Orban Anna

UGYFEL-ELEGEDETTSEG
MINT A HATEKONYSAG EGYIK DIMENZIOJA

A kozigazgatds teljesitménye jelentés mértékben meghatdrozza egy orszdg versenyképességeét,
ezért a teljesitmény mérése, értékelése, a teljesitményt befolydsolo tényezdk feltdrdsa kulcsfon-
tossdgui a kozszférdban ugyanigy, mint az iizleti vildgban. A J6 Allam Jelentés 2015 a kor-
madnyzati képességeket hat hatdsteriileten méri, ezek egyike a hatékony kozigazgatds (dimen-
zidi: hozzdférhetdség, iigyfélteher, erdforrds-gazdalkodds, felkésziiltség, elégedettség). A tanul-
mdny célja, hogy felhivia a figyelmet az iigyfélelégedettség-mérés szerepére és modszertandra a
hatékony kozigazgatds megvaldsitdsaban.

KuLcsszAvAK:
J6 Allam Jelentés, hatékonység, tigyfél-elégedettség, mérés

1. BEVEZETES

Az utdbbi két évtizedben a teljesitménymérés és -értékelés egyre nagyobb figyelmet kap a
kozigazgatasban. Szamos nemzetkozi (EU, ENSZ, OECD, IMD, WEE, Vilagbank) és hazai
(KSH, ASZ, NKE) szervezet foglalkozik a kormanyzati teljesitmény mérhet8ségének a prob-
lémajaval, kidolgozva kiilonboz6 mérési és értékelési keretrendszereket.

A kozigazgatas ,,josaga” (mindsége) az elvardsoknak (célkitlizéseknek) vald megfelelés
mértékében értékelhetd. A kozigazgatas akkor tekinthetd jonak (eredményesnek, hatékony-
nak, gazdasagosnak), ha a kimenetek, eredmények, hasznok megfelelnek a célkittizéseknek
(elvarasoknak) és a felhasznalt eréforrasok (bemenetek) nem haladjak meg a szitkséges mér-
téket. A teljesitmény Osszetevéit, azok kapcsolatrendszerét mutatja az 1. abra.

A hatékonysagot a szakirodalom sokféleképpen értelmezi. A Magyary Zoltan Kozigaz-
gatas-fejlesztési Program (MP) célkittizése a hatékony nemzeti kozigazgatds megteremtése,
ahol a hatékonysag hat szempont (eredményes, gazdasagos, hatasos, biztonsagos, feliigyel-
hetd és alkalmazkodo) egységeként értendd. Ezen elveknek a kozigazgatas mikodésének
minden teriiletén meg kell jelenniiik.
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1. abra « Teljesitményértékelési modell (Forrds: Van Dooren—Bouckaert-Halligan, 2010, 18)’
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Horvath M. Tamas (2005) a teljesitményt a gazdasagossag, hatékonysag, eredményesség
és mindség tartalmakra bontja.> Ertelmezésében a mindség az eredményességhez kapcsold-
dé, de annal sziikebb fogalom, amit a felhasznalok altal kozvetleniil értelmezett paraméterek
fejeznek ki. A kozigazgatas szolgaltato jellegének megfelelGen a teljesitmény egyik legfonto-
sabb fokmérdje az allampolgari elégedettség, ami a stratégidkban is megjelenik.

»A Magyary Program célja az tigyfelek igényeit és érdekeit figyelembe vevd, tigytélkézpon-
ta szolgaltaté mukodés kialakitasa, az eljarasok egyszertisitése, az tigyfélterhek csokkentése és
egységesen magas szinvonald, mindenki altal hozzaférhet6 szolgaltatasok kialakitasa

Nemeslaki Andras szerint a tarsadalmi jelenségeket folyamatosan kutatni kell, hogy érvé-
nyes és megbizhatd képet kapjunk réla. ,A megmért eredmény tudataban donthetiink gy,

