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1. Bevezetés

Sillysap Varos Onkormanyzata az AROP 3.A.2. pélyazat keretében 21.900eFt tdmogatast nyert az
Onkormanyzat szervezetfejlesztésére. A projekt szakmai végrehajtasat az AGORA Oktatasi Intézet Kft.
végzi.

A szervezetfejlesztési projekt részét képezi az ligyfél elégedettség mérése is, annak érdekben, hogy a
felmérés eredményeit a szervezetfejlesztési folyamat soran hasznositani lehessen. Tovabbi fontos
szempont az is a felmérés sordn, hogy ajelen tanulmdanyban vizsgdlt, megismételt felmérés
eredményeivel 0sszevetve a szervezetfejlesztési folyamat hatékonysagat vissza lehessen mérni.

A feladat elvégzéséhez kérdbiv kerilt 6sszedllitadsra, melynek kett6s fokusza volt:

1. a polgdrmesteri hivatalban végzett tevékenységekkel kapcsolatos elégedettség felmérése;
2. az 6nkormanyzat altal nydjtott szolgaltatdsokkal kapcsolatos elégedettség felmérése.

Az elvégzett felmérés médszertanat, tovabba a felmérés eredményeit az aldbbi fejezetek ismertetik.

2. A felmérés modszertana

A szolgaltatdsokkal kapcsolatos felmérés maoddszertandt alapvet6en meghatdrozta a palyazati
lehetdség altal nyujtott, illetve elvart mintanagysag, a teleplilés adottsagai, a helyben szokdsok
kérdezési mddszerek.

Az AROP palyazatban elvart mintanagysag, illetve a pélyazati koncepcidban leirtak szerint a mintanak
a telepiilés lélekszdmanak 6 %-at kellett feldlelnie. Ez Silysdp vdros esetében 491 f&s mintanak
kellett volna, megfeleljen. A ténylegesen felvett, értékelhet6 kérdGivek szama 521 db, ami 6,37 %-os
értéknek felel meg, tehat reprezentativnak tekinthetd.

A kérd6iv harom f6 részre tagolddott:

I.  Ugyintézés.
Il.  Szolgaltatasok és dnkormanyzat.
Ill.  Statisztikai adatok a kiértékeléshez.

Az |. részben feltett 6sszesen 14 db kérdésben arra kerestiik a valaszt, hogy milyen gyakran szokott a
valaszold Ugyfélként a polgdrmesteri hivatalba betérni, vagyis véleménye milyen gyakorisagu
latogatas kovetkezménye. Ezen tulmenden ebben a kérdéscsoportban kiemelten vizsgaltuk azt is,
hogy az (gyintézés sordn milyen tényez6ket tart fontosnak, és azokat miként minGsiti a
polgarmesteri hivatal esetében, tovdbba az lgyintéz4 viselkedésében milyen szempontokat tart
fontosnak, és azokat a konkrét lgyintézési tapasztalatok alapjan hogyan értékeli. Valaszt kerestlink
arra is, hogy milyen ligyekben fordultak meg az ligyfelek a hivatalban, és milyen ligyintézési formakat
részesitenek el6nyben. A kérdéscsoport utolsé részében az Ugyintézés el6tti varakozasra, az
Ugyintézés idGigényére, illetve az ligyintézés soran nyujtott tdjékoztatds milyenségére kérdeztiink ra.
Nyitott kérdéseket tettiink fel az ligyintézés soran észlelt kellemes és kevésbé jo tapasztalatokra.

A ll. részben az 6nkormanyzat altal nyujtott szolgdltatasok, életmin&ségi jellemz6k értékelését kértik
a valaszadodktdl. Ennek részeként Osszesen 17 jellemzG6t soroltunk fel, azonban kifejtGs kérdés
keretében tovabbi fontos szempontokat is fel lehetett sorolni.
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A kovetkez6kben az 6nkormanyzat tevékenységének, munkajanak nyomon kovetését kérdeztiik meg,
illetve azt, hogy ennek tiikrében miként értékeli az 6nkormdnyzat munkajat. Megkértiik a
valaszaddkat arra is, hogy az 6nkormanyzat jo és kevésbé jé dontéseit is irjak le, illetve értékeljék. az
Onkormanyzat tevékenységét. Az 6nkormanyzati munka tovabbi fejl6désének tamogatdsa érdekében
lehetdséget biztositottunk a valaszaddk szamara arra is, hogy a 3-3 legjobb és legrosszabbnak vélt
onkormadnyzati dontést, illetve a tovabbi fejlédési irdnyokat ki tudjak fejteni a kérdGiven.

A lll. részben a valaszaddk életkordra, nemére, az altaluk képviselt haztartds létszdmadra, tovabbd az
iskolai végzettségiikre kérdeztlink ra. A részletes kérdGivet az 1. szamu melléklet tartalmazza.

Azon kérdések esetében, ahol nem kifejtds kérdésrdl volt sz, altaldban 6 fokozatu un. Likert-skdlat
alkalmaztunk, azért, hogy ne lehessen semleges valaszt adni.

A telepllés adottsagai, illetve a helyben szokasos lekérdezési moédok megismerését kovetben a
kérddives, személyes interjus lekérdezés mellett dontottiink, ami teljes mértékben megfelelt a
koncepciéban leirtaknak.

A lekérdezés kérdez6biztosokkal tortént, akiket el6zetesen felkészitettiink az interjuztatasra, tovabba
az egyes kérdésekre adandd valaszok magyarazatara, értelmezésére, valamint a lehetséges
konfliktushelyzetek kezelésére. A lekérdezés a polgarmesteri hivatalban az lgyfélszolgalat mellett,
illetve a nagyobb intézmények terlletén, valamint a teleplilésikdzterekentortént, 2014.
novemerhdnapban, 6sszességében 15 nap alatt.

A kérdGivek feldolgozasat az AGORA Oktatasi Intézet Kft. munkatdrsai végezték, Microsoft Excel
tablazatkezel6 programmal, illetve annak statisztikai bévitményeivel. Az értékelés sordn az 1. Gitemd
felmérés adatait is megjelenitettik, illetve az 6sszehasonlitashoz azokat vettik alapul az eltérések
elemzéséhez.

