A gyermekes haztartasok 10 szazalékponttal tobb tigyet (87,3%) intéznek személyesen,
mint a gyermektelen parok, a vallalkozok és az aktiv keresok atlagos 76%-o0s személyes
igyintézési aranyatol eltéréen, néhany csoportot kiemelkedéen magas személyes ligy-
intézési arany jellemez, ilyenek példaul a haztartasbeliek (90,6%), a munkanélkiiliek
(98,2%), a tanulok (85,4%) és a nyugdijasok (84,5%). Az NKE és az Innopod Solutions
Kft. Az atipikus tigyfelek kozigazgatashoz valo hozzaférése vizsgalatanak modszertani
fejlesztése cimii 2020-as koz0s kutatasa éppen a fent hivatkozott tigyféltipusokat sorolja
az atipikus tigyfelek kozé, akik élethelyzetiikb6l adodoan specialis ligyintézési terheket
ronak a kozigazgatasi hivatalok munkatarsaira, példaul azzal, hogy tobbségében szemé-
lyesen jelennek meg az ligyintézés soran, és kiemelt segitséget igényelnek.

Az online iigyintézési csatorna hasznalata

A kovetkezékben megvizsgaltuk, hogy mely valtozoktol fligg a masodik legnépszeriibb
(online) csatorna hasznalata.

3. tablazat: Az online tajékozodas és tigyintézés kapcsolata a hattérvaltozokkal az tigyet intézok koré-

ben (Cramer’s V-értékek: N,, = 1692; N, , = 1874)

Online tajékozodas 2017 - 0,073
Online tajékozodas 2020 - 0,108 0,090
Online Gigyintézés 2017 - 0,087 0,171 -
Online Ggyintézés 2020 - - 0,135 0,097

Forras: a szerzOk szerkesztése

Az online ligyintézés valasztasat a hattérvaltozok koziil legerésebben az iskolai vég-
zettség hatarozta meg mindkét évben.

Fontos valtozas, hogy mig 2017-ben az online ligyintézés telepiiléstipusonként
jelentds eltéréseket mutatott, Budapesten példaul kétszer tobb volt a hasznalok aranya
(23,7% vs. 8,8—11,3%), mint a varosokban és a kdzségekben, addig 2020-ra ez a kiilénb-
ség eltlint, a kdzségeket kivéve minden telepiiléstipuson 20% koriil mozgott az online
igyintézési arany.

2020-ra tobb életkori csoportban is latvanyos ugras kovetkezett be az internetes tigy-
intézésben. Mig 2017-ben a 30 és 59 év kozottiek korében hasonlo aranyban (13—14%
koriil) voltak az interneten tigyet intézdk, 2020-ra ez az arany a 30-39 évesek esetében
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31,6%-ra, a 40—49 évesek korében pedig 24,8%-ra nétt. Fontos kiemelni még, hogy
az iigyintézésben részt vevo legfiatalabb korosztaly esetében is kozel 10 szazalékpontos
novekedés tortént az internetes ligyintézésben. Mig 2017-ben a 1829 évesek minddssze
11,9%-a intézett interneten tigyet, addig 2020-ban mar 23,4%-uk.
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16. dbra: Az internetes tigyintézési csatorna valasztdsa életkor szerinti bontdsban (N,,,,= 1692; N, , = 1873)
Forras: NKE-Szociometrum 2017, 2020