1 W. VAN DOOREN, G. BOUCKAERT, J. HALLIGAN: Performance management in the public sector, London,
Routledge, 2010.

2 HorvATH M. Tamas: Kozmenedzsment, Budapest, Dialog Campus Kiado, 2005.

3 Kozigazgatisi és Igazsagligyi Minisztérium: Magyary Zoltdn Kozigazgatds-fejlesztési Program (MP 11.0). A ha-
za didvére és a koz szolgdlatdra, MP 11.0, 2011, 41. Forras: magyaryprogram.kormany.hu/admin/download/
8/34/40000/Magyary-Kozigazgatas-fejlesztesi-Program.pdf (2015. 10. 25.)
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hogy valtoztatni szeretnénk valamin - ahhoz azonban, hogy megtudjuk, célhoz értiink-e
vagy kudarcot vallottunk, ismét csak mérésre van sziikség (hatasvizsgalat)™
Az ugytélkozponta miitkodés kialakitasahoz és fejlesztéséhez ismerni kell az tigyfelek igé-
nyeit és a megvaldsitas értékeléséhez mérni kell az tigyfelek elégedettségét, ami mutatdk (in-
dikatorok) segitségével torténik.
Az indikatorok és modellek kivalasztasa, hasznalata, a felmérések tervezése és megvaldsi-
tasa nagy koriltekintést, szakértelmet igényel.
A teljesitményértékelési modellnek (1. abra) az alabbi f6bb teriiletek indikétorai felelnek meg:
- célok, sziikségletek,
- bemenetek (szolgaltatasi kapacitasok, er6forrasok, koltségek),
- kimenetek (szolgaltatas kibocsatasa),
- eredmények, hatasok,
- gazdasagossag,
- hatékonysag,
- eredményesség.’
Az tigyfél-elégedettség teriiletét
- a szolgaltatas minéségére vonatkozo ligytél- (igénybevevdi) elvarasok (célok, sziikségle-
tek), szakmai specifikaciok, valamint
- az eredményesség tigyfél altali (igénybevevéi) értékelése jellemzi.
Bar az tgyfelek véleménye nem pontosan tiikrozi a tényleges teljesitményt, a méréshez
alkalmazott indikatoroknak a teljesitményértékelési rendszer részeként teljesiteniiik kell a
SMART® és a QQT TP’ kritériumrendszer kévetelményeit.

2. UGYFELELEGEDETTSEG-MERES®

Az elégedettségmérés szempontjabdl azonositani kell, kit tekintiink tigyfélnek. A Ket. sze-
rint ,,Ugyfél az a természetes vagy jogi személy, tovabba jogi személyiséggel nem rendelke-
z8 szervezet, akinek jogat vagy jogos érdekét az tigy érinti, akit hatdsagi ellenérzés ala von-
tak, illetve akire nézve a hatdsagi nyilvantartas adatot tartalmaz® Tagabb értelemben {igy-

4 NEMESLAKI A. et al: E-kozszolgdlatfejlesztés. Elméleti alapok és kutatdsi médszerek, Budapest, Nemzeti K6zszol-
galati Egyetem, 2014, 28.

5  szerk. GASPAR Mityds: Mindenki fontos! A helyi kozosségi onkormdnyzds esélyei, a kizmenedzsment 1ij irdnyai,
Budafok-Tétény, Budapest XXII. Keriilet Onkormdanyzat, 2011, 272-275. (részletes indikétorrendszert hataroz
meg a helyi kozigazgatasra vonatkozdan)

6  SMART: Specific (specifikusak), Measurable (mérhet8ek), Available/Achievable (elérhetdek, rendelkezésre all-
nak), Relevant/Reliable (relevansak, megbizhatéak), Timely (aktualisak)

7 QQTTP: Quantity (mennyiség), Quality (mindség), Time (id6), Target group (célcsoport), Place (hely)

8 A fejezetnek nem célja a teljes mddszertan és technika attekintése, amihez béséges irodalom éll rendelkezésre.

Ilyenek példaul: GajpuscHEK Gyorgy: Médszertani iitmutato a hivatali tigyfél-elégedettség méréséhez, MKI, Bu-
dapest, 2005.
7/A munkacsoport: Médszertani titmutaté az iigyfélelégedettség-mérésre és az iigyfélkarta készitésére, AROP
1.2.18 - Szervezetfejlesztési Program, KIM-KIH, 2013. Forras: magyaryprogram.kormany.hu/download/e/
a3/70000/7_A_ugyfelelegedettseg_meres_modszertan.pdf (2015. 10. 08.)

