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Kinek az érdeke?

Egy, a kozszolgaltatdsok
modernizildsihoz — a lakossagi
vélemények megismerésével —
hasznélhat6 Gjszeri médszer!

Bevezetés

A kozszolgdltatdsok rendszere legaldbb kétszereplds, ahol
a lakossdgnak, a kozszolgdltatdst ,fogyaszténak’/igénybe
vevBknek is érdemi szerepet kell tulajdonitani. A fogyasz-
tévédelem, avagy a fogyaszté érdeke, figyelembe vétele a
kozszektor esetében gyakran hdttérbe szorul, de legaldbb is
ellentmonddsos (LeviN 2007). A kozszolgdltatdsok éppen
piaci szolgéltatdsokkal szembeni sajétossdgaik miatt ,kevéssé
érzékenyek” a szolgdltatdst igénybe vevSkre.

A kozpénzbdl finanszirozott szolgdltatdsok mindségének
javitdsa egyrészt politikai érdek, mdsrészrdl a tdrsadalom ré-
szérdl érkezd elvdrds és implicit nyomds is. Az an. Citizen’s
Charter programot Nagy-Britannidban inditottdk el 1991-
ben, ahol a szolgdltatdsok mindségének névelése érdekében
bizonyos menedzsmenttechnikdk alkalmazdsdval ért el sike-
reket a kormdnyzat (JENEI 2005; A helyi... 2013).

A kézszolgaltatdsok igénybevételi oldaldnak értékelése ma
mdr bevett gyakorlat, Magyarorszdgon is el8fordul?, a te-
leptilési onkormdnyzatok egy része id6rél idére értékelteti,
vizsgdlja a lakossdg elégedettségét bizonyos kozszolgdlratdsai-
val kapcsolatban. Igy, ha a kézszolgéltatdsok teljes rendszerét
kivinjuk modernizdlni, elengedhetetlen feltdrni a lakossdg
elégedettségét, igényeit és rdmutatni arra, hogy hol vannak
olyan tdtongd rések, amelyek betomése sziikséges egy jol ma-
kodd rendszerhez.

' A kutatds az AROP 1.1.22-2012-2012-0001 , Helyi kizszolgdltatdsok
versenyképességer szolgdld modernizdldsa” cim(i kutatds keretében késziilt.
Témavezetd: Pror. Dr. PALNE KovAcs [Lona akadémikus

2Ldsd pl. szintén jelen kutatds telepiilési esettanulmédnyainak eredmé-
nyeit: htep://arop.rkk.hu:8080/Dokumentumok/10_zarotaneset.pdf

A hivatkozott kutatdsban nem (csak) ,hagyomdnyos” la-
kossdgi megkérdezéssel prébdleuk feltdrni a kozszolgdlratdst
igénybe vev8k mindségi elvdrdsait, tapasztalatait, hanem ki-
sérletet tettiink egy olyan modszer alkalmazdsdra, amelyet
jellemzden a piaci szolgdltatdsok mindségének vizsgilatdnal
alkalmaznak, valamint kilfoldén bizonyos kozszolgdlta-
tds-tipusokndl is megtaldlhaté. Jelen tanulmdny a (Service
Quality kifejezésre utald) SERVQUAL médszer alkalmazdsi
lehet8ségeit mutatja be néhdny hazai kozszolgdltatds mind-
ségének éreékelésére vonatkozdan, egy nagymintds, Magyar-
orszdg régiodira is reprezentativ kutatds részeként, feltdrva a
modszer alkalmazdsi lehet8ségeit — nem csak a kiilfoldon is
hasznélt kozszolgédltatds-tipusokra vonatkoztatva, hanem —
bemutatva 0j lehetdségeket is. A tanulmdny célja tehdt nem
az, hogy egy kozszolgdltatds mély mindségi elemzését végez-
ze el, hanem kisérleti jelleggel, tobb kozszolgdltatdst és egy-
szerre tdbb dimenziét szonddzzon a médszerrel.

Elmélet és hattér
Ertékelés

A fejlett polgdri demokricidkban ma mdr megkeriilhetetlen
szerepe van a kozpolitikdk, és szakpolitikai tevékenységek,
stratégidk ériékelésének. Az értékelés ugyanis szignifikdnsan
képes javitani a tervezést, — igy a kdzszolgdltatdsok dttervezé-
sét —, mivel olyan tapasztalatanyag (eredmény) halmozdédik
fel, amely a visszacsatolds révén képes optimalizdlni a terve-
zést, programozdst (PALNE KovAcs 2000).

A modern kori, kozdsségi politikdk értékelése az eldrejel-
zés jegyében fogalmazédott meg. Az Egyesiilt Allamokban
az 1900-as évek elején mér tdrsadalomtudésok, statisztiku-
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sok, technolégusok kutattak, és dolgoztak egyiitt a kormdny-
nyal és az egyetemekkel, erdsitve és kihaszndlva a kiilsnboz4
szakteriileteken felhalmozott tuddsok egyiittes hatdsdt (Cre-
LIMSKY 2006). Az értékelések mdsodik fellendiilési id8szaka
a mdsodik vildghdbort utdn kezdddott, amikor elindultak
a nagy volumen( vdrosi infrastrukturdlis, szocidlis fejleszté-
si programok, és a réforditdsok nagysiga természetszertien
sziilte a kivdncsisdgot, hogy a fejlesztési programok milyen
haszonnal jirnak.

A helyes értékeléshez, a megfeleld dllapot meghatdrozdsi-
hoz szitkséges részletesen feltdrni a befogadé oldalt is, an-
nak érdekében, hogy egy optimilis, mindkét fél megelége-
désére alkalmazhaté kozszolgdlratdsi rendszer johessen létre.
A fogadéi oldal megismerése lakossdgi lekérdezéssel tlinik a
legmegfeleldbbnek. A cél, egyfajta versenyképesség kialaki-
tdsa, amely a szerz§ értelmezése szerint azt jelenti, hogy a
versenyszférdban érvényesiils fogyasztékdzpontusdg (amely
ott a mindségi kiszolgaldst, az alacsony 4rat, vagy a megfeleld
dr-éreék ardnyt jelenti) megjelenjen a kézszolgdltatdsokban.
A kézszolgaltatds hatékonysdgdnak novelése a fenti, verseny-
szférdra jellemzd versenyképességi jellemz8k elérését eredmé-
nyezheti, nevezetesen: alacsonyabb szolgdltatdsi 4r (pl. hul-
ladékszolgiltatdsban), megfeleld dr-érték ardny, magasabb
szolgéltatdsi szinvonal.

