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LAKOSSAGI IGENYFELMERES

Készitette: Irimias Kit.

Adatfelvétel ideje:
2014. november 3. — november 20.




A KUTATAS BEMUTATASA

Oroshaza Varos Onkormanyzata az AROP-1.A.5.-2013. kdédszamu ,Szervezetfejlesztés a
konvergencia régiokban Iévé dnkormanyzatok szamara” cimi palyazat keretében kotelezben
teljesitendd projektelemként, a projekt megvalositasi idészakanak elején és végeén lakossagi
igényfelmérést végeztet az oroshazi lakosok korében az oOnkormanyzat, illetve az

onkormanyzat intézményeinek tevékenységével, munkajaval kapcsolatban.

Az anonim adatfelvételek k6zott hat honap telt el. Az adatfelvétel telefonos interju, személyes
interju, illetve a kérd6iv onkéntes kitoltése segitségével valdésul meg 1500 f6s mintan. Az elsé

adatfelvételre 2014. aprilis 30. €s majus 9. kozaott kerult sor Oroshazan.

A kutatasok célja, hogy megismerje az ligyfelek véleményét Oroshaza Varos Onkormanyzata

tevékenyseégével, szolgaltatasaival kapcsolatban.

A masodik Utem adatfelvétele 2014. november 3-20. kozott tortént, melynek eredményeit

jelen elemzés mutatja be részletesen.



A MINTA OSSZETETELE

A minta nagysaga 1509 6

Férfi 46 szazalék
N6 54 szazalék
18-29 20 szazalék
30-44 29 szazalék
45-59 26 szazalék
60 + 25 szazalék
Alapfoku 22 szazalék
Kozépfoku 60 szazalék
Fels6foku 18 szazalék




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Elégedett-e On a polgarmesteri hivatal tigyfélfogadasi idejével (N=1509)?

m |lgen
= Nem

= Nem tudja/nem
valaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

A polgarmesteri hivatal ugyfélfogadasi idejével a megkérdezettek tulnyomo tdbbsége, 73
szazaléka elégedett. Mindossze a valaszadok kevesebb mint negyede véli ugy, hogy
tarthatna tovabb, illetve mas id8intervallumban az Ugyfélfogadas. A visszajelzések alapjan
kijelenthetd, hogy a mindennapos Ugyfélfogadasi rend bevezetése talalkozott az Ugyfelek

elképzeléseivel, igényeivel.

A nemek szerinti bontas alapjan megallapithatd, hogy a nék elégedettebbek az
ugyfélfogadas idejével, mint a férfiak. A korcsoportokat tekintve, a 60 év felettiek esetében
talalkozhatunk eltér6 értékekkel, azonban esetikben is tobbségben vannak azok, akik

elégedettek az Ugyfélfogadas idejével.

A fels6foku végzettséggel rendelkezOk tObbsége mondta azt, hogy nem elégedett az
ugyfélfogadas idejével, viszont a tobbi végzettségi kategodriaban jelentés tobbségben voltak

az elégedettek.



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

A tajékozodas mely formajat valasztja leggyakrabban az ugyintézéshez (N=1509)7?

m Telefon

® E-mail

= Honlap

= Személyes

= Nem tudja/nem vdlaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

A tajékozodas mely formajat valasztana legszivesebben az ugyintézéshez a jovoben (N=1509)7?

‘&

m Telefon

® E-mail

= Honlap

m Személyes

= Nem tudja/nem
vdlaszol



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Az elb6z6 diagramokon egyértelmilen latszik, hogy a lakossag els6sorban személyesen és telefonon
keresztll szeret informalddni az Ggyintézés elbtt. Ugyancsak megallapithatd, hogy ezen szokasukon az
oroshaziak a jovOben sem kivannak drasztikusan valtoztatni. A megkérdezettek ugyanakkor a jovben
szivesebben hasznalnak a honlapot és az e-mail-t ugyeik intézésére, illetve a telefont inkabb igénybe

vevOok szama is novekedett.

A 60 éven fellliek részesitik elényben a legnagyobb aranyban (84 szazalék) a személyes tajékozodast,
mig a 18 és 29 éy, valamint a 30 és 44 év kozottiek korében talaljuk a legtobb internetes csatornara

fogékony valaszadot (0sszesen 18 szazalék).

A jovOben szintén a fiatalabbak valasztanak a legnagyobb aranyban az e-mailen, valamint a honlapon
keresztll torténd tajékozodast (Osszesen 43 szazalék), mig tovabbra is a 60 éven fellliek kozott

vannak a legtdbben azok (77 szazalék), akik ragaszkodnak a személyes tajékozdédashoz.



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Személyes ugyintézeés soran altalaban sikerul-e elsére elintézni hivatalos tugyeit (N=1509)7?

m ilgen

m Nem, legaldabb két
alkalomra sziilkség van
Nem, t6bb mint két
alkalomra van szikség

= Nem tudja/nem
vdlaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Hogyan itéli meg On az ligyintézés soran varakozassal eltdltott idét (N=1509)?