9 2004. évi CXL. torvény kozigazgatasi hatosagi eljaras és szolgaltatas altalanos szabalyairol, 15. § (1).
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félnek tekinthetiink mindenkit, aki kapcsolatba keriil a kozigazgatasi szervezettel. Az tigy-
felek lehetnek példaul:

- allampolgérok, vallalkozasok;

— hazai és kiilhoni tigyfelek;

— bels6 és kiilsé tigyfelek.

Az ugytél-elégedettség az ligyfél megitélése arrol, hogy a kozszolgaltatassal szembeni ko-
vetelményei (elvarasai) — altaldban, vagy egy adott teriileten — milyen mértékben teljesiiltek.

A szolgaltatasok min6éségének a mérésére dolgoztak ki a SERVQUAL (SERVice QUALIty)
modellt, amellyel meghatdrozhaté az elvart (idedlis) és a tényleges szolgaltatasi szint, vala-
mint annak a fontossaga az tigyfél szempontjabdl.

A SERVQUAL modell megalkotéi a szolgaltatasok mindségének kezdetben tiz dimenziojat
(kompetencia, udvariassag, hitelesség, biztonsag, hozzaférés, kommunikacid, alkalmazkodo-
képesség, targyi eszkozok, megbizhatdsag, interaktivitas) hataroztak meg,'® amit késébb otre
redukaltak (targyi eszkozok, megbizhatdsag, alkalmazkoddoképesség, hitelesség, empatia).' 12

Az tigyfél-elégedettség mas dimenzidk szerint is mérhetd. Gaspar Matyas (2011) szerint az
tgyfél akkor elégedett a hivatallal, ha az elérhet6, kiszamithato, rendeltetésszerti, empatikus,
személyes, szakszer(i, torvényes, igazsagos, egyszer(i, komfortos, gyors, hatékony, id4sze-
rd, segitd, pénzkiméld, kulturalt hagyomanyos értelemben, digitalisan kulturalt.”® A szerz6 a
szolgaltatas minGségével kapcsolatos tigyfélelvarasoknal és szakmai specifikdcidknal a hite-
lesség, megbizhatdsag, komfort, teljesség, hozzaférés, alkalmazkodas, gyorsasag, szakszerti-
ség, biztonsag, udvariassag, kommunikacio, kapcsolat jellemzéket hangsulyozza.** A vizsgalt
jellemzdk (sziikebb vagy tagabb) korét a felmérés céljaval sszhangban célszer(i kivalasztani.

A SERVQUAL modell az elvart és a tényleges szolgaltatasi szint kozotti killonbségek, ré-
sek feltarasat is megcélozza. Az eltéréseket az in. GAP-modszer tobb részre bontva vizsgalja:
— az ligyfél elvarasa és a szervezet vezetésének az uigyfélelvarasokra vonatkozo elképzelése

kozti rés;

- a szervezet vezetésének az tigyfélelvarasokra vonatkozd elképzelése és a szolgdltatas jel-
lemz6i kozti rés;

- a szolgaltatas jellemz6i és a szolgaltatasnyujtas kozti rés;

- a szolgaltatasnyujtas és ennek kifelé valé kommunikacidja kozti rés;

- az Ugyfél elvarasa és a szolgaltatasnyujtas kozti rés;

- az ugyfél elvarasa és az alkalmazottak tigyfélelvarasokra vonatkozo elképzelése kozti rés;

- az alkalmazottak elképzelése és a vezetés elképzelése kozotti rés.'”