Az iskolai végzettség alapjan is jelentds valtozasokat tapasztaltunk kiilénosen a szak-
iskolat, valamint az érettségit szerzett valaszadok korében. Mindkét évben jol kirajzo-
lodik, hogy az iskolai végzettség ndvekedésével tendencidzusan nd az internetes iigy-
intézés aranya. A fels6foku végzettségliek korében kismértékt novekedés kovetkezett
csak be, 33,1%-16l 38%-ra ndtt az online ligyet intéz0k aranya, a szakiskolat végzettek
korében viszont négyszer tobben intéztek online tigyeket 2017-hez képest (4,6%-16l
17%-ra), az érettségizettek és a nyolc altaldnost végzettek korében pedig tobb mint
kétszeres az emelkedés (elobbiben 11,7%-rol 25,0%-ra, utdbbiban 3,1%-rél 8,5%-ra).
Fontos latni, hogy az online iligyintézést onmagaban nemcsak az iskolai végzettség,
hanem az iskolai végzettségen alapulo internethasznalati szokasok befolyasoljak a leg-
inkabb. Jol latszik, hogy az internetezés gyakorisaga né az iskolai végzettséggel,
és az is, hogy a fels6foku végzettségliek korében kétszer tobb az internetet sokféle
tevékenységre és gyakran hasznalok aranya az érettségizettekhez képest (22,9% vs.
12,6%), de az is nagyon jol latszik, hogy az altalanosabb internetes tevékenységek (pél-
daul keresés keresdoldalakkal, kozosségimédia-hasznalat, videotelefonalas, azonnali
iizenetkiildés) esetében nem akkora a szakadék az alacsonyabb és a magasabb iskolai
végzettséglick kozott, mint az ligyintézésekhez jobban kothetd tevékenységek eseté-
ben (online bankolas, kdziizemi, rezsiligyintézés, egyéb ligyintézés stb.). A kdzosségi
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oldalakat a mintdnkban részt vevok tobb mint 80%-a haszndlja naponta vagy heti
tobbszor iskolai végzettségtdl fiiggetlentil, ugyanakkor az online bankolast a maximum
nyolc altalanossal rendelkezdk 6,6%-a, a szakméaval rendelkezok 12, az érettségizettek
14,1, a fels6foku végzettségliecknek pedig 21,3%-a hasznalja minden nap vagy hetente
tobbszor. A maximum nyolc altalanossal rendelkezdk kétharmada soha nem hasznalta
az online bankolast, a szakmaval rendelkez6knek pedig tobb mint 50%-a.

Az internetes ligyintézés valasztasat az életkor is jelentdsen befolyasolja, ugyanak-
kor itt is hasonlo az 6sszefiiggés természete, mint az iskolai végzettség esetében, tehat
az ¢életkorbdl adddo internethasznalati szokasoknak van nagyobb befolyasolo ereje.
Az internetezés mennyisége dnmagaban még nem mérvado, hiszen a 18-29 évesek
vannak a legnagyobb aranyban szinte folyamatosan online (95,6%), &m ennek a cso-
portnak az internetes ligyintézése nem mutatott akkora mértéki novekedést, mint
a 3039 évesek korosztalyaé. Sokkal meghatarozobb az internethasznalat milyensége.
Mig a 18-29 évesek 9,5%-ara igaz, hogy az interneten sokféle tevékenységet és gyakran
végeznek, addig a 3039 évesek 17%-4ra igaz ez, a 40—49 éveseknek pedig 12,7%-4ara.
A 18-29 évesek nagyobb aranyban hasznalnak keres6oldalakat, kozdsségi oldalakat,
azonnali iizenetkiildést, online tanulast, ugyanakkor a 30-39 évesek nagyobb aranyara
jellemz0 az e-mailezés, az online munkavégzés, az online bankolas, a kdziizemi igyek
intézése, mas online hivatali ligyintézés. Meglehet tehat, hogy a 18—29 éveseknek
¢életkorbol, élethelyzetbdl adoddan nincs még annyi ligylik, ugyanakkor az is tény,
hogy kevésbé tapasztaltak az internetes iligyintézésben, ezért is marad el hasznalati
aranyuk a 30—49 évesekeétol.

Varakozasainknak megfelelden az életkortdl fiiggetleniil az internetezés gyakorisaga
is jelentésen befolyasolja az online ligyintézést, a minden nap internetezok korében
2017-ben 13,3%, 2020-ban pedig mar 19,9% volt az online ligyintézési arany.