= Nem szdmottevd
m Szikségesnél
valamivel tobb

Szilkségesnél
jelentésen tobb

= Nem tudja/nem
valaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Okozott-e Onnek problémat a polgarmesteri hivatalban térténé eligazodas (N=1509)?

= Nem

m Csak az elsé Iatogatas
alkalmaval

Tobbszor elofordult

= Nem tudja/nem
valaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Minddssze tiz szazaléka a megkérdezetteknek valaszolt ugy, hogy tobbszori nekifutasra sem sikerult
elintéznie ugyét, amivel a polgarmesteri hivatalhoz fordult. A valaszaddk fele (50 szazalék) elsére el

tudja intézni Ggyes-bajos dolgat az Oroshazi Polgarmesteri Hivatalban.

A 30-44 éves korosztaly kdzott voltak a legtdbben (65 szazalék), a 45 év felettiek kdrében pedig a
legkevesebben (37 szazalék), akik azt mondtak, hogy els6re el tudjak intézni lUgyeiket az Oroshazi

Polgarmesteri Hivatalban.

A valaszadok 31 szazaléka szerint az ugyintézés soran a varakozassal toltott id6 nem szamottevd. A
mintaba bekerillt megkérdezettek tdbbsége (47 szazalék) ugy gondolja, hogy a sziikségesnél valamivel

tovabb kényszerul varni, mig 18 szazaléka szerint kifejezetten sokat kell varakozni a sorra kerulésig.

Alapvetéen konnyen eligazodnak az ugyfelek az Oroshazi Polgarmesteri Hivatalban; a valaszadok 72

szazaléka szamara nem jelent problémat az intézményben torténé eligazodas.



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Felkereste-e mar Oroshaza Varos kozelmultban megujult hivatalos honlapjat (N=1509)7?

m lgen

1 Nem

= Nem tudja/nem vdlaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Milyen gyakran keresi fel Oroshaza Varos hivatalos honlapjat (N=1509)7

m Hetente

= Havonta

= Ritkdbban
= Soha

= Nem tudja/nem
valaszol



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Ertékelje Oroshaza Varos hivatalos honlapjat az alabbi szempontok szerint 1-t8l 5-ig terjed® skalan!
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A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Onbevallas alapjan a valaszadok 39 szazaléka meglatogatta mar Oroshéza kdzelmultban meguijult
hivatalos honlapjat (www.oroshaza.hu), a tobbség pedig még nem jart az Uj portalon. Legnagyobb
aranyban a fiatalok és a alapfoku végzettségliek keresték fel a megujult honlapot, 62 szazalékuk,

illetve 42 szazalékuk meglatogatta mar legalabb egyszer.

A megkérdezettek mintegy 13 szazaléka legalabb havi szinten felkeresi a varos hivatalos honlapjat.

Az Uj honlap 6sszességében j6 osztalyzatnal valamivel gyengébb osztalyzatot kapott a valaszadoktol
(3,79). Afelllet atlathatésaga (3,92), illetve az informaciok hasznos mivolta (3,92) talalkozott leginkabb
a felhasznaldk elképzeléseivel. Az atlagosnal gyengébb osztalyzatra méltattak a megkérdezettek a

keresési lehetbségeket (3,70), az interaktivitast (3,70) és a dokumentumok elérhetéségét (3,51).



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Mely szervezeti egységekkel kerult kapcsolatba az elImult egy évben?

Titkarsag

Varosfejlesztési és Varosizemeltetési Iroda
Jegyzo

Oktatdsi- és Kulturalis Csoport
Kézgazdasagi Iroda

Igazgatdasi Iroda

Jogi Csoport

Polgarmester

Alpolgdarmester

50



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

A valaszadok az adatfelvétel soran zart listabol valaszthattak maximum harom olyan szervezeti
egységet az Oroshazi Polgarmesteri Hivatalban, amellyel az elmult egy évben kapcsolatba keriltek. A
valaszadok kiugréan magas aranyban valasztottak a Titkarsagot (44 szazalék), illetve a
Varosfejlesztési és Varosluzemeltetési Irodat (40 szazalék). A jegyzét (aljegyzét) 21 szazalék, mig az
Oktatasi- és Kulturalis Csoportot 18 szazalék jeldlte meg. A polgarmesterrel és az alpolgarmesterekkel
mindossze a valaszadok 9, illetve 7 szazaléka kerult kapcsolatba az elImult egy évben. Feltételezhetd,
hogy a Varosfejlesztési és Varosuzemeltetési Iroda magas szamu jeldlése dsszefligg az Oroshazan

zajlo, sok embert érintd beruhazasokkal, igy példaul a csatornazasi munkalatokkal is.



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Vélemeénye szerint, mely teruleteken kellene javitani a hivatali Ugyintézést?