3. A felmérés kiértékelése

3.1. Altaldnos informacidk

3.1.1. A valaszadok életkori szerinti megoszlasa
A valaszaddk életkor szerinti megoszlasat az alabbi 1. szdmu tdbldzat mutatja be. A tablazat adataibdl
megdllapithatd, hogy azok jellemzGek a varos korfajara.
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1. tdbldzat
A vdlaszadodk életkor szerinti megoszldsa

Arany
Kor kategoria
1.felmérés 2.felmérés eltérés
14-18 év kozott 3,47% 2,88% -0,59%
19-30 év kozott 23,08% 21,71% -1,37%
31-40 év kozott 26,96% 28,33% 1,37%
41-50 év kozott 27,65% 29,12% 1,47%
51-61 év kozott 13,08% 14,11% 1,03%
62 év felett 5,76% 3,85% -1,91%

3.1.2 A valaszaddk nemek kozotti megoszlasa
A valaszadd nemek kozotti megoszlasat az 1. szamu dbra mutatja be.

Wférfi @nd

1. dbra
A vdlaszadok nemek k6zétti megoszldsa

A nemek kozotti arany lényegesen nem tér el a telepiilésre jellemz6 adatoktdl. Ez elsésorban az
adatfelvétel modjaval és id6beli intervallumaval fligg 0Ossze, a kiértékelést Iényegese nem
befolydsolja a kismértéki eltérés.
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3.1.3. Lakas és munka

A lakds és munka témdban két kérdés keriilt felvételre. A megkérdezettek 93,02 %-a lakik helyben, és
6,98 %-a jar be a telepllésre, illetve a hivatalba Ugyeit intézni. A vdlaszaddk 33,17 %-a dolgozik a
teleplilésen, a tobbi 66,83 % pedig a teleplilésen kivil, els6sorban a kozeli Budapesten és a budapesti
agglomeraciéban vallal munkat.

3.1.4. Haztartas

Az egyes haztartasok létszamanak megoszIldsat az alabbi 2. szamu tdbldzat mutatja be. A tablazat
adataibdl [athatd, hogy az érintett haztatdsok mintegy 26 %-a4 f6s haztartasban, tovabba a 2 f6s és 3
f6s haztatdsokkal k6zosen ez a harom kategdria a haztartasok tobb mint 71 %-at fedi le.

2. tdblézat
A vdlaszadok hdztartdsi létszamainak megoszldsa

Arany
Haztartasi kategdria . . .
1.felmérés 2.felmérés eltérés
1 f6s 11,65% 10,28% -1,37%
2 f6s 19,04% 18,57% -0,47%
3 f6s 24,85% 26,18% 1,33%
4 f6s 25,68% 27,09% 1,41%
5-6 f6s 13,85% 12,68% -1,17%
7-8 fGs 2,18% 2,35% 0,17%
8 f6nél nagyobb 2,75% 2,85% 0,10%

3.1.5. Iskolai végzettség
A valaszaddk iskolai végzettségére vonatkozd adatokat az alabbi 3 szamu tabldzat mutatja be.
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3. tdblézat
A vdlaszadok iskolai végzettségének megoszldsa

Arany
Iskolai végzettség
1.felmérés 2.felmérés eltérés
8 altalanosnal kevesebb 5,43% 6,21% 0,78%
8 altalanos 16,48% 15,28% -1,20%
szakmunkdsképzd, szakiskola 19,35% 21,34% 1,99%
szakkozépiskola 16,87% 14,35% -2,52%
technikum 15,60% 17,69% 2,09%
gimnazium 12,76% 13,08% 0,32%
fGiskola 10,63% 9,48% -1,15%
egyetem 2,88% 2,57% -0,31%

A tablazat adatai alapjan megallapithatd, hogy a valaszaddknak kozel 21,49 %-a 8 altalanost, vagy
annal kevesebb osztaly végzett, mig a felséfoku végzettségliek szama 12,05 %.

3.2. Az Ggyintézéssel kapcsolatos elégedettség

3.2.1. Ugyintézés gyakorisaga

A kérddiv els6 szakmai részében az ligyintézésre vonatkozd kérdésekre adott valaszokat elemeztiik. E
témakorben két kérdést tettiink fel, melyek szorosan 0Osszefliggnek azzal, hogy a valaszaddk
értékelését milyen mértékben kell hosszabb taviu tapasztalatként, dltalanosithatdé megallapitasként
értékelni. A polgarmesteri hivatal [atogatdsi gyakorisagat az aldbbi 4. szamu tdbldzat mutatja be.

A tablazat adataibdl |athatd, hogy az atlagos féléves-éves latogatdsi gyakorisag a legnagyobb, 24,18
%-o0s értékkel, melyet a negyedéves gyakorisagu latogatds kovet kozel azonos arannyal, 23,89 %-kal a
visszamérés soran. A féléves, vagy annal ritkdbb latogatasok értéke Gsszesen 44,32 %, mig ha a
negyedéves értékekkel egylitt vizsgaljuk, akkor ennek a harom kategéridnak a gyakorisaga
Osszességében meghaladja a 68%-os mértéket. EbbGl kovetkezéen kiemelten fontos, hogy a
viszonylag ritka gyakorisagu latogatdsokkor megfelel6 figyelmet és gondos kiszolgaldst kapjanak az
tgyfelek.

A kovetkez6kben vizsgaltuk azt is, hogy legutoljdra mikor voltak a valaszadd Ugyeiket intézni, mivel
altaldban ezek a benyomasok a meghatarozdak a vélaszadds soran. A legutolsé latogatasok id6tavjara
adott valaszokat az 5. szamu tdbldzat mutatja be.
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4. tdbldzat
A polgdrmesteri hivatal Idtogatottsdgdnak gyakorisdaga

Arany
Latogatasi gyakorisag . . .
1.felmérés 2.felmérés eltérés
hetente 7,67% 6,38% -1,29%
kéthetente 6,32% 6,18% -0,14%
havonta 17,78% 19,23% 1,45%
évente 3-4 alkalommal 22,68% 23,89% 1,21%
évente 1-2 alkalommal 26,02% 24,18% -1,84%
évente legfeljebb 1 alkalommal 19,53% 20,14% 0,61%

5. tdblézat
A polgdrmesteri hivatal utolsé Idtogatdsdnak ideje

Arany
Utolsé latogatds idGintervalluma . . .
1.felmérés 2.felmérés eltérés
kevesebb, mint egy hete 19,22% 17,63% -1,59%
egy hénapon belil 13,68% 15,22% 1,54%
1 és 3 hénap kozott 25,22% 23,97% -1,25%
3 és 6 honap kozott 12,88% 11,31% -1,57%
6 hdnap és 1 év kozott 15,66% 16,23% 0,57%
tobb mint egy éve 13,34% 15,64% 2,30%

A fenti tablazatbdl lathatd, hogy az utolsé latogatas id6pontja lényegesen eltoldédott a kodzelebbi
id6khoz, a latogatasi gyakorisdghoz viszonyitva, vagyis a valaszaddk Iényeges hanyada (tobb mint56
%-a) a , kevesebb, mint egy hete” és az ,1-3 hdnap kozott” latogatta meg a hivatalt, tehat valaszaik
mindenképpen frissnek, relevansnak tekintheték.