A kozszolgdltatdsok elégedettségének mérésére tobb szo-
ciolégiai médszer is alkalmas és hasznédlatos a gyakorlatban.
Kvalitativ médszer 1évén a legtobb és legcizelldltabb infor-
mdciét az interjuzds mddszerével lehet szerezni, azonban ez
iddigényes, feldolgozdsakor szdmszer(sitése nehézkes. A jobb
osszehasonlithatésdghoz félig strukturdlt interjak alkalma-
zdsa segithet, de az id8igényessége és a terjedelme miatt kis-
szami minta kérdezhetd le, igy reprezentativitdsa csak kevés
elemt halmaznil/sokasdgndl lehet relevdns. A lakossigot
szonddzd kérdéives lekérdezések nagyobb reprezentativitdst
engednek meg, a kérddives megkérdezésekben alkalmazott
kérdések azonban kvantitativ, osszehasonlithaté vélemény-
gyljtésre alkalmasak, koriiltekintd kiéreékelésiik jé eredmé-
nyeket adhat 4ltaldnos kérdésekben, jellemz8en olyanokban,
amelyet a kérdést feltevd megfogalmaz. A lekérdezések jel-
lemz&en kisszdmu nyitott kérdése ugyanis csak korldtozva ad
olyan lehet8séget, amely a mélyebb, mégottes okok feltdrdsd-
ban segit, olyanokéban, amelyre a lekérdezd nem is gondolt.

A kozszolgéltatdsok mindségével, lakossdgi elégedettséggel
kapcsolatos kérdéives lekérdezések a nyugati tdrsadalmakban
mar az 1970-es, 1980-as években feltlintek, tobb mddszer
kidolgozdsra keriilt, amelyeket azéta is folyamatosan fejlesz-
tenek, illetve az adott kozszolgéltatdsokhoz igazitanak. Az
egyik ilyen legelterjedtebb mddszer az tgynevezett SERV-
QUAL (Service Quality) mddszer, amelyet a piaci szolgdlta-
tdsok mellett el8szeretettel haszndlnak bizonyos kozszolgdl-
tatdsok mindségének értékelésében is.

Kozszolgdlratds és mindség
A szolgdltatdsok mindségének szonddzdsira mdra szdmos

kvantitativ eszkoz 41l rendelkezésre. Ezen eszkozok az 1980-
as években kertiltek elétérbe a piaci szolgdltatdsok mindségi

fejlesztésének igényével, fokuszba helyezve az tigyfél-elége-
dettséget, és a tudomdnyos érdeklddés is ekkor kezdett erd-
teljessé vdlni a téma irdnt (PARASURAMAN et al. 1988). Ezek
a médszerek a késébbickben a kozszolgiltatdsok éreékelési
irodalmdba és gyakorlatdba is dtkertiltek.

A Citizen’s Charter [vagy Ugyfél(szolgdlati)karta] mozga-
lom a kozszolgdltatdsok mindségének javitdsdval kapcsolat-
ban jott [étre elészor az Egyesiilt Kirdlysdgban (The Citizen’s
Charter 1991). ,A kartdk bevezetésénck célja a kizigazgatdisi
sgervekre vonatkozd mindségi sztenderdek meghatdrozdsa,
melyek kozvetlen hatdssal vannak a szervezer miikidési szin-
vonaldra, annak javitdsdra (AROP 1.2.18. 2013, 61).” Az
Ugyfélkarték mindségi kritériumai az digyfélkizpontiisdg, a
kommunikdcid, az elkotelezertség, a diszkrimindcié-mentes-
ség, az dtldthatdsdg, a kiszdmithatdsdg koré dsszpontosulnak
(AROP 1.2.18. 2013; HMSO, 1991).

A Citizen’s Charter vagy Ugyfél(szolgilati) Karta az 1991-
es brit bevezetés ta szdmtalan orszdgban kiprébdldsra ke-
riilt, a kialakitott elvek pedig az orszdgok sajdtossdgainak és
a tarsadalmi véltozdsoknak megfeleléen (némileg) valtoznak.
A francia, német, olasz, amerikai, osztrak alkalmazdsok mel-
lett 2004-ben Magyarorszdgon is bevezetésre keriilt a Citi-
zen’s Charter kisérleti programként a Beliigyminisztérium,
a Miniszterelnoki Hivatal, valamint a Bdcs-Kiskun Megyei
Kozigazgatdsi Hivatal kozremikodésével. A program célja
egy modellkisérlet volt, amely az orszdgos bevezetést volt hi-
vatott elékésziteni. A tervek szerint az Ugyfélszolgdlati Kar-
tdt az adott szakteriiletet irdnyitd tdrcdk feliigyelték volna,
mig az 6nkormdnyzatok onkéntes alapon csatlakozhattak
volna a programhoz (AROP 1.2.18. 2013).

A szolgiltatdsok éreékelése tekintetben az egyik legnépsze-
riibb, legtobbet idézett (és természetesen kritikdval is) illetet
modszer az Gn. SERVQUAL (valamint a szolgéltatds-mind-
ség teljesitmény alapi mérésére szolgalé SERVPERF mdd-
szerek (COLEMAN et al. 1997), amely kifejlesztése 6ta némileg
véltozott, az egyes szolgéltatdsok értékelésekor az éreékelSk a
szolgéltatdsoknak megfeleléen némileg dtalakitjik, de alap-
veten — a kritikai megjegyzések ellenére is — haszndlatban
van (RAMSEOOK-MUNHURRUN et al. 2010).

A SERVQUAL mddszert nem csak piaci, hanem énkor-
mdnyzatok 4ltal nyujtott kdzszolgiltatdsok éreékeléséhez is
alkalmazzak (DaLrRYMPLE et al. 1995). Ertékelik a médszer-
rel a felséoktatds (pl. Tan — Kex 2004; PETRUZELLIS et al.
2006), a kdzbiztonsdg (pl. OrwiG et al. 1997), a foglalkoz-
tatdsi szolgdlat (pl. RAMSEOOK-MUNHURRUN et al. 2010),
az egészségligyi szolgdltatdsok (pl. Bakar et al. 2008) vagy
konyvtdri szolgaltatdsok (CoLEMAN et al. 1997) mindségét is.