10 A. PARASURAMAN et al.: A conceptual model of service quality and its implications for future research, The Jour-
nal of Marketing, Fall, 1985, 41-50.

11 W.J. KETTINGER, C. C. LEE: Perceived service quality and user satisfaction with the information services function,
Decision Sciences, 25(1995)/5-6, 737-765.

12 L. E PrrT, R. T. WaTsoN, C. B. Kavan: Service quality: A measure of information systems effectiveness, MIS
Quarterly, 19(1994)/2, 173-188.

13 GAsPAR Matyds: i. m., 90.

14 Uo., 273-274.

15 Kibévitett GAP modell. Parasuraman 1985-6s eredeti modelljében 4 rés szerepelt, amit Curry 1992-ben, Luk
& Layton 2002-ben kiegészitett.
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Az tgyfelek szempontjabdl az 5. rés (az tgyfélelvarasok és tapasztalatok kozotti kiilonb-
ség) feltardsa és mértékének csokkentése a legfontosabb.

A SERVQUAL modell késébb mas mérési rendszerekbe is beépiilt. DeLone és McLean
2003-ban frissitett informacids rendszer sikermodellje (D&M IR sikermodell)'¢ hat di-
menzidra bontva, azok kapcsolatait azonositva méri a rendszer mindségét. D&M szerint
az informdcios rendszer, az informadcid és a szolgaltatas mindsége egyarant hat a felhasz-
naloi elégedettségre, a hasznalatra/hasznalati szandékra, és igy ezek alapjan a hasznossag-
ra. A D&M IR sikermodell e-kereskedelmi mérérendszerében a szolgéltatds minGségét a
bizalom, empatia és reagaloképesség jelzi, mig az elégedettséget a vasarlasok megismét-
lése, a latogatasok megismétlése és a felhasznaloi felmérések eredményei fejezik ki. Koz-
igazgatasra vonatkoztatva a felhaszndloi elégedettség masként értelmezhetd. Az ismételt
tigyintézés nem utal az elégedettségre. Ismert tény, hogy az dllampolgéarok, vallalkozasok
és szervezetek képvisel6i nem kivannak a kozigazgatasi szervezetekkel kapcsolatot tartani,
ligyet intézni, de rdkényszeriilnek. Eppen ezért az iigyfelek természetes ellenérzése (el6i-
télete) eleve negativan hat elégedettségiikre.

A kozigazgatasi szervezeteknek a minéségmenedzsment-rendszerek kévetelményeinek
megfelelden rendszeres, dsszehasonlithaté eredményességi és elégedettségi vizsgalatokat
kell végezniiik. Altaldban jellemz8ek az egy-egy szerv miikodésével kapcsolatos vélemény-
felmérések, de atfogd, orszagos felmérésekre ritkan kertiil sor.

Tiz évvel ezel6tt a Miniszterelnoki Hivatal kezdeményezésére egy orszagos kozvélemény-
kutatas indult az tigyfelek kozigazgatasi tigyintézéssel kapcsolatos elégedettségének, illetve
fejlesztési igényeinek a felmérésére, a lakossag és a vallalkozasok korében. A valaszok kiér-
tékelésébdl kideriilt, hogy az elégedettségre tobb tényezd is hat. Ilyenek példaul a lakoéhely,
kor, nem, képzettség, jovedelmi helyzet/vallalat nagysaga, technoldgiai felkésziiltség. Az igé-
nyek felmérése nyitott és zart kérdésekkel valosult meg. Nyitott kérdéseknél a vélaszt az tigy-
feleknek kellett megfogalmazni, mig a zart kérdéseknél a felajanlott jellemz fontossagat kel-
lett jelezni. Az igények tobbsége akkor az tigyintézések gyorsitasdra és egyszertisitésére vo-
natkozott. Tiz évvel ezelStt az e-kozigazgatds még gyerekcip&ben jart, de az tigyfelek mar ek-
kor is igényelték a teljes korii elektronikus tigyintézés lehetdségét tobb iigyfajta esetén is."”