3.2.2. Ugyintézés jellemzdi

Az Ggyintézés jellemzbi alatt két szempontrendszert vizsgdltunk: egyrészt elemeztik azt, hogy a
valaszadok szamara milyen szempontok a legfontosabbak az igyintézés soran, masrészt azt is gorcsé
ald vettik, hogy ezek a fontossagi szempontok a konkrét Ugyintézés sordn milyen mértékben
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teljestiltek. Az Ugyintézési szempontok kozotti fontossdgi sorrendet a kapott pontszamok alapjan

rangsoroltuk ordindlis skalan, amit az aldbbi 6. szamu tdbldzat ismertet.

Az ligyintézési szempontok fontossdgi sorrendje

6. tdblazat

1.felmérés 2.felmérés
Ugyintézési szempont
Pontszam Sorrend Pontszam Sorrend
Ugyintézési hataridék betartasa 5,44 1. 5,31 1.
ElérhetGség 5,21 2. 5,12 3.
Varakozasi id6 5,14 3. 5,19 2.
Ugyintézés egyszer(isége (pl. 4,96 4. 5,08 4,
id6pontkérés az ligyfélszolgdlatra)
ElGzetes informacidk nyujtasa az 4,92 5. 4,83 7.
Ggyintézés madjardl
Nyitva tartds, lGgyfélfogadasi id6 4,88 6. 4,97 5.
Ugyintézési koriilmények megfelel8sége 4,74 7. 4,88 6.
(targyi eszkozok, kényelem, alkalmassag)
Tisztasag, rend 4,55 8. 4,67 8.

A fenti Ugyintézési szempontok gyakorlatban vald teljesulésének értékelését az aldabbi 7. szdmu

tablazat tartalmazza.

Az ligyintézési szempontok teljesiilésének sorrendje

7. tdbldzat

. 1.felmérés 2.felmérés
Ugyintézési szempont
Pontszam Sorrend Pontszam Sorrend

Tisztasag, rend 4,54 1. 4,32 4,
ElérhetGség 4,38 2. 4,57 1.
Ugyintézési koriilmények megfelel8sége 4,22 3. 4,41 2.
(targyi eszk6zok, kényelem, alkalmassag)
Ugyintézési hataridék betartasa 4,18 4, 4,36 3.
Nyitva tartds, Ggyfélfogadasi id6 4,09 5. 4,15 6.
Ugyintézés egyszeriisége (pl. 4,04 6. 4,18 5.
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id6pontkérés az ligyfélszolgdlatra)

El6zetes informacidk nyujtdsa az 3,89 7. 4,08 7.
Ggyintézés madjardl

Varakozasi id6 3,84 8. 4,03 8.

A tablazat adatai alapjan megallapithatd, hogy a megkérdezettek a két felmérés kozott az ligyintézé
személyéhez, illetve az ligyintézési szempontok koziil érdemi javulast tapasztaltak az elérhetdség,
az Ugyintézési hatarid6k betartdsa esetében. Ezek a valtozdsok Osszességében hatékonyabb
munkavégzést tesznek lehet6vé, de természetesen ezek nem csak a szervezetfejlesztési tevékenység
kovetkezményei.

3.2.3. Ugyintézd viselkedése

Az Ugyintézés mellett a szolgaltatas jellegébdl addddan kiemelten fontos a szolgdltatdst nyujtéd
személy, az ugyintézd viselkedése, hozzdallasa is. Ennek érdekében az el6bbiekhez hasonldéan két
részre bontottan vizsgdltuk ezt a kérdéskort: egyrészt az altalanosan megfogalmazott szempontok
szerinti fontossdg, masrészt a gyakorlatban vald megvaldsuldas szempontjabol. Az Ugyintézé
viselkedésének altalanos szempontjait a 8. szamu tdbldzat mutatja be.

8. tdbldzat
Az ligyintézé viselkedési szempontjainak sorrendje

. 1.felmérés 2.felmérés
Ugyintézési szempont
Pontszam Sorrend Pontszam Sorrend

Kommunikacié 5,34 1. 5,42 1.
Ugyintéz6 megbizhatdsaga 5,30 2. 5,18 5.
Ugyintézés gyorsasaga 5,28 3. 5,34 2.
Ugyintéz6 udvariassaga, kedvessége és 5,21 4, 5,27 3.
készségessége
Ugyintéz6 rugalmassaga 5,18 5. 5,22 4.
Ugyintéz6 gondossaga 5,02 6. 5,09 6.
Ugyintéz6 nyitottsaga, empatiaja 4,98 7. 4,78 7.

Amennyiben ugyanezen szempontokat a gyakorlati megvaldsulds szerinti sorrendben vizsgaljuk,

akkor a 9. szamu tdbldzat szerinti sorrend alakul ki az interjualanyok valaszai alapjan.

9. tdbldzat

Az ligyintézd viselkedési szempontjainak teljesiilési sorrendje
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. 1.felmérés 2.felmérés
Ugyintézési szempont
Pontszam Sorrend Pontszam Sorrend

Ugyintéz6 megbizhatdsaga 4,28 1. 4,26 4,
Ugyintéz6 udvariassaga, kedvessége és 4,27 2. 4,42 1.
készségessége
Ugyintéz6 gondossaga 4,20 3. 4,26 4,
Kommunikacié 4,17 4, 4,33 2.
Ugyintézés gyorsasaga 4,16 5. 4,28 3.
Ugyintéz6 rugalmassaga 4,12 6. 4,06 7.
Ugyintézé nyitottsaga, empatiaja 4,02 7. 4,11 6.

7 _are

A 9. szamu tdblazat adatait elemezve megallapithatd, hogy az ligyintéz6i viselkedés teljesiilése
szempontjabol a legfontosabb az ligyintéz6 udvariassdga, kedvessége, majd ezt koveti a
kommunikacié, illetve az ugyintézésgyorsasaga, valamint az (gyintéz6 gondossdga és
megbizhatdsaga.