A SERVQUAL médszer lényege, hogy (eredetileg) 22 4lli-
tds 7 tagt Likert-skdla osztdlyozdsdval, 5 (leredukdlt) dimen-
zié mentén értékelteti a szolgdltatdst igénybe vevével a szolgil-
tatds elvdrt, valamint a tapasztalt mindséget. (Kiilonbsz8 or-
szdgokban végrehajtott kutatdsok azt mutatjik, hogy a 7 foku
skdla 5 fokd, az adott orszdg, (pl. Magyarorszdg) iskolai osz-
tdlyzatainak megfeleld értékelés is teljesen relevdns.) A két be-
sorolds kozti ,.gapek/, rések”, kiilonbségek elemzése biztositja a
szolgdltatds mindségének éreékelését. Az 6t dimenzi6, amely
mentén a lekérdezés és az elemzés toreénik: 1. Kézzelfogha-
16 tényezbk (langibles) — oltozkides, felszerelés, berendezések,



infrastruktira; 2. Megbizhatdsdg (Reliability) — pontos, hiteles
szolgdltatds nyijidsa; 3. Alkalmazkoddképesség (Responsiveness)
— segitbkészség az azonnali segitségnyiijtdsban, vdrakozdsi idd; 4.
Garancia (Assurance) — hozzdériés, hitelesség; 5. Empdtia (Em-
pathy) — empdtia, figyelem (DONNELLY et al. 1995, 17).

A SERVQUAL médszer kritikdjaként hozzdk fel gyakran,
hogy a médszer tdl nagy teret enged a szubjektiv éreékitélet-
nek, valamint az 5 dimenzié nem feltétleniil adekvdt a mi-
ndségi éreékeléshez, ugyanakkor — ahogy emlitésre keriilt —
szamtalan elemzésben (kdzszolgdltatdsi elemzésben is) hasz-
naljdk a médszert kisebb mddositdsokkal, testre szabdsokkal.

A SERVQUAL-t kordbban tiz dimenzié6 mentén mérték,
mig példdul a johnston-modell 18 tényezd mérését irdnyozza
elé, Ggy mint: szakértelem, kommunikdcid, udvariassig, ru-
galmassdg, kedvesség, alkalmassdg, tisztesség, megbizhatdsdg,
hozzdférés, esztétika, figyelmesség, elérhetdség, gondossdg, kénye-
lem stb. (A dimenzidk a kozszolgdltatdsok kiilonboz8 meg-
kozelitésétdl, a szonddzdsi igény részletességétdl fiiggenek.)
A kozszolgéltatdsok értékelésével kapcsolatos mddszertani
Gtmutatok mds kvantitativ és kvalitativ médszereket (interju,
kozvetlen tigyintézés utdni lekérdezés (in. Critical Incident
Technique) stb.) is javasolnak (AROP 1.2.18. 2013), ame-
lyekbsl néhdnyat a hivatkozott AROP kutatds is haszndl.

Ahogy Gowan et al. (2001) irja, a szolgdltatds-elldtds a
kozszektorban jéval komplexebb, nem csak az elvdrt, hanem
az el nem viért szitkségletekkel is szémolni kell, figyelemmel
kell lenni a tdrsadalmi igazsdgossdgra is, valamint a forrdsal-
lokdci6 is mds elvek mentén miikddik, mint a piaci szolgdl-
tatdsok esetében (Gowan et al. 2001). Tovdbb4 elmondhaté
az is, hogy a kozszolgiltatdsok egyes fajtdi nem érintenek
mindenkit egyformdn, valamint nem mindig feleltethetéek
meg a klasszikus , zigyfélfogaddsi” elvirésoknak. Ahhoz, hogy
az adéfizetSk pénzébdl joggal elvirhaté megfeleld mindségd,
konnyen elérhetd szolgdltatdsokrol beszéljiink, definidlnunk
kell a kénnyen elérhet8ség és a mindség fogalmdt is.

Mindezeket figyelembe véve a kutatdsban lekérdezett kér-
déiv azokra a kozszolgdltatdsokra fokuszdl, amelyet a lakos-
sdg nagyobb része vesz igénybe, a SERVQUAL médszereivel
is mérhetd. Ahhoz, hogy a kozszolgdltatdsokrdl 4tfogdbb
képet kapjunk, az emlitett médszertan alkalmazdsa mellett
a Citizen’s Charter rendszer mindségjavitdsi kritériumait is

figyelembe vesszitk a SERVQUAL médszertani részben.

A SERVQUAL médszer sajdtossdga, elénye

A SERVQUAL alapja, hogy a kozszolgdltatdsokkal kapcso-
latos elvédrdsok és a szolgdltatdssal kapcsolatos tapasztalatok
kozotti Gre/kiilonbséget feltdrja. Ezt hivjdk Gn. ,gap” vizsgd-
latoknak. A komplexebb SERVQUAL mddszerek azonban
nem csak a lakossdgot, és a lakossdg elvdrdsai és tapasztalata
kozotti rést szonddzzdk, hanem vizsgdljdk a menedzsmenti
elvardsokat is.

A kilonboz8 SERVQUAL kutatdsokat dttekintve az l4e-
hatd, hogy a lekérdezések jellemzden egy-egy kozszolgdlta-
tdsra fékuszdlnak, azt jdrjak koril. A fent is emlitett 5. gap/
rés kérdéseit mindig az adott kdzszolgdltatds sajdtossdgaihoz
alakitjdk, eléfordul, hogy a standard 5 dimenziés, 22 kérdé-

ses médszerbdl 1-2 kérdést elhagynak, dralakitanak, esetleg
kicserélnek. Az 6t dimenziét jellemzden meghagyjik. Véle-
ményiink szerint az egyes dimenzidk, és a hozzdjuk tarto-
76 kérdések szabadabban is kezelhetéek, alkalmazkodva a
kozszolgiltatdsok széleskortiségéhez, sokféleségéhez és sok-
szinliségéhez, hiszen a médszer lényege nem ebben, hanem
az elvdrds és a percepcié kozotti rés elemzésében keresendd.
A rések/gapek elemzésekor nem csak abszoltt értelemben
kapunk vélaszokat, hanem relativ értelemben is. Eléfordul
ugyanis az, hogy egy kozszolgdltatdssal, illetve annak egyes
dimenzi6ival kapcsolatban a lakossdgi elvdrds nem magas,
nem maximadlis, tapasztalata ezzel kapcsolatban hasonld.
Igy hidba értékelik a vilaszaddk alacsonyabbra egy-egy koz-
szolgéltatds egy-egy dimenzidjit, magdt a kozszolgdlratds
fejlesztését el lehet halasztani — ha csak és kizdrélag a lakos-
sdgi elvdrdsokat vessziik figyelembe — hiszen az igény és a ta-
pasztalat azonos szinten van. Ugyanigy el8fordulhat az, hogy
az elvdrdsok egy-egy kozszolgéltatdsi dimenzi6 tekintetében
alacsonyabbak, a tapasztalat pozitivabb, vagyis az (ir/gap ne-
gativ, igy a fejlesztés nem sziikséges, hiszen a kozszolgélratds
4llapota magasabb mindségi szinten van, mint az elvart.