16 W. H. DELONE, E. R. MCLEAN: The DeLone and McLean Model of Information Systems Success: A Ten-Year Up-
date, Journal of Management Information Systems, 19(2003)/4, 9-30.

17 Marketing Centrum: A kozigazgatdsi iigyintézés tdarsadalmi megitélése — 2005. Forras: www.palyazat.gov.hu/
doc/585 (2015. 11. 02.)
M.A.S.T. Piac- és kézvéleménykutaté tarsasag: A magyar lakossdg kézigazgatdsi iigyintézéssel kapcsolatos atti-
titdjeinek vizsgdlata — 2006. Forras: www.palyazat.gov.hu/doc/589 (2015. 11. 02.)
Fact Intézet: A kozigazgatdsi iigyintézés tdarsadalmi megitélése a magyarorszagi villalkozdsok korében — 2006.
Forras: www.palyazat.gov.hu/doc/590 (2015. 11. 02.)
KOZIG IH: A kézigazgatdsi barométer vdltozdan felhds idot jelez — avagy az iigyfelek elégedettsége a kizigazga-
tdsi tigyintézéssel — 2006. Forras: www.palyazat.gov.hu/doc/591 (2015. 11. 02.)
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3.AJO ALLAM JELENTES HATEKONY KOZIGAZGATAS HATASTERULETE

A Nemzeti Kozszolgalati Egyetem kutatoi kiemelten foglalkoznak a kormanyzati hatékonysag-

gal.'® A Kaiser Tamas vezetésével miikodd J6 Allam Kutatomiihely tobb tudomaényteriilet tu-

désait és szakembereit" dsszefogva vizsgalja a modern allam, a hatékony kozigazgatas dsszete-

Vot és azok mérhetdségét. A kutatomihely célja a magyar kormanyzati hatékonysag valtoza-

sat, fejlédését kifejezd, modszertanilag és statisztikailag megalapozott mutatérendszer kidol-

gozdsa. A J6 Allam Jelentés 2015 a kormanyzati képességeket 6 hatdsteriileten méri, hataste-
riiletenként 5 dimenziét, dimenziénként 5 (1 £8 és 4 rész) indikatort meghatarozva.
A jelentés hatasteriiletei:

- biztonsag és bizalom a kormdnyzatban,

- kozosségi jollét,

- pénzligyi stabilitas és gazdasagi versenyképesség,

- fenntarthatdsag,

— demokricia,

- hatékony kozigazgatds.

A jelentés kozvetleniil mérhetd mennyiségi jellemzék mellett kézvetleniil nem mérhetd
mindségi jellemzoket is vizsgal.

A kemény adatok jol mérhetdk és szamszerusithetSk (pl. tigytipusok szama, illeték mértéke).

A puha adatok szubjektivebbek és nehezebben szamszertsithetéek (pl. bizalom, elégedett-
ség), amelyek forrasa lehet a KSH reprezentativ lakossagi adatgytijtése, vagy akar kérdéives
felmérés is.

A tarsadalomtudomanyi elemzéseknél — a kozigazgatas hatékonysaganak a vizsgalatanal is

- elkeriilhetetlen a puha mutatdk felhasznélasa, hiszen nem minden jelenség irhaté le egy-

értelmtien mérhetd jellemzokkel, illetve a szaimszerUsitést bizonytalansag, értelmezési prob-

1émak, szubjektivitas befolyasolhatja.
A kozigazgatas hatékonysagat a jelentés 5 dimenzidra bontva vizsgalja:

- Hozzaférhet6ség: a kozigazgatasi szolgaltatasokhoz valo hozzatérés mérése keresleti és ki-
nalati oldalrdl, figyelembe véve a tobbcsatornas elérést és a szolgaltatasok kiilénbozd fej-
lettségi szintjét.