Osszességében tehat a valaszaddk szdmara az elméletben elvart és a gyakorlati megvaldsulas kozott
6sszhang van az ligyintéz6k tevékenységét illet6en,azonban azt mindenképpen le kell szdgezni,
hogy a gyakorlati megvalésitas szignifikdnsan alacsonyabb pontszamokat kapott a valaszadoktdl. Ez
mindenképpen indokoltta teszi az ligyintéz6k személyes hatékonysaganak tovabbi fejlesztését,
elsGdlegesen ezekre a szempontokra fokuszalva, illetve javasolt az egyes készségekre fokuszalt

feldjito, ismétlé képzések, tréningek lebonyolitasa.

A kontroll biztositdsa érdekében ismételten megkérdeztiik a valaszaddkat, hogy a legfontosabb
szempontot emelje ki az Ugyintézés és az lgyintéz6 tevékenysége kozil. A visszamérésre adott
valaszok kiértékelését a kovetkezé 2. és 3. szamu dbra mutatja be.
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M Elérhet6ség

m Nyitva tartas, ugyfélfogadasi idé

m Ugyintézés egyszeriisége (pl.
id6pontkérés az ugyfélszolgalatra)
Ugyintézési koriilmények
megfelelGsége (targyi

eszkozok, kényelem, alkalmassag)
M Tisztasag, rend

M El6zetes informacidk nyujtasa az
tigyintézés maédjarol

B Varakozasi id6

m Ugyintézési hatarid6k betartdsa

2. dbra
Az (igyintézés legfontosabb szempontjai kéz6tti megoszlds

B Kommunikacié

m Ugyintézés gyorsasaga

m Ugyintézé
udvariassaga, kedvessége és
készségessége

Ugyintéz6

nyitottsaga, empatidja

m Ugyintéz6 megbizhatdsaga

m Ugyintéz8 gondossaga

3. dbra
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Az ligyintézé értékelési szempontjaikdzotti megoszlds

Természetesen a 6-9. szamu tablazatok és 2-3.szamu abrak kozott nem lehetséges a teljes dsszhang,
hiszen a tablazatos felmérés adatai kozott egyszerre tobb szempont is megjeldlheté volt, mikdzben
az abrék kizarélag a legfontosabbnak itélt szempontot tartalmaztak.

A vidlaszaddk Osszességében a 6 fokozatl skalan atlagosan 4,23-ra értékelték a polgarmesteri
hivatalban folytatott ligyintézési munka szinvonalat, ami a legjobbhoz viszonyitott 70,50 %-os érték,
mindenképpen jonak mondhatdé. Az elsé Uitem(i felmérés esetében ezek az adatok 4,12, illetve 68,67
% voltak, ehhez képest a visszamért adatok mindenképpen javulasnak tekinthet6k. Természetesen
ez a javulas a kordbbiakban leirtaknak megfeleléen nem tekinthet6 kizdrélagosan a
szervezetfejlesztés eredményének, azt tovabbi az adatfelvételben rejl6 eltérések is okozhattdk.

3.2.4. Ugyintézési formak
Az interju soran vizsgaltuk azt is, hogy a vélaszaddk mely Ugyintézési forma(ka)t részesitenek
elényben. A vdlaszokat az alabbi 10. szdmu tdbldzat tartalmazza.

10. tabldzat
Az ligyintézési formdk sorrendje

) 1.felmérés 2.felmérés
Ugyintézési forma
Arany Sorrend Arany Sorrend
telefonos 52,14% 1. 53,28% 1.
személyes 18,23% 2. 17,63% 3.
internetes 17,23% 3. 18,33% 2.
irdsos (levélben) 12,40% 4, 10,76% 4,

A tdblazatbdl 1athatd, hogy a valaszaddk tobb mint 53 %-a a telefonos ligyintézési format részesiti
elényben, és amit még érdekességként meg lehet allapitani, hogy az irdsos (levélbeni) lgyintézést
tartjak a legkevésbé fontosnak mindkét felmérés esetében, megfordult az internetes ligyintézés és a
személyes (gyintézés aranya, vagyis az e-lgyintézéshez sziikséges lakossagi elkotelez6dés erésodni
latszik.

3.2.5. Ugyek
A kovetkezbkben vizsgaltuk azt is, hogy milyen tipusu lgyekben fordulnak a hivatalhoz a valaszadok.
A legutébb intézett lgyek tipus szerinti gyakorisagi sorrendjét az aldbbi 4. szamu dbra mutatja be.

Az 4bra alapjan megallapithatd, hogy a hivatalhoz els6dlegesen felvilagositasért, és els6foku hatdsagi
Ugyek intézéséért térnek be. E kettd ligytipus Osszességében eléri a 80 %-os ardnyt. E tekintetben a
két felmérés adatai kdzott nincs szignifikansnak tekinthets eltérés.
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M Tajékoztatds, felvilagositas kérése

M Elséfoku hatdsagi eljaras

M Fellebbezés els6foku eljarassal
szemben

Panasz 6nkormanyzati dontéssel
kapcsolatban

B Egyéb panasz, bejelentés

M Egyéb Ugyben, éspedig:

4. dbra
Az ligytipusok kézétti megoszlds

A konkrét gy jellege alapjan adott valaszokat az aldbbi 5. szamu dbra mutatja be.

.

M szocialis
W egészségligyi
W adod
pénziigyi
W épitésugyi
M varosgazdalkodasi

M Egyéb Ugyben, éspedig:

5. dbra
Az ligyek jellege k6z6tti megoszlds
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A fenti dbrabdl lathatd, hogy dontéen szocialis, valamint add- és pénzigyi kérdésekben fordultak az
interjualanyok a hivatalhoz, ennek ahdrom kategdridnak az Gsszesitett ardnya a teljes sokasaghoz
viszonyitva meghaladja a 69 %-os mértéket.

3.2.5. Ugyintézés ideje

A kovetkezGkben kilén is vizsgaltuk az ligyintézés idejével kapcsolatos szempontokat. Itt két
kérdéskort elemeztik részletesebben, a vdrakozasi id6t és az ligyintézés konkrét lebonyolitasahoz
tartozd id6t. A vdarakozdsra vonatkozé id6ket mind id6tartam, mind pedig a szubjektiv id6érzet
alapjan értékeltlk a valaszok alapjan. A varakozasi id6 tartamanak hossza alapjan az a kdvetkez6 11.
szdmu tdbldzat allithatd 6ssze a valaszok alapjan.