A telepiiléstipus hatasa elenyészo, a budapestiek intéznek a legnagyobb aranyban
ezen a feliileten ligyeket. Fontos valtozas, hogy 2020-ra a tobbi teleptiilés felzarkozott
a budapesti szinthez, mig a tobbi telepiiléstipuson 2017-ben 6—7% volt az interne-
tes Gigyintézési arany, addig 2020-ra a megyeszékhelyeken 18,1%-ra, a varosokban
16,3%-ra, a kdzségekben pedig 12,5%-ra nétt.

A haztartasok szerkezete 2017-ben nem, de 2020-ban mar befolyasolta azt, hogy
a kérdezettek mekkora aranyban intéztek online iigyeket. Hasonlé tendencia figyelhetd
meg, mint a személyes ligyintézés esetében, az egyediil €16k intéznek a legkevésbé
(9,9%) ily modon tligyeket, mig a gyermekes haztartasok a leginkabb (21,6%).

Az internetes iligyintézési csatorna hasznalatat tehat alapvetden az internetezési
szokasok hatarozzak meg, amely hatas az életkoron és az iskolai végzettségen keresztiil
nyilvanul meg a leginkabb. Az életkor elérehaladtaval n6 az ligyintézési tapasztalat,
egyre tobb és valtozatosabb ligyet kell az érintetteknek kezelnie, ugyanakkor az isko-
lai végzettség megadja azt a keretet, hogy ki milyen tapasztalattal, lehetdségekkel
rendelkezik az internetezés terén.
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Atlathatatlan lehetéségek — az online csatornahasznalat elkeriilésének okai

Az elemzés eredményei azt mutatjak, hogy a személyes ligyintézési csatorna haszna-
latanak gyakorisaga valtozatlanul magas, az internetes ligyintézés pedig csak kismér-
tékben novekedett. Kivancsiak voltunk a tdvolmaradas okaira is, ezért mindkét évben
rakérdeztiink arra, hogy mi volt az oka annak, hogy az adott valaszado nem vett igénybe
online/internetes tigyintézési szolgaltatast. A felkinalt 23*” valaszlehetdség koziil tobbet
is jelolhettek a kérdezettek. Az eredményeket kezdetben nem valasztottuk szét az inter-
netezés gyakorisaga alapjan.

4. tablazat: Az online iigyintézés mellézésének leggyakoribb okai (N, = 2210; N, , = 1951)

2017 2020

Az online/internetes iligyintézés mell6zésének leggyakoribb okai

2017 2020
Nem internetezek. 25,7% | Nem internetezek. 20,0%
Nem bizom az internetes ligyintézésben. 20,6% | Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 16,8%
Nem szeretem az online tigyintézést. 15,0% | Nem szeretem az online ligyintézést. 15,9%
Nem tudom kezelni a szamitogépeket. 12,3% | Tul sok id6, mire rajovok, mit kell csindlni. 13,5%
Mar mashogy szoktam meg. 12,2% | Tul bonyolultak a megfogalmazasok. 12,8%
Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 11,2% I“\Iem n.'ldOk réla, bogy lf.:het kozigazgatisi 11,3%
ugyet interneten intezni.
Tl sok id6, mire rajovok, mit kell csinalni. 8,9% | Nem tudom kezelni a szamitogépeket. 11,3%

Forras: a szerzOk szerkesztése

Az online ligyintézéstdl vald tavolmaradas legfébb oka, hogy a kérdezettek nem rendel-
keznek megfeleld digitalis kompetencidkkal és/vagy eszkozokkel, valamint nem biznak
abban, hogy kelld tdmogatast kapnak az online feliileten ahhoz, hogy eligazodjanak
az ugyintézés soran. 2017-hez képest jelentds valtozas, hogy kevesebben jelolték meg
okként azt, hogy ,,nem internetezek”, és 2020-ban mar nem szerepel a leggyakoribb
okok kozott az, hogy a kérdezett nem bizik az internetes ligyintézésben, pedig 2017-ben
a kérdezettek 6tode megjeldlte ezt a valaszlehetdséget.