Alkalmazott médszerek

A dimenzi6kat tgy alakitottuk, hogy illeszkedjen az AROP
kutatds célkittizéseihez, f6bb kérdéseihez. A fentieknek meg-
felel6en szonddztuk a kézzel foghat6 tényezdket, valamint a
megbizhatésdg dimenzidjit a hozzdériés dimenzidjival Ssz-
szekapesolva (hiteles szolgdltatds-nydjeds, hozzdértés). Az
emlitetteken tdl plusz dimenzidként jelenik meg a kérnye-
zettudatossdg, amely a SERVQUAL mddszerben valamint
a Johnston® modellben (amely 18 mindségi dimenziét tar-
talmaz) sem haszndlatos, a szolgdltatdsok, kozszolgéltatdsok
mindségének mérésében nem szokvanyos. Igy a dimenzié
haszndlata Gjdonsdgnak tekinthetd. A megkozelités mér tal-
mutat a mindségi megitélésen, a lakossdg részérdl egyfajta
tarsadalmi felel§sségvallaldst feltételez, illetve informdcidkat
nyUjt arrél, hogy a helyi kézszolgéltatdsok modernizéldsa so-
rdn mennyire lehet tdimogatott a lakossdg részérdl a kérnye-
zettudatos stratégia. A kdrnyezettudatossdg dimenzidja azért
fontos, mert az 1992-es Ri6i Konferencia Local Agenda 21
dokumentuma mdr kordbban meghatdrozta a 21. szdzad kor-
nyezetvédelmi feladatait a helyi, a telepiilési szintre fokusz4l-
va. Az ENSZ mellett a WHO is szdmos, a kdzegészségiigyet
és a kornyezetvédelmet egyiitt befolydsold intézkedéseket
szorgalmazott a vizek és a levegd szennyezésével kapcsolat-
ban is, mindemellett a kdrnyezetvédelem ma mdr megkeriil-
hetetlen dimenzié (v6. VArjU 2015).

A nemzetkozi szakirodalom a kornyezetvédelem témadjd-
ban a kézelmultban els8sorban a klimavéltozdssal kapcso-
latos onkormdnyzati teendSkre fokuszdl. A klimavdltozds
hatdsai regiondlis és helyi szinten jelentkeznek. Ezért egyre
tobb és tobb (kiilfoldi) nkormdnyzat készit klimaadaptdcids
tervet, az 4j EU-s programozdsi ciklusban (2014-20) a ma-
gyar megyéknek pedig kiilon finanszirozdsi palydzat keriilt

3 Forrds: AROP 1.2.18. — 2013.
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kiirdsra ilyen tervek készitésére. Az Egyesiile Allamok (is)
elkiildnitett forrdst biztosit szub-naciondlis testiileti szinten
klimavédelmi tervek készitésére. A Virosok a Klimavédelmi
Programért (Cities for Climate Protection Programme) szer-
vezet vildgszerte 650 helyi igazgatdsi szervnek biztosit tech-
nikai segitségnyujtdst. Az igy létrejott tervek elsésorban a
csokkentést, nem az adaptdciét szolgdljik. Napjaink kérnye-
zeti kihivdsaira valé reagdlds szdmtalan lok4lis innovdciot is
igényel, hiszen telepiilésenként, térségenként eltérd a kihivd-
sok dsszetétele. A teriiletet érintd kérdések vizsgdlatakor nagy
hangsulyt kell kapnia a szemléletvdltdsnak, az emberek kor-
nyezethez val6 viszonyainak sziikség szerinti megvéltoztatd-
sénak (WHEELER 2008, NEMETH et al. 2013). Eppen ezek
miatt légjogosultsdgdt éreztiik a klimavéltozdssal kapesolatos
mindségi kritériumok igénybevevd oldali szonddzdsdnak is.

A SERVQUAL (SQ) moédszert egy-egy (kdz)szolgdltatds
tipus mindségének feltdrdsdra szoktdk haszndlni. A kutatds
sordn vizsgdlt tdbb mint 50 kozszolgdltatds koziil négy koz-
szolgdltatds tipust vdlasztottunk ki, melyek mindségi dimen-
zidinak megitélést prébaleuk felfedni.

A lakossdgi lekérdezésben az SQ kérdések a 20 perces kér-
déiv csak egy részét képezték, a kérdbiv ,sztenderd mddon” is
vizsgdlta a kozszolgéltatdsokkal kapcsolatos ismeretet, hoz-
zéférhetdséget, priorizdldst, dltalinos mindséget’. Ezt kovet-
te az SQ rész, amelynél négy kozszolgdltatds-csoporttal kap-
csolatosan szonddztuk az igénybevevdi oldalt. Igyekeztiink
olyan kozszolgdltatdsokat keresni, amelyekkel a lakossig
nagy része taldlkozik, igy a megkérdezetteknek vannak el-
vérdsai és tapasztalatai az adott kozszolgéltatdssal kapcsolat-
ban. A kérddivben igy a hdziorvosi szolgdltatdst, a miivelédési
hdzakat, az iskoldkat, valamint a tomegkozlekedést vizsgélruk.

A fenti kozszolgéltatdssal kapcsolatban négy dimenzi6t
boncolgattunk. Ezek:

— akozszolgdltatds fizikai infrastruktirdjdnak modernsége;

— akozszolgdltatdst nyjtd szakemberek mindsége/tuddsa;

— kornyezetbardt miikodés;

— nyitvatartdsi id6 (hozzdférés egy dimenzidja).