11. tabldzat
A vdrakozdsi id6 hossza

1.felmérés 2.felmérés
Varakozasi id6
Arany Sorrend Arany Sorrend
0-10 perc 38,89% 2. 37,09% 2.
11-30 perc 42,08% 1. 44,15% 1.
31-60 perc 12,58% 3. 13,41% 3.
60 percnél tobbet 6,45% 4, 5,35% 4,

A tablazat adatai alapjan megallapithatd, hogy a varakozasi id6 6sszességében 37 %-os ardnyban nem
haladja meg a 10 percet, mintegy 81 %-a nem haladja meg a 30 perces id6tartamot, vagyis
Osszességében elég gyorsnak tekinthet6 az ligyintézés el6tti id6szak. A 11-30 perces id6szak mélyebb
bontasat a kérd6iv nem tette lehet6vé, azonban kiilon vizsgadlat keretében ezt érdemes lenne
mélyebben vizsgdlni, illetve mindenképpen indokolt roviditeni a 30 percnél nagyobb Ugyintézési
id6ket.

Az ligyfelek varakozasi id6vel kapcsolatos érzéseit az alabbi 12. szdmu tdbldzat mutatja be

12. tébldzat
A vdrakozdsi id6 hossza az ligyfél szempontjdbdl

Ard 2.felmérés
Vérakozasi id6 az igyfél 1.felmérés
szempontjabdl Arany Sorrend Arany Sorrend
tdbb volt, mint amire On szamitott 39,68% 2. 37,08% 2.
annyi volt, mint amire szamitott 48,18% 1. 47,31% 1.
kevesebb volt, mint amire szamitott 12,14% 3. 15,61% 3.
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A fenti tablazat adatai alapjan megallapithatd, hogy az Ugyfélszempontu szubjektiv varakozasi id6
kategdridkban érdemi valtozds nem tortént a sorrendet tekintve. Az egyes aranyszamokon beliil mar
torténtek valtozasok, melyek kozil kedvezének itélhets, hogy nagyobb mérték( volt a javulas
azokban az esetekben, ahol az lgyfél ugy érezte, hogy kevesebb volt a varakozasi id6, mint amire
szamitott, mint azoknal az eseteknél, ahol Ugy érezte, hogy t6bb volt. Az el6z6 11. szdmu tablazattal
Osszevetve megallapithatd, hogy az lgyintézés el6tti varakozas megfelelének tekinthet6. Ennek
javitasa véleménylnk szerint tovdbbra is a folyamatok racionalizdldsaval, a megfelel§ lgyfél
tdjékoztatasi rendszer és megolddasok mikodtetésével, valamint az egy-egy Ugytipusra fokuszalt
lgyintézéssel és id6pontfoglalassal teremtheté meg.

A tovabbiakban az ligyintézési id6t is vizsgdltuk, mivel a varakozasi és Ugyintézési id§ egylittesen
hatdrozza meg az lGgyfél hivatalban toltott idejét. Az lgyintézési id6re vonatkozé vélaszok értékelését
az alabbi 13. szamu tdbldzat mutatja be.

13. tabldzat
Az ligyintézési idé hossza

) 1.felmérés 2.felmérés
Ugyintézési id6 hossza
Arany Sorrend Arany Sorrend
0-3 percet 16,39% 3. 17,21% 3.
4-15 percet 61,23% 1. 58,02% 1.
16-30 percet 18,36% 2. 20,18% 2.
30 percnél tobbet 4,02% 4, 4,59% 4,

A tablazat adatai szerint az ligyintézési idé zomében (58,02 %) a 4-15 perces idGintervallumba esik,
ami jo aranyban all a varakozasi id6vel. Ezutan a 16-30 perces iddintervallum taldlhaté az tigyek 20,18
%-0s mértékkel, ugyanakkor ezzel 6sszemérhetd aranyu a 0-3 perces Ulgyintézési id6 (17,21 %), és
igen csekélynek tekinthet6, 4 %-ot alig meghaladé mértékd az ennél hosszabb id6tartamu ligyintézési
idé.

3.2.6. Tajékoztatas

Az lgyintézés soran kiemelt jelent6séglinek mingsitették a valaszoldk a kommunikdciét. Ennek egyik

fontos mddja az tgyfelek tdjékoztatdsa, amit kiilon kérdéssel is vizsgaltunk. Ennek eredményét a 14.
szamu tdbldzatban foglaltuk Gssze.
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14. tabldzat
A tdjékoztatds modja

1.felmérés 2.felmérés
Tdjékoztatas mddja
Arany Sorrend Arany Sorrend
nem kaptam vdélaszt 6,54% 3. 5,28% 3.
csak részben kaptam valaszt 40,35% 2. 41,38% 2.
teljes kord, kielégit6 vdlaszt kaptam 53,11% 1. 53,34% 1.

A tdblazat adataibol megallapithatd, hogy 6sszességében a tdjékoztatds tobb mint fele (53,34 %)
megfelel6 mindségli, azonban a fennmaradé részecsak részlegesen megfelel6 vagy nem megfelel6
minGségli. Erre vonatkozéan a tovabbiakban is indokolt fejlesztések végrehajtasa, egyes
Ggycsoportokra koncentraltan.

3.3. Az 6nkormanyzat altal nyujtott szolgaltatasokkal kapcsolatos elégedettség

Az 6nkormanyzat altal nyujtott szolgdltatasok két részre bontottuk: egyrészt vizsgaltuk azt, hogy a
telepiilés altal nyujtott szolgdltatdsok kozil melyik milyen fontossdgu a vdlaszaddk szamara, illetve
annak helyi megvaldsitasat milyen mingségliként értékelik. Masodsorban azt is elemeztiik, hogy a
szolgdltatdsok mellett 6nalldan miként itéli meg az Onkormanyzat mikodését és a telepiilés
fejl6dését a valaszadd. Ebben a részben a két felmérés kozotti adatokat, eltéréseket nem vizsgaltuk,
mivel ezek 6nmagaban, kozvetlen médon nem kotddtek a szervezetfejlesztési folyamatokhoz.

3.3.1. Az 6nkormanyzat altal nyUjtott szolgaltatasok
Az 6nkormanyzat altal nyujtott szolgdltatdsok és életmindségi jellemzék értékelését az alabbi 15.
szdmu tdbldzat mutatja be.
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15. tabldzat
Az énkormdnyzat dlital nydjtott szolgdltatdsok és életminGségi jellemzék fontossdgi sorrendje

Ugyintézési szempont Pontszam Sorrend

Egészségligyi ellatds 5,28 2.
Ko6zlizemi vizellatas, a vizellatas szolgdltatasanak 5,32 1.
minGsége

Oktatasi, nevelési lehet&ségek (iskola, dvoda) 4,85 14.
Ko6zbiztonsag 4,97 9.
Szocidlis ellatas, a rdszorultak segitése 5,12 4,
Kozuti kdzlekedési lehetdségek, Uthaldzat és elérhetdség 5,09 5.