— Ugyfélteher: adminisztrativ terhek azonositdsa és mérése, ami egyarant érinti az iigyinté-
zés1 id6t, a szolgaltatasi dijakat és a tehermentesitd szolgaltatasokat.

- Er6forras-gazdalkodas: a felhasznalt eréforrasok (pénz, eszkoz, emberi eréforras) haté-
konysaganak a mérése.

18 Az NKE gondozasaban 2014-ben t6bb tanulmany is megjelent a témaban. P1. szerk. Ka1ser T. - Kis N.: A jé
dllam mérhetdsége; szerk. Karser T.: Hatékony kozszolgdlat és j6 kozigazgatds — Nemzetkozi és eurdpai dimenzi-
6k; VERTES L.: Az dllami beavatkozds joga és hatékonysdga.

19 A kutatdsi teriiletek vezetdi: Dr. Kis Norbert, Prof. Dr. Biger Gusztav, Prof. Dr. Csath Magdolna, Besenyei M6-
nika, Dr. Fejes Zsuzsanna, Dr. Kadar Krisztian.

20 A nemzetkozi felmérések az orszagok Osszehasonlitasat, rangsorok felallitdsat tdimogatjék, altalaban komplex
indexek kidolgozasaval.
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— Felkésziiltség: a humanerdforras képzettségének, szakmai hozzdértésének és motivdltsaga-
nak a mérése.
- Elégedettség: az tigyfelek igényeinek és elvarasainak a felmérése, leirdsa.

Az elégedettség dimenziohoz jelenleg még nem allnak rendelkezésre adatok, a mérés és
értékelés a jelentés kovetkezd verzidjaban jelenhet meg. A tervezett orszagos lekérdezés csak
az allampolgarokat célozza meg (1500 f8s reprezentativ nagyminta) és azt vizsgalja, hogy az
allampolgarok mennyire ismerik, értik és hasznaljak a kozigazgatast, az megfelel-e az igé-
nyeiknek, elvardsaiknak, elképzeléseik és tapasztalataik alapjan mennyire elégedettek a koz-
igazgatassal.

Az elégedettség dimenzid tervezett indikdtorai (puha mutatoi):

- tgyfél-elégedettségi index,

- elégedettség a hozzaférhet6séggel,

— elégedettség az adminisztrativ terhek mértékével,

— elégedettség az eréforrasok hatékonysagaval,

elégedettség a felkésziiltséggel.

Az iigyfél-elégedettségi (f6) index Gsszefoglaldan, komplex mutatéval fejezi ki az igénybe-
vevok kozigazgatassal szemben tamasztott elvarasainak (vagy azok egy részének) a telje-
stilését. A kapott eredmény nagyban fiigg attdl, hogy milyen elvarasokat vizsgalunk (pl. a
SERVQUAL dimenziéi koziil valasztva). Eppen ezért célszer(i az egyes tényezéknél az elége-
dettség mértéke (elvarasok teljestilése) mellett az adott jellemzd fontossaganak mértékét is
meghatarozni. Az atlagos elégedettségi index igy a fontossaggal sulyozott elégedettségi szint
alapjan szamithat6 ki. A mutat6 korosztaly, képzettség, tertilet stb. szerinti bontésban tovab-
bi informdcidkat nyujthat a tervezett fejlesztésekhez.

Az elégedettség tovabbi tervezett mutat6i a hatékony kozigazgatas hatasteriilet 1-4. di-
menzidjdhoz kapcsolddnak.