A fenti dimenzidk koziil nem mindegyiket és nem minden
kozszolgéltatdsndl kérdeztiink le, mivel a 20 perces kérddiv
erre nem adott teret. A dimenzidk kivélasztdsdban szerepet
jtszott az a szempont, hogy a helyi kdzszolgdltatdsok meg-
szervezésében ezek a dimenzidk a helyi énkormdnyzatok
dltal viszonylag nagyobb mozgdstérben formdlhatdk, tehdt
fontos informdcidkat nyujthatnak. A jelzett kozszolgdltatd-
sokndl, miutdn a vdlaszad6k értékelték az egyes kozszolgdlta-
tdsokkal kapcsolatosan az egyes dimenzidkat, osszefoglaléan
kérdeztiink rd a dimenzidk fontossdgdra, igy a megkérdezet-
tekkel stlyoztattuk magukat a dimenziékat. Ennél fogva az
egyes kozszolgdltatdsok mindségének értékeléséhez e silyok
az adott vdlaszok finomitdsdra is felhaszndlhatiak.

Az alkalmazott SQ mddszer jél kihozta az igénybevevdi
oldal elvdrdsait és tapasztalatait. Az elvdrdsok tekintetében
nem sematikus, minden kozszolgéltatds és dimenzié vonat-
kozdsdban magasra éreékelt igények jelentek meg, hanem
valéban az adott kozszolgdlratds fontossiga is figyelembe
vételre keriilt. Az elvdrds és tapasztalat kozocti r (gap) jol

* Részletek a kérddivrél: Varja (szerk.) 2014

jelzi, hogy hol van sziikség beavatkozdsra, és hol nincs — az
alacsonyabb elvdrdsi szint ellenére is!

Azelsb 11 (elvardsra vonatkozd), valamint a masodik 11 (ta-
pasztalatra vonatkozd) kérdés feltétele nem ugyanabban a sor-
rendben tortént, torekedve arra, hogy a vdlaszaddk ne rutinsze-
rlien, — hanem mindig értelmezve a kérdést — adjanak vélaszt.

A projekt keretében a 18 év feletti lakossdgot kérdeztiik
egy 1500 f8s, nemre, korra, iskolai végzettségre, telepiilésti-
pusra és régidra (7 régié + Budapest) vonatkozdan reprezen-
tativ mintdn. A kérddiv 20 perces, kérdezdbiztosokon ke-
resztiil személyesen keriilt lekérdezésre 2013 decemberében.
A lekérdezést az S-Fact Kft. végezte.

A régidkban és Kozép-Magyarorszdg Budapesten® kiviili
teriiletén az aldbbi telepiiléstipus kategéridkat alkalmazedk:

— megyei jogl vdrosok;

— 10 000 {8nél népesebb telepiilések;

5 — 10 000 f8s telepiilések;
2 —5 000 £8s telepiilések;

— 2000 £8nél kisebb telepiilések.

(Itt jegyzendd meg, hogy a magyar lakossdgot reprezentdld
véletlen mintakivdlasztds sordn a mintdba nem keriilt 500 £8
alatti telepiilés, igy az apréfalvak kozszolgdltatdshoz valé vi-

szonydt nem ismerhettitk meg, amely a szerzd hipotézise sze-
rint elsésorban a hozzaférésnél lehetett volna relevans).

Eredmények

A kutatds sordn az elemzésben hdrom {8 megkézelitést alkal-
mazott a szerzd:

— El8szor megvizsgélta az elvdrdsokat illetve a tapaszta-
latokat a leiré statisztika médszerével a négy dimenzié
mentén.

— Ezt kovetden négy 6 (demogrifiai: nem, korcsoport,
régid, telepiiléstipus) fiiggetlen vdltozé mentén struktd-
ravizsgdlé modszerekkel elemezte a szocio-demogréfiai
véltozokkal valé dsszefiiggéseket. E két elemzés ered-
ményei részletesen megtaldlhatéak zdrétanulmanyunk-
ban [VARJU (szerk.) 2014].

— Jelen tanulmdny céljaként a harmadik, legfontosabb
elemzési szempont adta lehetdségeket mutatja be a ta-
nulmdny. Az elvdrdsok és tapasztalatok kozotti ir/gap
vizsgdlata — ahol az osztdlyzatok eloszldsa és az dtlagok
kapcsolata is géresd ald keriilt — lehetdséget biztosit az
abszolut értékelés mellett a relativ értékelésre is, hiszen a
percepcid (lakossdgi) ériékelése [ényegesen tobbet mutat
az elvdrds dsszevetésével, mint Gnmagdban.

Bir mindegyik elemzési szempont énmagdban is fontos
informdcidkat ad, 4dm a médszer alkalmazdsdnak Gjszer(isége
miatt most a hangsily tehdt a harmadik megkézelitésen van.

Az els6 11 megéllapitdst tartalmazé blokkban arra voltunk
kivincsiak, hogy mi az, amit elvdrnak egy adott kozszolgél-
tatdstdl, majd a mdsodik blokkban 11 4llitds értékelésén
keresztiil azt szonddztuk, hogy kozvetett, vagy kozvetlen ta-
pasztalataik alapjan hogyan értékeli ezeket (1. tdbldzat). Kér-

> Budapest esetében keriiletenkénti népességardnyban keriilt felosztdsra
a minta.



titk a vdlaszaddkat, hogy jeldljék azt, ha tapasztalatuk nem
kozvetlen, az adott kézszolgdltatds milyenségérdl csak hallo-
misbdl értesiiltek. (Jelen elemzés sordn csak a kozvetlen ta-
pasztalatok keriiltek figyelembe vételre.) A vdlaszaddkat arra
kértiik, hogy az iskolai osztdlyzatoknak megfeleléen értékel-
jék az adott 4llitdsokat, annak megfeleléen, hogy mennyire
értenck egyet. Az 1-es az egydltaldn nem ért egyet jelentettek,
mig az 5 a teljes mértékben egyetéreett vele.

1. tdbldzat
Az SQ jellegli médszer alkalmazdsakor az egyes

blokkokban feltett kérdések

ELVARAS BLOKK

Egy hdziorvosi rendelének kell8en hosszt legyen a nyitva
tartdsa.

Egy hdziorvosi rendeld modern felszerelésekkel rendelkezzen.

Egy miivel6dési hdznak hosszu legyen a nyitva tartdsa.

Egy mivel6dési hdz modern épiilettel és felszerelésekkel
rendelkezzen.