(fuggetlenul az utak mdszaki allapotatol)

Kozvilagitas 4,91 12.
Altaldban az emberek egymashoz vald viszonya 5,03 7.
A lakossag beleszéldsa a helyi kézligyekbe 4,90 13.
Természeti kdrnyezet allapota (viz, leveg6, talaj, él6vilag) 5,15 3.
Kulturdlédasi lehetbségek 4,83 16.
Utak dllapota 4,92 10.
Lakossag 6dnkormanyzati tajékoztatasa 4,92 10.
Tomegkozlekedés (autdbusz, vonat, egyéb) 5,01 8.
Kozlizemi csatornahaldzat, a csatornarendszer 5,07 6.

szolgdltatasanak minGsége

Sportolasi lehet6ségek 4,83 16.
Hulladékgazdalkodas, telepliléstisztasagi tevékenységek, 4,86 15.

kozteriletek allapota
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Ugyanezen szempontokkal vald elégedettségi sorrendet a valaszok alapjan a 16. szamu tdbldzat
mutatja be.

16. tablazat

Az énkormdnyzat dltal nydjtott szolgdltatdsok és életminGségi jellemzék fontossdgi sorrendje

Ugyintézési szempont Pontszam Sorrend
Oktatasi, nevelési lehetdségek (iskola, dvoda) 3,76 3.
Tomegkozlekedés (autdbusz, vonat, egyéb) 3,59 8.
Szocialis ellatas, a rdszorultak segitése 3,81 2.
Kozvilagitas 3,69 5.
Ko6zlizemi vizellatas, a vizellatas szolgdltatasanak 3,82 1.
mingsége
Lakossag 6nkormdnyzati tajékoztatasa 3,54 12.
Kozuti kozlekedési lehetEségek, uthdldzat és elérhetlség 3,70 4.
(fuggetlendl az utak mdszaki allapotatdl)
Sportolasi lehet6ségek 3,64 6.
Kulturalédasi lehet6ségek 3,38 13.
Hulladékgazdalkodas, telepliléstisztasagi tevékenységek, 3,63 7.
kozteriletek allapota
Egészségligyi ellatds 3,56 11.
Természeti kérnyezet allapota (viz, leveg6, talaj, él6vilag) 3,59 8.
A lakossag beleszéldsa a helyi kézligyekbe 3,34 14.
Altalaban az emberek egymashoz vald viszonya 3,18 16.
Kozlizemi csatornahdldzat, a csatornarendszer 3,58 10.
szolgdltatasanak min6sége
Ko6zbiztonsag 3,27 15.
Utak dllapota 3,09 17.

A 15. és 16. szamu tablazatok 6sszehasonlitdsa alapjan a kovetkez6 f6bb megdllapitasok tehetdk:

a valaszaddk szamara a megismételt felmérés alapjan alegfontosabb koziizemi vizellatas

ellatas, mellyel az elsGhelyen elégedettek;
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e az egészségligyi ellatds a masodik legfontosabb, mellyel csak a tizenegyedik helyen
elégedettek;

o atermészeti kérnyezet a harmadik legfontosabb, és ezzel a nyolcadikhelyenelégedettek az
interjdalanyok;

e a szocidlis ellatas, rdszorultak segitése a negyedik helyen rangsorolt fontossdg és
madsodikhelyen az elégedettség szempontjabdl;

e az otodik legfontosabb a kozuti kozlekedési lehetdségek, kapcsolatok, mellyel a negyedik
helyen elégedettek;

o ki kell emelni, hogy ugyan fontossag szempontjabdl hatrasoroltak, azonban elégedettség
szempontjabol a harmadik helyen szerepelnek az oktatasi lehetdsége (iskola, 6voda);

o afontossagi értékek és az elégedettségi értékek kdzott a korabbiakhoz hasonldan ugyancsak
megfigyelhetd a szignifikdnsnak tekinthetd alacsonyabb érték az elégedettségnél.

e A telepiilésen jelenleg folyd csatorna beruhdzadsi munkdlatok vélhet6en jelentdsen
befolydsoltdak a valaszaddk gondolkodasat, tébbek kozott ezért keriiltek elGtérbe ezek a
szempontok.

3.3.2. Az 6nkormanyzat tevékenysége

Az 6nkormanyzat tevékenységének értékeléséhez elGszor arra kerestiik a valaszt, hogy mennyire
érdeklédSek a valaszaddk az énkormanyzat munkaja irdnt. A ,Mennyire kiséri On figyelemmel az
onkormdnyzat mikodését?” kérdésre adott vdlaszok értékelését az alabbi 17. szamu tdbldzat
mutatja be.

17. tabldzat
Az énkormdnyzat munkdjdnak figyelemmel kisérése

Ugyintézési forma Arany Sorrend
nem érdekel, nem foglalkozom vele 18,36% 3.
egyes engem érdekld témakat néha figyelemmel kisérek 43,25% 1.
a helyi médidban havi rendszerességgel tdjékozédom az 29,32% 5

onkormanyzati munkakrol

rendszeresen figyelemmel kisérem az dnkormanyzati
dontéseket, a véleményemet ki is fejtem a Iényeges 9,03% 4.
dontésekhez kapcsoldddan

A tdblazat adatai alapjan megdllapithaté, hogy a valaszaddk mintegy 43 %-aaz egyes, 6t is érintd
témakrol esetleg tajékozddik, mig mintegy 29 %-uk a helyi médidban havi rendszerességgel
tajékozédik az onkormanyzati tevékenységrél, és tovabbi kdzel9 %-uk rendszeresen figyelemmel
kiséri az dnkormdnyzati munkat.

A valaszadok Osszességében a 6 fokozatu skalan atlagosan 4,16-ra értékelték az 6nkormanyzati
munka szinvonalat, ami a legjobbhoz viszonyitott 69,33 %-os érték, mindenképpen jénak
mondhataé.
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A kovetkez6kben arra kerestiik a valaszt, hogy a nyilatkozdk az el6z6ektdl részben fligg6en miként
itélik meg a telepiilés fejlédésének iranyat és lGtemét. Az erre vonatkozd valaszok Osszesitését az
aldbbi 18. szdmu tdbldzat mutatja be.