27 1. Nem tudok rdla, hogy lehet kozigazgatasi tigyet interneten intézni. 2. Nincs olyan eszkozom (sza-
mitogép, okostelefon), amely alkalmas lenne ra. 3. Nincs elektronikus alairdasom. 4. Nem tudom kezelni
a szamitogépeket. 5. Nem internetezek. 6. Az internetezésre alkalmas eszk6zok hasznalata tul bonyolult
nekem. 7. Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 8. Tul bonyolultak a megfogalmazasok. 9. Tul sok
id6, mire rajovok, mit kell csinalni. 10. Nem tudok belépni a feliiletre (példaul mindig elfelejtem a jelsza-
vamat). 11. Osszességében tul sok id6 megy/menne el az online {igyintézéssel, mire el tudom intézni, amit
kell. 12. Mar probaltam online elintézni ligyet, de nekem nem sikeriilt. 13. Nem hasznalok szamitogépet
(idegenkedem, illetve igy dontdttem). 14. Nem lehet online elintézni a kozigazgatasi ligyeimet. 15. Nem
tudom, mit lehet, €s mit nem lehet elintézni online. 16. Nem tudom, hogy adott {igyet melyik honlapon,
weblapon keresztiil lehet intézni. 17. Tul nehéz a regisztracié/nem akarok regisztralni. 18. Nem egyér-
telmi, hogy mit kell csinalnom/félek, hogy valahol elakadok a folyamatban. 19. Nem bizom az internetes
igyintézésben. 20. Nem szeretem az online ligyintézést (példaul személytelennek tartom). 21. Nem vagyok
elégedett az internetes ligyintézési lehetoségekkel. 22. Nincs visszajelzés, hogy jol adtam-e be az tirlapokat/
kérvényt. 23. Mar mashogy szoktam meg.
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A legalabb kéthetente internetez6k kdrében 2017-ben az internetes ligyintézésbe vetett
bizalmatlansag volt a legfébb oka annak, ha valaki tavol maradt az online tigyintézéstol.
2017-ben a véalaszadok 27,7%-a jelolte ezt a valaszt, kedvezd, hogy 2020-ra ez az arany
12,1%-ra mérséklodott. 2020-ban az internetezok korében az online ligyintézés keriilése-
nek legfobb oka az volt, hogy a valaszadok nem igazodnak ki az online feliileten. Mindkét
évben igaz a valaszadok 6todére, hogy nem szeretik az online ligyintézést, és 2020-ra
megdupldzodott azok ardnya, akik azt gondoljak, hogy tl bonyolultak a megfogalma-
zasok az ligyintézéshez kialakitott portdlokon. Mig 2017-ben még vezetd ok volt, hogy
a kérdezett nem rendelkezett elektronikus alairassal, ez 2020-ra elt{int, helyette viszont
megjelent az, hogy az ligyintézésre varok azt feltételezik, hogy tul sok id6t pazarolnanak
el, mire el tudnak intézni online az ligyliket. Ezek az eredmények jol 6sszecsengenek
azokkal a korabbi megallapitasokkal, hogy az online ligyintézés elkeriilése mogott elso-
sorban nem infrastrukturalis, hanem motivaciés hianyossagok vannak az tigyféloldalon.
Az adatok is igazoljak, hogy a kozigazgatas nem tud szélesebb kdzonséget megszdlitani
az online ligyintézés lehetdségével, mert a kevésbé gyakorlott internethasznalok szamara
nem kell6en atlathatok a lehetéségek, és tul nagy idoveszteséggel jar a folyamat. A gya-
korlott internethasznalok novekvod igényeinek (példaul az adott ligy teljes korii online
intézése) kielégitése pedig lassan halad.