Egy mivelddési hdz/kultarkézpont jé programokkal
rendelkezzen.

Egy miivel6dési hdzban kivdlé szakemberek dolgozzanak.

Egy iskola modern, jol felszerelt tantermekkel rendelkezzen.

Egy iskoldban kivdlé tandrok dolgozzanak.

Egy iskola épiilete energiatakarékos, jol hdszigetelt legyen.

Egy tomegkozlekedési cég kényelmes, komfortos buszokkal
rendelkezzen.

Egy kozlekedési vallalat buszai kdrnyezetbardtak legyenek.

TAPASZTALAT BLOKK

Az On tapasztalata szerint hiziorvosa rendeléje kellden hosszt
ideig tart nyitva.

Az On tapasztalata szerint hdziorvosa modern felszerelésekkel

rendelkezik.

z On tapasztalata szerint a miivelédési hdznak, ahova idénkén
AzOnt talat t 16dési h k, ah dénként
jar, kellden hosszti a nyitva tartdsa.

Az On tapasztalata szerint a mivelddési hdz, ahova idénként jér
modern felszerelésekkel rendelkezik.

Az 6n tapasztalata szerint a mivel8dési hdz, ahova jdr, jé

programokkal rendelkezik.

Az On tapasztalata szerint a m{vel6dési hdzban, ahova idénként
jar, kivdlé szakemberek dolgoznak.

Az On tapasztalata szerint az iskola (amellyel kapcsolatban van
valamilyen érintettség okdn) modern épiilettel, jol felszerelt
tantermekkel rendelkezik.

Az On tapasztalata szerint az iskoldban (amellyel kapcsolatban
van valamilyen érintettség okdn) kival6 tandrok dolgoznak.

Az On tapaszralata szerint az iskola (amellyel kapcsolatban van
valamilyen érintettség okdn) energiatakarékos, jol hdszigetelt.

Az On tapasztalata szerint a témegkozlekedési cég buszai
kényelmesek, komfortosak.

Az On tapasztalata szerint a tomegkézlekedési cég buszai
kérnyezetbardtak.

Forrds: Varjii (szerk. 2014)

Az ilyen SQ jellegti érékeléseknek az egyik kritikdja ép-
pen az szokott lenni, hogy az elvirdsok mindig magasabbak,
mint a tapasztalati értékek, s6t az elvdrdsok jellemzden ma-
ximdlis értékekkel szerepelnek. Ez utébbira a (jelenlegi) gya-
korlat (is) rdcdfol. Az, hogy az elvdrds mindig magasabb, mint
a percepcid, természetes emberi tulajdonsdg. Mindemellett a
kiilonb6z8 tényezdk fontossdga kozote azonban lényegesebb
kiilonbségek is feltdrhatdak.

A kozszolgéltatdsok és dimenziik ,,gap™jei
Alapmegoszldsok

A lakossdgi lekérdezés SQ jellegli elemzése az egyik legérde-
kesebb aspektus, hiszen —ahogyan a fentiekben mér emlitésre
keriilt — itt nem csak azt vizsgdljuk, hogy a megkérdezettek-
nek milyen elvdrdsaik vannak az egyes kozszolgéltatdsokkal,
illetve azok dimenzidival kapcsolatban, hanem azt is, hogy
a vélaszaddk tapasztalata alapjdn mekkordk a kiilonbségek.
Az elemzés soran csak azokat a vilaszokat elemeztiik, ahol
nem volt hidtus. fgy a ,gapek” elemzésében kimaradtak azok
az esetek, amikor a vdlaszadé megtagadta a vilaszokat. (Az
ilyen esetek nagysdga nem érte el az 1%-ot a mintdban.)
A, rés-szdmitdsokat” csak azokra az adatokra végeztiik el, ahol
a vilaszadd sajdt tapasztalat alapjén nyilatkozott az egyes
kozszolgiltatdsok dimenzidirdl.

A rések (gap) elemzésekor az ldthatd, hogy legkisebb kii-
l6nbség a miivelddési hdzak nyitva tartdsdval kapcsolatosan
jelenik meg. Bdr az elvdrds dtlaga is itt volt a legalacsonyabb
(4,22), a tapasztalati értékek dtlaga a magas dtlagok felsd har-
maddba keriilt (3,72), igy az dtlagok kozotti kiilonbség 4tla-
ga a legkisebb (0,54), vagyis az eredmények szerint itt van a
legkevesebb tennivald. A kovetkezd legkisebb ,,gap” dtlagot
(0,8254) a héziorvosi rendeld nyitva tartdsa kapta. Ez mdr
nagysdgrenddel magasabb, de még mindig 1 alatti dtlagos
kiilonbséget jelez. Itt az elvdrdsok dtlagos értéke és a tapasz-
talati érék is magasabb, mint az el8z8 esetben, igy az ldtha-
t0, hogy a mindség megitélése pozitivabb, mint a mavelddési
hdznal, ugyanakkor a mindség javitdsa is magasabb igényd,
bar kevesebb mint fele akkora, mint a legmagasabb gappel
rendelkezd kornyezetbardt tomegkozlekedés irdnti igény.
A szérds mindkét esetben 1,3 feletti, magasnak tekinthetd,
ezért érdemes megvizsgdlni, hogy vannak-e kiilonbségek az
egyes csoportok kdzott.

A -4 és +4 minimum és maximum éreékek azt jelzik, hogy
voltak olyan széls6séges vdlaszaddk, akiknek az elvdrdsa mi-
nimdlis volt, a tapasztalata viszont abszolate pozitiv (-4-es
érték), illetve voltak olyanok, akik maximalis elvdrds mellett
(5-6s osztélyzat) teljes mértékben elégedetlenck tapasztala-
taikkal (1-es osztdlyzatot adtak). A legkisebb ,,gap” értékek a
kozszolgaltatdsok nyitva tartdsdval, azaz a hozzaférés egyik
dimenziéjéval kapcsolatos, igy a lakossdgi felmérés alapjin
e dimenzié tekintetében itt van a legkevesebb tennivald.
A médszert tehdt nem csak az elvdrdsok és tapasztalatok koz-
ti kiilonbségek nagysdgdnak, hanem irdnydnak elemzésére
is alkalmas.