A hozziférhetdség tobb szempont alapjan is értékelhetd:

— hely: tgyfélszolgalati szervezeti egységek foldrajzi elhelyezkedése (az igénybevételhez
mekkora utat kell megtenni);
- idé: iigyfélszolgalatok id6beli rendelkezésre allasa;

- ligykorok szama: killonb6z6 csatorndkon és szervezeteknél intézhetd tigykorok szama;
— elektronikus szolgaltatasok aranya és szintje;
- esélyegyenléség és akadalymentesség biztositasa a szolgaltatasok elérése soran.
A hozzaférhet6ség index komplex mutatoként (stlyozott atlagként) fejezheti ki az egyes
szempontok megvaldsitasaval kapcsolatos igények teljesiilésének a mértékét.
Az adminisztrativ terhek® mértéke szintén tobb teriileten vizsgalhato:
- ligyintézési id6: az dllampolgarok tigyintézésre forditott ideje alapjan (problémat jelenthet
az ugyintézés és az igyintézési id6 eltérd értelmezése, illetve a bazisadat meghatarozasa);

21 Az EUPAN tanulmanycsoportja altal kidolgozott lakossagi SCM (Standard Cost Model) modell alapjan elér-
het6 a lakossagi adminisztrativ teher nagysaganak mérésére szolgald modszertan. Ennek értelmében az allam-
polgarok adminisztrativ terheit koltségben, illetve id6raforditas alapjan lehet meghatarozni.
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- szolgaltatasi dijak: az tigytipusok jogszabalyban rogzitett eljarasi illetékei és szolgaltata-
si dijai (az tgyfél az tigyintézés koltségeibe beleértheti az utazas koltségeit, vagy éppen az
gyintézés miatt elmaradt bevételeit);

- eljarasok: pontosabb tdjékoztatds, hatdsagi eljarasok atszervezése és leegyszerusitése, az
elektronikus lehetéségek kiterjesztése és a kapcsolodo jogszabalyok leegyszertisitése a MP
egyszerUsitési programja? alapjan.

A biirokraciacsokkentés (az tigyintézési id6 és a szolgaltatasi dijak csokkentése, és az elja-
rasok leegyszerusitése) az egyének szintjén kiillonbozéen érzékelhetd,” de maga a tény biz-
tosan magas elégedettségi szintet eredményez.

Az erbforrds-hatékonysdg a szervezet mikodését jellemzi. Habar a kozpénz elkoltése alta-
laban érdekli az allampolgarokat, de a felhasznalt er6forrasok (pénz, eszkéz, emberi erdfor-
ras) mértéke és hatékonysaga altaluk kevésbé ismert, igy az elégedettségi szint mérése ezzel a
teriilettel kapcsolatosan nem javasolt. Célszer(i lenne ehelyett mas tigyintézési elemmel kap-
csolatos véleményt kérni (ilyenek lehetnek példaul az tigyintézéssel kapcsolatos informéciok
rendelkezésre alldsa, a kozigazgatasi portalok ismertsége, hasznalhatdsaga).

A kozigazgatasban foglalkoztatottak felkésziiltsége elsGsorban a szakszeriiségben jelenik
meg az lgyfelek szamadra. Szamukra az a fontos, hogy hozzaért, az adott teriileten megfe-
lel6 szakmai ismeretekkel, tuddssal, jartassaggal rendelkezd dolgozdokkal keriiljenek kapcso-
latba. A kozigazgatasban foglalkoztatottaktol, f6leg az tigyfélszolgalatot ellatd személyektdl
az ugyfelek szakszertiséget (hibamentes szolgaltatast), alkalmazkodoképességet (empatiat)
és udvariassagot varnak el. Célszer(i ezen tényez6ket kiilon-kiilon megvizsgalni, értékelni.

4. OSSZEGZES, JAVASLATOK

Megfigyelhet6, hogy nemzetkozi és hazai viszonylatban is kiemelt szerepet kap a kormany-
zati hatékonysdg mérésének az igénye, de jelentds eltérések tapasztalhatok a vizsgalt témako-
roket, modszereket és indikatorokat illetéen. A Jé Allam Jelentés a hazai korményzati haté-
konysag, és ezzel kapcsolatosan a kozigazgatasi hatékonysag id6beli fejldését kivanja mér-
ni. A hatékony kozigazgatas fejezet azonban jelenleg nem teljes, mert az elégedettségmé-
rés adatai még nem allnak rendelkezésre. A kutatéknak most azt kell eldonteniiik, hogy mi-
lyen jellemzdket, elemeket kell mérni, hogy megismerjék az allampolgaroknak a kozigazga-
tasi hatékonysaggal kapcsolatos altaldnos elégedettségi szintjét, illetve egy-egy teriiletr6l ki-
alakitott véleményét.