5. tablazat: Az online iigyintézés mellozésének leggyakoribb okai a legalabb kéthetente internetezok
korében (N, = 1424; N, , = 1455)

2017 2020

Az online/internetes iigyintézés mell6zésének leggyakoribb okai a legalabb kéthetente internetezék korében

2017 2020
Nem bizom az internetes iigyintézésben. 27,7% | Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 21,5%
Nem szeretem az online iigyintézést. 21,1% | Nem szeretem az online tigyintézést. 19,5%
Nem igazodok ki a hivatal online feliiletén. 15,9% | Tal sok id6, mire rajovok, mit kell csinalni. 17,5%

Tul bonyolultak a megfogalmazasok (hogy

Mar mashogy szoktam meg. 14,7% cayediil értelmezni tudjam). 16,0%

Tal sok id8, mire rjévok, mit kell csindlni. 12,6% | Nem tudok réla, hogy lehet kdzigazgatasi 12,2%
ugyet interneten intézni.

Tul bonyolultak a megfogalmazasok. 8,8% | Nem bizom az internetes ligyintézésben. 12,1%
Osszességében tal sok idé megy/menne el

Nincs elektronikus alairdsom. 8,7% | az online ligyintézéssel, mire el tudom intézni, | 10,1%

amit kell.

Forras: a szerzok szerkesztése
Megvizsgaltuk, hogy az internetezési szokasok hogyan befolyasoljak a tavolmaradassal

kapcsolatos okokat. A korabban létrehozott internetezés intenzitasat mérd indexiinknek
9 allitas esetében volt szignifikans hatasa.
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17. abra: Az internethaszndalat intenzitasanak osszefiiggése az internetes iigyintézéstdl valo tartozkodassal
(N,y,y = 1333-1457)

Forras: NKE—Szociometrum 2017, 2020

A legtobb allitas esetében az internetet ritkan és kevés tevékenységre hasznalok
vannak 60% feletti aranyban azokhoz képest, akik az internetet sokféle tevékeny-
ségre ¢€s gyakran hasznaljak. Két allitas esetében vannak tobbségben a kozepesen
sok tevékenységet kozepesen gyakran hasznalok, ezek: a ,,Nem lehet online elintézni
a kozigazgatasi ligyemet” és a ,,Nincs visszajelzés, hogy jol adtam-e be az tirlapokat/
kérvényt”. Utobbi allitas esetében a sokféle tevékenységet gyakran hasznalok is magas
(20% feletti) aranyban vannak. Osszességében tehat az interneten kevésbé jaratos
kérdezettek szamdara nehezen atlathato egy-egy folyamat, nehéz kiigazodni a feliile-
ten, tul sok idobe telik, mire rajonnek, mit kell csinalni, és ebbdl adoddan félnek is
a folyamattol. Ezzel szemben az internethasznalatban jaratos véalaszadok inkabb azt
hianyoljak, hogy nincs lehetdségiik az adott iigyet elintézni vagy azért maradnak tavol
ettdl a tipusu ligyintézéstol, mert az ligyintézéshez hasznalt rendszerbdl hianyolnak
olyan funkcidkat, amelyek megbizhatobba tennék szamukra az iigyintézést (példaul
nem kapnak visszajelzést az tigylikrol).
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Osszegzés