A tablazat adataibdl 6sszességében levonhaté az a kovetkeztetés, hogy a valaszadok tobb mint 37 %-
a ugy itéli meg, hogy csak egyes teriiletek és tevékenységek fejlédnek a varosban, de ez a fejlédés
csekély mértékii. A valaszaddk tovabbi 24 % gy gondolja, hogy a varos fejlédik ugyan, de a fejlédés
nem megfelel litemii. Ezt kovetik kissé alacsonyabb aranyban azon valaszoldk, akik szerint a
telepulés fejl6dése stagnal (18,36 %), illetve visszafejl6dik (14,35 %) és csak mind6ssze 6 %-a gondolja
azt a valaszaddknak, hogy megfelel6 irdnyban és (itemben fejlédik a varos.

18. tabldzat
A teleplilés fejlédésének megitélése

A telepiilés fejlodése Arany Sorrend
nem haladunk jé irdnyba, a telepiilés visszafejlédik 14,35% 4.
a telepiilés fejlédése stagnal, semmi sem torténik 18,36% 3.
vannak teriiletek és tevékenységek, ahol fejl6dik a 37,08% 1.
telepiilés, de 6sszességében a fejl6dés csak csekély
mértékd
a telepiilés fejlédése megindult, j6 iranyba halad, de a 23,98% 2.
fejl6dés iteme alacsony
a telepiilés fejlédése j6 irdnyba halad, a fejl6dés Gteme is 6,23% 5.
megfelel6

Meg kell ugyanakkor jegyezni azt is, hogy a fenti kérdésre adott valasz csak kdzvetett médon kéthetd
az Onkormanyzat tevékenységéhez, azt még tovdbbi bels6é és kilsé tényezék is érdemben
befolyasoljak, melyek vizsgalata azonban nem képezte a kérdGiv részét.

Budapest-Siilysap

Farkas Endre dnkormanyzati zletag vezet Pintér Tamas (igyvezetd igazgato6
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Mellékletek
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Minta kérdbiv

Tisztelt Valaszadd!

1. melléklet

A kérd8iv kitoltésével On hasznos segitséget nyujt a Polgdrmesteri Hivatal tevékenységének
fejlesztéséhez és az 6nkormanyzat altal nyujtott szolgdltatasok mindségének javitasahoz. A kérddiv
azért készilt, hogy a Polgarmesteri Hivatal megismerje az lgyfelek elvarasait és elégedettségét,
ezért kérjik, minden kérdésre Gszintén valaszoljon. A kérdGiv kitoltése kb. 15 percet vesz igénybe.

A kérdéiv kitoltése név nélkil torténik, az igy nyert adatokhoz harmadik személy nem férhet hozza.
Az adatokat Osszesitve kezeljik, igy a kérdGivet kit6lt6k személyazonossdga nem lesz megallapithatd.

K6szonjlik egyiuttmiikodését!

I Ugyintézés

1. Milyen gyakran szokott a Polgarmesteri Hivatalba jarni Ggyeit intézni?

hetente d kéthetente (W

havonta a évente 3-4 alkalommal a

évente 1-2 alkalommal O évente legfeljebb 1 alkalommal a

2. Mikor jart On legutdbb a Polgarmesteri Hivatalban?

kevesebb mint egy hete U egy hénapon beltl U

1 és 3 honap kozott d 3 és 6 hdnap kozott 4

6 honap és 1 év kézott O tébb mint egy éve QO

3. Kérjik, hogy értékelje az aldbbi tényezdket 1-6-ig terjed6 skalan (ahol 1: egyaltaldn nem, 6:

teljes mértékben) aszerint, hogy:

- mennyire fontos szempont az On szdmara, amikor a Polgarmesteri Hivatal Uigyfélszolgalatan

intézi Ggyeit, és

- mennyire teljesiiltek ezek a legutébbi alkalommal, amikor a Polgarmesteri hivatalban jart.
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A valaszadas soran karikdzza be az On altal adandé valaszt.

Sor- Ertékelési szempont Mennyire Milyen
szam fontos mértékben
teljesiilt
Ugyintézés jellemzéi
1. Elérhet6ség 123456 123456
2. Nyitva tartds, lgyfélfogadasi id6 123456 123456
3. Ugyintézés egyszerlisége (pl. id&pontkérés az 123456 123456
lgyfélszolgalatra)
4, Ugyintézési korilmények megfelel6sége (targyi 123456 123456
eszkozok, kényelem, alkalmassag)
5. Tisztasdag, rend 123456 123456
6. El6zetes informaciék nyljtdsa az Ugyintézés 123456 123456
madjardl
7. Varakozasi id6 123456 123456
8. Ugyintézési hataridék betartasa 123456 123456
Sor- Ertékelési szempont Mennyire Milyen
szam fontos mértékben
teljesiilt
Ugyintézé viselkedése
1. Kommunikacio 123456 123456
2. Ugyintézés gyorsasaga 123456 123456
3. Ugyintéz6 udvariassaga, kedvessége és 123456 1 456
készségessége
4. Ugyintéz6 nyitottsaga, empétiaja 123456 123456
5. Ugyintéz6 megbizhatdsaga 123456 123456
6. Ugyintéz6 gondossaga 123456 123456
7. Ugyintézé rugalmassaga 123456 123456
4, A fenti szempontok kézil melyik a legfontosabb az On véleménye szerint az Ugyintézés
jellemz6i és az ligyintéz6 viselkedése kozul:
Ugyintézés jellemz6i Ugyintézé viselkedése
1. \ 1. \
5. Osszességében hogyan itéli meg a Polgdrmesteri Hivatalban az tigyintézés szinvonalat?

nagyon alacsony szinvonalu 1 2 3 4 5 6

nagyon magas szinvonalu
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7. Milyen ligyintézési formakat tartja a legkényelmesebbnek?
Tébb vdlasz is megjeldlhetd!

1.  telefonos Q
2. irdsos (levélben) a
3. személyes a
4.  internetes Q
8. Milyen ligyben kereste fel legutdbb a hivatalt?

Tébb vdlasz is megjelélhetd!