Gyorsabb Ugyintézés
Pontosabb informacidk

Felkésziiltebb Ugyintézék

Elektronikus Uton torténé Ugyintézési lehetéségek
kibovitése

Jobb szamitastechnikai hattér

Kellemesebb kornyezet

Udvariasabb igyintézék

35 40



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Annak ellenére, hogy a varakozassal toltott idot jellemzben realisnak itéli meg a valaszaddk tobbsége,
az ugyintézéssel toltott id6t mar sokalljak; 34 szazalék valasztotta a gyorsabb Ugyintézést, mint
javitando terlletet. A kapott informacidok pontossagaval, kdzérthetéségével sem elégedett az Ugyfelek
egy jelentés része: 32 szazalékuk szerint még pontosabb informacidkra van szikség. A valaszadok
tobb mint 6tdde ugy véli, hogy az elektronikus uton torténd ugyintézési lehetéségeket ki kellene
béviteni a jovében. A megkérdezettek 29 szazaléka szerint az Ugyintézdk felkészultségén lehet még
mit javitani, 16 szazaléka szerint az Ugyfélterek fejlesztése fontos jovébeli feladat, szintén 16 szazaléka
szerint az ugyintéz6k udvariassaga hagy némi kivanni valét maga utan, mig 17 szazaléka szerint a

szamitastechnikai hattér javitasaval lehetne gordulékenyebbé tenni a hivatali Ugyintézést.



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Koveti-e On a Pet6fi Mivel6dési Kozpont tevékenységét, munkassagat (N=1509)?

m |lgen
= Nem

= Nem tudja/nem
valaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Ertékelje a Pet&fi Miivel6dési Kdzpont szolgaltatasai tevékenységét, az alabbiak szerint 1-t8l 5-ig
terjed6 skalan!
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A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

A megkérdezettek 45 szazaléka nyomon koveti a Petdfi Milvelédési Kozpont tevékenységeét,

munkassagat.

Jellemz6en a nbk és a fiatalabb korosztalyok képviselGi tajékozottak az intézmény munkajaval

kapcsolatban.

Osszességében 4,11-es osztalyzatot kapott a Petéfi Mivelédési Kdzpont a valaszadoktol. A
megkeérdezettek elégedettek az intézmény megkozelithetéségével (4,41), és a munkatarsak
segitbkészségével (4,37). Az atlagtdl leginkabb elmaradd terliletnek a Petdfi Mlvel6dési Kozpont
infrastrukturaja bizonyult (4,06). A munkatarsak szakértelmét 4,20-as, a konyvtar konyvkészletét és a

szolgaltatasok minéségét 4,08-as osztalyzattal értékelték a kérdésre valaszoldé megkérdezettek.



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Kdveti-e On az Egységes Szocialis Kézpont tevékenységét, munkassagat (N=1509)?

m |lgen
= Nem

= Nem tudja/nem
valaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Ertékelje az Egységes Szocialis Kézpont szolgaltatasai tevékenységét, az alabbiak szerint 1-tél 5-ig

terjed6 skalan!

5,00
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1,50

1,00

0,50
0,00
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A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Az Egységes Szocialis Kozpont munkajaval kapcsolatban a megkérdezettek mindéssze negyede

vallotta magat tajékozottnak.

Leginkabb a 18-29 évesek (43 szazalék), legkevésbé a 45-59 éves korosztaly (19 szazalék) tajékozott
az intézmény munkajaval kapcsolatban. Az alacsonyabb iskolai végzettséggel rendelkez6k jobban

ismerik az Egységes Szocialis Kézpont munkajat.

Osszességében 4,02-es osztalyzatot kapott az intézmény a valaszadéktdl. Atlagon felll értékelték a
munkatarsak segitbkészséget (4,47), elhivatottsagat (4,40) és szakértelmét (4,41). Az Egységes
Szocialis Kozpont szolgaltatasainak sokrétlisége (3,94) és az intézmények allapota (3,86) az atlagtol

elmarado értéket kapott a megkérdezettektdl.



A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Koveti-e On a Szantdé Kovacs Janos Terileti Mizeum tevékenységét, munkassagat (N=1509)?

m ilgen
= Nem

= Nem tudja/nem valaszol




A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

Ertékelje a Szantd Kovacs Janos Terlileti Mizeum szolgaltatasai tevékenységét, az alabbiak szerint 1-
t6l 5-ig terjed6 skalan!
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A KUTATAS EREDMENYEINEK BEMUTATASA

A megkérdezettek 21 szazaléka nyomon koveti a Szantd Kovacs Janos Teruleti Muzeum

tevékenységét, munkassagat.

A nék, a fiatalabb korosztalyok képvisel6i, valamint az alacsonyabb iskolai végzettséggel rendelkezd

valaszadok valamivel tajékozottabbak az intézmény munkajat illetéen.

Osszességében 4,14-es atlagot kapott 1-t6l 5-ig terjedé skalan az intézmény. A valaszadok kiemelten
elégedettek voltak a munkatarsak segitokészsegével (4,39), illetve szakértelmével (4,38). Az atlagos
osztalyzattél alig valamivel elmaradva értékelték a Szanté Kovacs Janos Terlleti Muzeum altal kinalt

szolgaltatasok mindségét (4,10), és az intézmény infrastrukturajat (4,08).
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