A vizsgalt lakossagi kérddivek alapjan megallapithatjuk, hogy az elmult években nott
azok aranya, akik intéztek kozigazgatasi tigyeket, a kérdezettek valtozatlanul elsésor-
ban sajat maguk részére intézik iigyeiket, és emelkedik a 2-3 vagy még annal is tobb
ligyet intézok aranya. A lakossag jelentds része (tobb mint fele) a személyes tigyintézési
csatornat preferalja, de a kérdezettek harmada mar elsésorban inkabb online intézné el
kozigazgatasi ligyét. Utobbi ligyintézési csatornat elsdsorban a fiatalok, a magas iskolai
végzettségll és jovedelmil kérdezettek valasztanak. Az online ligyintézés valasztasa
azonban nemcsak a demografiai valtozoktol fiigg, hanem attdl is, hogy az tigyfelek milyen
digitalis kompetenciakkal és feltételekkel rendelkeznek. Az internetet gyakran és sok-
féle tevékenységre hasznalok, valamint a mar iigyfélkapuval rendelkezok szivesebben
valasztanak az online iigyintézést. A tényleges csatornahasznalatot figyelembe véve
ugyanakkor az lathatd, hogy az online iigyintézés messze elmarad a preferenciaktol,
az internetes ligyintézést preferalok kétharmada személyesen, és minddssze 41%-uk
intézte online is az iigyét. Ahhoz, hogy az tigyfelek preferenciaiknak megfeleléen tud-
janak tligyintézési csatornat valasztani, olyan feltételek kellenek a kozigazgatas oldala-
rol, amelyekben nem éri hatrany az ligyet intézéket csupan csatornavalasztasuk miatt:
ugyanazt az informaciot és szolgéltatast kaphassak csatornatol fiiggetlentil. A jelenlegi
elektronikus szolgaltatasok intézményenként €s ligytipusonként valtozé mindségliek.
Az ligyintézés menetét tamogatd informaciok, leirdsok részletessége, kozérthetosége
hatosagonként eltérd. A tényleges csatornahasznalati adatok alapjan jol lathato, hogy
az online ligyintézés gatja nemcsak az online ligyintézési rendszerek hidnyossagaiban
(atlathatatlansag, bonyolultsag stb.) keresendd, van, amikor az az online ligyintézés gatja,
hogy az adott iigyet teljes egészében még nem lehet ezen a csatornén elintézni. Azokon
a teriileteken, ahol lehetové tették ezt, ott emelkedtek a hasznalati aranyok is, példaul
személyijovedelemado-bevallas, gépjarmi- és épitési ligyek. Ugyanakkor figyelembe
kel venniink az online {igyintézési csatorna valasztasanak iigyféloldalat is, tehat azt,
hogy milyen tulajdonsagai vannak a digitalis allampolgarnak, aki potencialis felhasz-
naldja az e-kdzigazgatasnak. A tanulmanyunkhoz felhasznalt irodalmak alapjan harom
kritériumot fogalmaztunk meg, amelynek teljesiilnie kell ahhoz, hogy megvaldsuljon
az online iigyintézés: infrastruktura, kompetencia, motivdacio.

Az infrastruktura azt jelenti, hogy rendelkeznek-e a potencialis felhasznalok online
igyintézésre alkalmas eszkozokkel és megfeleld internet-hozzaféréssel. Az Eurdpai
Bizottsag altal 2014 6ta évente publikalt DESI (Digital Economy and Society Index?®)
megmutatja Magyarorszag digitalis helyzetét. A legfrissebb, 2020-as jelentésbol kideriil,
hogy az internet-hozzaférés jelentdsen javult az elmult években Magyarorszagon, a nagy
széles savu lefedettség 3 szazalékpontot emelkedett 2019-hez képest, jelenleg a haztar-
tasok 90%-ara terjed ki, ami meghaladja az unios atlagot (86%). Az elmult 3 honapban
internetet hasznalok aranya is magas volt, a 16—74 évesek korében 85%. Az internetfor-
galmat bonyolitott okostelefonok szama sem elhanyagolhato, mar 2017-ben is 5 millio

2 Europai Bizottsag 2020.
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ilyen mobiltelefon volt forgalomban, az NMHH 2020-as jelentése® szerint ez a szam
ma mar 6,7 millié darab.

Az infrastruktiraval szemben az online iigyintézés tigyféloldali feltételei kozott
a kompetencia kérdése mar kevésbé kedvezd képet mutat. A DESI 4 nagy teriileten
vizsgalja a kérdezettek digitalis kompetenciait: informacid, kommunikacio, szoftveres
ismeretek €s problémamegoldas. Magyarorszag az alapvetd digitalis kompetenciakban
évek oOta elmarad az unios atlagtol, az alapveto digitélis készségekkel rendelkezdk aranya
2020-ban a 16—74 évesek korében Magyarorszagon 49% volt, mig az unios atlag 58%.
Az internethasznalat valtozatos képet mutat a jelentés szerint, ugyanis bizonyos terti-
leteken hazank az unids atlag felett teljesit, példaul a magyar internethasznalok 84%-a
olvas online hireket (unios atlag: 72%), 86%-a hasznal kdzosségi oldalakat (unios atlag:
65%), 75%-a bonyolit online videdhivast (unios atlag: 60%). Az ligyintézéshez jobban
kapcsolhaté teriileteken viszont gyengébben teljesit, példaul a magyarok 58%-ara igaz,
hogy online bankol, mig e tekintetben az unids atlag 66%, 59% vasarol online, mig
az unios atlag 71%. Jo hir azonban, hogy ezek a mutatok javuld tendencidt mutatnak
a jelentésekben.