TANULMANYOK
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(A minimum és maximum értékeket vizsgdlva vannak
olyan kozszolgdltatdsok, ahol a minimumértékek (-2, ill. -3)
nem szélséségként jelennek meg, ami azt jelenti, hogy ezen
kozszolgltatdsokndl nem volt nagyméreékdi feléreékelés, azaz
nem volt olyan, hogy egy alacsonyabb elvdrt osztdlyzathoz
képest egy lényegesen magasabb tapasztalati éreék tdrsul.
Vagyis ezeknél a kozszolgdltatdsokndl nem jelenik meg eb-
ben az olvasatban ,,hurrdoptimizmus”, azaz, hogy ugyan az
elvards (amely valamilyen szinten a fontossdgot is jelzi) ala-
csony, de a tapasztalat rendkiviil j6, igy itt nincs is mit tenni).

A legnagyobb kiilonbségek (gapek) a tomegkodzlekedési
kozszolgéltatdsban, valamint a kornyezetvédelmi dimenzié-
nal jelennek meg. A tdmegkozlekedéssel kapcsolatos magas
elvirdsi dtlagok (mindkettd 4,73) mellett a tapasztalatok
dtlaga itt a legalacsonyabb (3,00 a modern, komfortos koz-
lekedéssel, valamint 2,77 a kornyezetbardt tomegkozlekedé-
si eszkdz tekintetében), és a két dtlag kozti kiilonbségek is
itt a legnagyobbak (1,7316, ill. 1,9811). A kornyezettudatos
iskolaépiilettel kapcsolatos elvdrds és tapasztalat kozei (r is
nagynak tekinthetd (1,4065), rdaddsul itt az elvdrdsokhoz ké-
pest a pozitiv tapasztalat mértéke is kicsi, hiszen csak olyan
esetek vannak a mintdban, ahol maximum 2 osztdlyzarttal
kapott tobbet a tapasztalat (-2-es minimumérték), mint az
elvdrds, szemben mds dllitdsokkal, ahol az elvdrds és a tapasz-
talat kiilonbsége kozott széls8ségek is megjelentek (-4-es osz-
tdlyzatok). Megjegyzendd, hogy ezekben az esetekben a ta-
pasztalatok és az elvdrdsok kozotti szordsok értéke majdnem
2,5-szeres kiilonbségeket mutat, ami azt jelenti, hogy a ta-
pasztalatok lényegesen kiilonboznek az elvardsoktdl Magyar-
orszdgon. Ami dsszességében megdllapithatd, hogy a megkér-
dezett kozszolgaltatdsokkal és dimenzidikkal kapcsolatban
a legtobb teendd a tdmegkozlekedési kozszolgaltatds, vala-
mint a kornyezetvédelmi dimenzié mingségi fejlesztésében
van, legaldbbis a lakossdgi igény ebben mutatkozik meg..

Kapcsolatok

A sszefliggésvizsgdlat sordn (varianciaelemzéssel) sziszte-
matikusan megvizsgdltuk a 11 gap dtlag értékei, valamint az
egyes (reprezentativnak tekinthetd) fiiggetlen valtozdk (nem,
korcsoport, iskolai végzettség, régid, teleptiléstipus) kozotti
osszefiiggéseket.

Bér a nemek tekintetében az egyes gapek vizsgalatdndl kii-
l6nbségek vannak, a ndk és a férfiak dleal jelzett elvdrdsi és
tapasztalati értékelések kozti kiilonbségek (gap 4tlagok) nem
szignifikdnsan térnek el egymastél.

A korcsoportok és a gapek dltal képviselt kdzszolgaltatdsi
dimenziék kdzott mdr el8fordultak szignifikdns kapesolatok,
amelyek formadlis logikdval evidensnek is tekinthetek. Az
elemzés azt mutatja — tehdt, hogy minél fiatalabbak a vélasz-
addk, anndl nagyobbak az elvdrdsaik a tapasztalataikhoz ké-
pest, azaz anndl nagyobb a kiilonbség az elvdrds és tapasztalat
kozott. A post-hoc (Tukey) teszt szignifikdns eltérést a legfia-
talabb és a legid8sebb korosztalyok kézdtt mutatott.

Az iskolai végzettséget vizsgilva nem taldlhatéak olyan
szignifikdns kiildnbségek, amelyek, a képzettséget meghatd-
roz6 tulajdonsdgként jelezné.

A teleptiléstipus elemzésénél lényegi kiilonbségek figyelhe-
t8ek meg. Minden elvdrdsi és tapasztalati kiilonbség/gap ese-
tében elmondhaté, hogy a Budapesten élék vélaszainak (gap
4tlaga) szignifikdnsan kisebb, mint a més telepiilésen él8ké,
azaz a budapestiek sokkal megenged8bbek, kdzelebb vannak
az elvdrdsaik tapasztalataikhoz, amely a nagyvdrosi elfoga-
débb kozeg, illetve a kdzszolgaltatdsok jobb mindségével ma-
gyardzhaté. Ez utdbbit a tapasztalatokra adott értékelés csak
részben tdmasztja ald, ugyanis a felvetett 11 kérdéspdrban a
tapasztalatok dtlaga csak a kérdésparok felében a legmaga-
sabb a budapesti vélaszaddk esetében.

A teriileti elemzés azt mutatja, hogy az 6sszes gap tekin-
tetében szignifikdns kiilonbség mutathaté ki a régidk kozott,
azonban ezek a kiilonbségek viltozatosak. A egyes régidk ko-
zotti szignifikdns kiilonbségek annyira sokrétliek, hogy nem
emelhetd ki olyan kozszolgdltatds vagy mindségi dimenzid,
amelyben két kérdéspdr alapjdn is ugyanazon régidk eltérései
lennének megfigyelhetéek.

Fékuszdlva a két kiemelt dimenziéra — a témegkozlekedés-
sel és a kornyezetvédelemmel kapcsolatban —, ahol a legna-
gyobb gap dtlagok jelennek meg, az mondhaté el, hogy a mo-
dern tomegkozlekedéssel ,legelégedertebb” régio, Eszak-Ma-
gyarorszg (27,7 %) és az Eszak-Alfold (22 %). Az ite lakdk
mintegy negyedének azonos a tapasztalata és az elvdrdsa is.
(A tobbi régidban a 0-ds gapek ardnya 10 % koériil ingadozik.)