Teljesitménymenedzsment nézépontbdl kiindulva lathato, hogy a hatékonysag fogalmat
tobbféle (sziikebb és tagabb) értelmezésben hasznaljak a kutatok. A teljesitmény mindségi
eleme az tgyféligények és tigyfél-elégedettség meghatarozasa, mérése. Az tigyfélelégedett-
ség-mérés modszertananak SERVQUAL modellje (illetve az azt beépité D&M IR sikermo-

22 MP Egyszerfisitési Programja. Forras: magyaryprogram.kormany.hu/egyszerusitesiprogram (2015. 10. 28.)

23 Fiigg az adatgytijtés idépontjatol is. Mas értékeket kapunk, ha kozvetleniil az tigyintézés befejezése utdn kérde-
ziink rd, mintha egy késébbi idépontban. Az elégedettség mértékét erdteljesen befolyasolja az tigyfél lelkialla-
pota is.
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dell) hasznos eszkoz lehet az igények, specifikaciok és elvarasok, illetve azok kozotti killonb-
ségek mérésére. A J6 Allam Jelentés hatékony kozigazgatds hatasteriiletének dimenzidi sza-
mos tényezore, elemre bontva vizsgalhatok. Kideriilt, hogy az elégedettségmérés tervezett
indikatorai tovabbi kutatdsokkal pontosithatdk, figyelembe véve az igyintézés egyes aspek-
tusainak, teriileteinek a mindségi jellemzdit. Az tigyfél-elégedettség tobb szempont egyiittes
figyelembevétele alapjan, komplex mutatékkal jellemezhetd.

Az ugytél-elégedettség mértéke a hatékonysdg szempontjabol meghatarozé mutatd, a fel-
mérés eredményei egyarant fontosak a kormdanyzat és az allampolgarok szamara, hiszen az
eredmények folyamatba integralasaval megalapozhatok a jovobeli kozigazgatasi fejlesztések.

SUMMARY IN ENGLISH: In the business sector it is crucial to measure and assess perfor-
mance and to explore factors that influence it. It is not different in the public sector, because
the competitiveness of a country highly depends on the quality of its services. The Good State
and Governance Report 2015 measures governmental abilities in six impact areas. One of them
is effective public administration (dimensions: accessibility, administrative burden, resource
efficiency, preparedness, satisfaction). The aim of this study is to draw attention to the role of
the customer satisfaction measurement and its methodology, because it is a determining factor
in the process to realize effective public administration.

Dr. Orban Anna (Orban.Anna@uni-nke.hu): a Nemzeti Kézszolgalati Egyetem Koz-
igazgatas-tudomanyi Kar E-kozszolgalati Fejlesztési Intézet, Kozszolgalati Informatika
Tanszék adjunktusa és a Nemzeti Kozszolgalati Egyetem Kozigazgatas-tudomanyi Dok-
tori Iskola hallgatéja. Kozgazdasz, majd informatikatandri végzettséggel kezdett a Nem-
zeti Koézszolgélati Egyetem Kozigazgatés-tudomdnyi Karanak el8dintézményén, az Al-
lamigazgatasi Féiskoldn oktatni 1986-ban. Azéta foglalkozik a kozigazgatasi informa-
tikaval, a kozigazgatas és az informatika intenziven fejl6dé és atalakuld interdiszcipli-
néris teriiletével. Kutatasi teriilete: e-kozigazgatas, informacids rendszerek, hatékony-
sag mérése.

/ k o

manyo

tanul

v
\O


mailto:Orban.Anna@uni-nke.hu