Az internetes ligyintézés feltételeinek harmadik 6sszetevdje az ligyfél motivacioja,
amely nagyban fiigg a digitalis kozszolgaltatasok mindségétdl. A 2020-as DESI-jelentés
szerint Magyarorszagon a digitalis kdzszolgaltatdsok szintje jelez nagyobb elmaradast
mas orszagokhoz képest. Az e-kormanyzati szolgaltatasok mindsége, bar javuld tenden-
ciat mutat (2017-ben még 27. volt az orszag a rangsorban, 2018-ban és 2019-ben a 26.,
2020-ban mar a 24.), ugyanakkor az e-kormanyzati szolgaltatasok felhasznaloinak ara-
nya 2020-ban csupan 55% volt, mig az unids atlag 67%. A teljeskortien online intézhetd
ugyek fejlettségi szintjének mérésére bevezetett 100 foku skalan a magyar érték 2020-ban
87 volt, az uniods érték 90, ami persze jelentds javulas a 2017-es 75-0s értékhez képest,
de még mindig elmaradas az atlaghoz képest.

Magyarorszagon az elektronikus tligyintézés 2016-os bevezetésével az elektroni-
kus ligyintézés iranyaba tett 1épéseket felgyorsitottak és 01j szintre helyezték. Mintegy
4500 kozfeladatot és kozszolgaltatast ellato intézmény valt teljes korii online tigyintézés
biztositasara kotelezetté. Az elektronikus ligyintézéshez sziikséges szintek jelentds része
teljestilt (igy inditasdhoz sziikséges hattérinformaciok online elérhetdsége, ligyintézéshez
sziikséges formanyomtatvanyok online elérése, online feliileten kitdltheto és bekiildhetod
nyomtatvanyok, teljes korti online iigyintézés a dokumentumok személyes €s online
hitelesitésével), ugyanakkor az ligyfelek igényeire szabott okos e-kozigazgatds még nem
valosult meg. A témaval foglalkoz6 tanulmanyok egy része arra hivja fel a figyelmet,
hogy az eddigi fejlesztéseknek nem voltak kelléen a kozéppontjaban az ligyfélélményt
fokozo (smart és tigyfélbarat) megoldasok,*® amelyek azt teszik lehetévé, hogy az elekt-
ronikus ligyintézés ne csupan a személyes ligyintézés elektronikus leképezése legyen,
hanem megjelenhessen benne az elektronikus iigyintézés alapvetéen mas filozofiaja,
amelyben az ligyek dinamikusabb, rugalmasabb, atlathatobb, gyors informacidaramlast

2 NMHH 2021.
30 SANTHA 2018.
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biztosito rendszerbe kertilnek.3! Tozsa Istvan Az elektronikus kozigazgatas helyzete cimii
tanulmanyaban?®* még atfogobb célok megvalositasat tiizi ki annak érdekében, hogy
Magyarorszagon magas szintli e-kdzigazgatas valosuljon meg: befogado és multicsator-
nas kozigazgatast var az elkovetkez6 évekre. Fontos lenne tehat, hogy az e-kozigazgatas
még tobb eszkozon (okostelefonok, okostévek stb.) még szélesebb réteget érjen el (példaul
idosek, alacsony jovedelmiiek, alacsony iskolazottsaguak) az elkdvetkezo években.
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