T4jékoztatas, felvilagositas kérése d
Els6foku hatosagi eljaras a
Fellebbezés els6foku eljarassal szemben d
Panasz dnkormanyzati dontéssel kapcsolatban d
Egyéb panasz, bejelentés a
Egyéb lUgyben, éspedig: a
9. Milyen egyéb tipusu tigyben fordult a hivatalhoz?
1 szocidlis a

2 gyam a

3 ado a

4, pénziigyi a

5. épitésiigyi és varosgazdalkodasi U

6 népesség a

7 hagyaték a

8 egyéb ugyben, éspedig a

10. Koralbelal mennyi id6t toltott varakozassal?
1 0-10 perc a

2. 11-30 perc a

3. 31-60 perc a

4 60 percnél tobbet a

11. A vdarakozassal toltott id6:

1. tdbb volt, mint amire On szamitott a

2. annyi volt, mint amire szamitott a

3. kevesebb volt, mint amire szamitott U

12. Korialbelal mennyi id6t vett igénybe az ligyintézés?
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1. 0-3 percet d

2. 4-15 percet 4

3. 16-30 percet d

4, 30 percnél tobbet d

13. Megfeleld tdjékoztatast kapott a kérdéseire?

1. nem kaptam valaszt a

2. csak részben kaptam valaszt d

3. teljes kord, kielégit6 vélaszt kaptam U

14. Tud-e olyan konkrét dolgo(ka)t emliteni, ami(ke)t kifejezetten jénak tartott, esetleg kellemes

meglepetést okozott Onnek ligye intézése soran?

Igen, éspedig:

15. Volt-e valami, ami kifejezetten zavarta az ligyintézése soran?

Igen, éspedig:
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. Szolgaltatasok és onkormanyzat

16. Mennyire fontosak az On szdmara az aldbbi szolgdltatasok és életminéségi jellemzdk, és
mennyire elégedett azokkal, 1-5-ig terjed6 skalan mérve (ahol 1: nem fontos, illetve nagyon
elégedetlen, 5: nagyon fontos, illetve teljes mértékben)

Sor- Ertékelési szempont Mennyire Milyen
szam fontos mértékben
elégedett vele
1. Kozlizemi vizellatds, a vizellatas szolgdltatasanak 123456 123456
minGsége
2. Kozlizemi csatornahdlézat, a csatornarendszer 123456 123456
szolgdltatasanak minGsége
3 Kozvilagitas 123456 123456
4 Egészségligyi ellatas 123456 123456
5 Oktatasi, nevelési lehetdségek (iskola, dvoda) 123456 123456
6. Szocialis ellatas, a raszorultak segitése 123456 123456
7 Kulturalédasi lehet6ségek 123456 123456
8 Sportolasi lehet6ségek 123456 123456
9. K6zbiztonsag 123456 123456
10. Tomegkozlekedés (autdbusz, vonat, egyéb) 123456 123456
11. Kozati kozlekedési lehet6ségek, uthdlozat és 123456 123456
elérhetGség  (fuggetlenul az utak  mdszaki
allapotatol)
12. Utak allapota 23456 23456
13. Hulladékgazdalkodads, telepuléstisztasagi tevékeny- 123456 123456
ségek, kozteriletek allapota
14. Természeti kornyezet dllapota (viz, levegd, talaj, 123456 123456
élovilag)
15. Altaldban az emberek egymdshoz valé viszonya 123456 123456
16. A lakossag beleszéldsa a helyi kozligyekbe 123456 123456
17. Lakossdg 6nkormdnyzati tajékoztatasa 123456 123456
17. Mi az, amit On még fontosnak tart az el6z8 szempontokon kiviil?
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AGORA Oktatasi Intézet Kft. Siilysap Varos Onkormanyzata Szervezetfejlesztése Ugyfél elégedettség Il. item

18. Mennyire kiséri On figyelemmel az énkormanyzat m(ikddését?

1. nem érdekel, nem foglalkozom vele a

2. egyes engem érdeklS témakat néha figyelemmel kisérek a

3. a helyi médidban havi rendszerességgel tdjékozédom az énkormanyzati U
munkakrol

4, rendszeresen figyelemmel kisérem az &nkormdanyzati déntéseket, a U
véleményemet ki is fejtem a lényeges dontésekhez kapcsoldddan

19. A rendelkezésére &ll6 informéaciok alapjan hogyan itéli meg az Onkorményzat miikodését?

nagyon alacsony szinvonalu 1 2 3 4 5 6 nagyon magas szinvonalu

20. Tud-e olyan konkrét dolgo(ka)t emliteni, ami(ke)t kifejezetten jénak tart az Onkormanyzat

mikddésében, esetleg kellemes meglepetést okozott Onnek?
Igen, éspedig:
21. Volt-e valami, ami kifejezetten zavarta az Onkormanyzat mikddése soran, illetve dontései

kovetkeztében?

Igen, éspedig:

22. On szerint jé irdnyba halad a telepiilés fejl6dése?

1. nem haladunk jé iranyba, a telepiilés visszafejl6dik a

2. a telepllés fejl6dése stagnal, semmi sem torténik a

3. vannak teriiletek és tevékenységek, ahol fejlédik a telepiilés, de U
Osszességében a fejl6dés csak csekély mértékd

4, a telepiilés fejl6dése megindult, j6 irdnyba halad, de a fejlédés iiteme U
alacsony

5. a teleplilés fejl6dése j6 irdnyba halad, a fejl6dés Giteme is megfelel6 a
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AGORA Oktatasi Intézet Kft.

Siilysap Varos Onkormanyzata Szervezetfejlesztése

Ugyfél elégedettség Il. item

23. Nevezzen meg 3-3 j6 és kevésbé j6 6nkormadnyzati fejlesztést az elmult években:

J6 dontések Kevésbé jo dontések
T T B e
D T P IR
B [ PN [
24, On szerint mivel lehetne még tovabb javitani az Onkormanyzat miikddésén?
Iv. Statisztikai adatok a kiértékeléshez

A kovetkez6kben néhdny statisztikai adatra fogunk rdkérdezni, amelyek sziikségesek az adatok

elemzéséhez:

Eletkora? 14-18 év kozottQ
41-50 év kozott A

Neme? N6 O Férfi
Helyben lakik? lgen 4
Helyben dolgozik? lgen 4

Hany f8s haztartasban 1f6s

él? 4f6s

8 fénél nagyobb U

Mi az On legmagasabb 8 altaldnosnal

iskolai végzettsége kevesebb Q
szakkozépiskola 4
fGiskola Q

Nem 4

Nem O

19-30 év kozott 4

51-61 év kozott A

2fgs O
5-6 f6s
8 altalanos 1

technikum O
egyetem U

31-40 év kozott A

62 év felett

3f6s QA
7-8 f6s
szakmunkasképzg,

szakiskola O
gimnazium O

Koszonjlik értékes észrevételeit és egyiittmiikodését!
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