Tobbszempontos varianciaanalizissel prébéltuk feltdrni az
esetleges interakcids hatdsokat a kordbban, részben mér ma-
gyardzo valtozéként azonositott fiiggetlen véltozdk esetében
a két kiemelt dimenziéndl, a modern, és a kornyezetbardt t6-
megkozlekedés esetében. Mindkét tomegkdzlekedési dimen-
zi6ndl a “kivdnalom erdsségével’ (gap) kapcsolatban a régié és
korcsoport véltozdkat vizsgdlva az lithat6, hogy a korcsoport
nem, a régidhoz valé tartozds viszont befolydsolja a vila-
szokat, emellett pedig a két fiiggetlen vdltozd interakcidja
nincs hatdssal a gapre. Hasonl6 eredményt mutat a régidhoz
valé tartozds és a telepiiléstipus kombindcidja, ahol a ,,régids
hatds” mellett nincs szignifikdns hatdsa a telepiiléstipusnak,
sem a kettd interakcidjinak.

A korcsopotok és régidhoz valé tartozdsndl egy kiugro,
figyelemfelhivé kiilonbség adddik a 18-24 éves korosztdly-
ndl, a kornyezetbardt tdmegkozlekedés kivinalma esetében.
Az Eszak-magyarorszdgi fiatalok lényegesen elégedettebbek
(gap éreék: 0,777), mint Kozép-dundnedli (3,06) tdrsaik.
Nyugat-Dundntdle (gap 4clag: 1,14) leszdmitva az Eszak-ma-
gyarorszdgi fiatalokhoz képest minden mds régiéban is a gap
érték legaldbb kétszeres kiilonbséget mutatott a két legalacso-
nyabbhoz (Eszak-Magyarorszdg, Nyugat-Dunantil) képest,
azaz az elégedetlenség lényegesen nagyobb. A két hasonléan
Jreljesitd” 1égib ,elégedertségi okai” kozott a teriiletfejlesztés-
sel foglalkozé kutaté hipotézise kénnyen kiildnbséget jelez-
ne elére, ahogyan a szerzd is ilyen feltételezést fogalmazott
meg, nevezetesen, hogy a kicsi gap érték mellett az dtlagosndl
rosszabb anyagi helyzet (a Nyugat-dundntdli régidhoz vi-
szonyftva) miatt az Eszak-magyarorszdgi vélaszadék kisebb
mindségi elvardst és tapasztalatot fogalmaztak meg, mig
a Nyugat-dundntdliakndl mindkét dtlagos érték magasabb.
A gap magyardzé viltozéjaként definidlhaté mogottes éreé-
kitéletek 4tlagdt, azaz az elvdrdst és a tapasztalatot vizsgdlva



azonban az ldthatd, hogy a gapet létrehozé éreék-dtlagok is
hasonlé nagysdgot mutatnak. A 18-24 évesek korében mind
a Nyugat-dundntiliak (Elvdrds-dtlag: 4,71; Tapasztalat-dt-
lag: 3,92), mind az Eszak—magyarorszégiak (Elvérds-dtlag:
4,70; Tapasztalat-dtlag: 4,00) esetében az elvdrdsok és a ta-
pasztalatok is kozel egyforma magas értéket mutattak, azaz
nem mondhaté el az, hogy a vélaszaddk igényszintje a két
régidban kiilénbozne, amely utalhatna mds tdrsadalmi prob-
lémék fontosabb, ,elfedd” szerepére.

Konkldzié

A fejlett vildgban a kozszektor (teriileti) szervezési keretei is
tartalmai ismét 4ralakuléban vannak, mindemellett, (rész-
ben ezek, részben a hazai elképzelések vdltozdsinak hatdsa-
ira) a hazai kozszolgéltatdsok reformja idérdl idére el8térbe
keriil (HorvATH M. T. 2013). A kozszolgdltatdsi feladatok
javitdsi céla dtszervezésekor — bdr akad rd példa — Magyar-
orszdgon jellemz8en nem kérdezik meg az igénybevevdt, a
lakossdgot. Részben ez érthetd, hiszen a kozszolgdltatdsok
finanszirozdsinal egyszerre kell(ene) figyelembe venni a kol
séghatékonysdgot, a szakpolitika-, a kérnyezetvédelem-, és az
igénybevevd érdekeit, (azaz jellemz8en a mindségi dimenzi-
6t), azonban ez utdbbi kettd tébbnyire eltdrpiil az elsd, és a
(part)politikai érdekek mellett.

Jelen tanulmdny azt mutatta be, hogy a kézszolgdltatdsok
mindségének lakossdgi megitélését (amennyiben lehetéség
lesz ezt figyelembe venni) egyszeri véleményen alapulé rep-
rezentativ lakossdgi lekérdezés mellett hogyan lehet kiegészi-
teni egy cizelldltabb szonddzdsi médszerrel.

Az itt bemutatott eszkoz példdlozo jelleggel kivdnta felhiv-
ni a figyelmet arra, hogy a szdmos nyugati orszdgban egyes
kozszolgaltatds-tipusokndl mdr alkalmazott mddszerrel ho-
gyan lehet ellendrizni a mindséget, nem csak az elégedettségre
fokuszélva, hanem figyelembe véve az elvdrdsok és a tapaszta-
latok kézti kiilénbséget, trt (gap) is. A hdrom ,mutaté” (el-
vérds, tapasztalat, a kettd kozti kiilonbség) egyszerre t6rténd
vizsgélata lehetdséget biztosit egy finomabb értékelésre.

A hivatkozott kutatdsban alkalmazott, és most bemutatott
modszer eltér a nyugati orszdgokban sztenderden alkalma-
zott médszertdl, hiszen ott egy kozszolgiltatds kiilonbozd
dimenziéit (fizikai infrastruktira, humdn infrastruktira,
menedzsment folyamat stb.) vizsgdljdk egy lekérdezés sordn.
Jelen tanulmdny célja azt volt hivatott bemutatni, hogy a
modszer t6bb hazai (a nyugati rendszerekben nem haszndlt)
kozszolgéltatds mindségi éreékelésénél, tobbféle dimenzidban
is alkalmas arra, hogy az elvdrdsok és tapasztalatok mellett
a koztitk levd kiilonbségek szokdsos kvantitativ elemzése
segitségével tdmogassék a dontéshozék munkdjdc az egyes
kozszolgéltatdsok reformjakor, (figyelembe véve a tdrsadalom
kiilonb6z8 szerepldit és teriileti elhelyezkedését is).

A SERVQUAL médszer tapasztalataink alapjan az on-
kormdnyzatok 4ltal gyakran megrendelt elégedettségi vizs-
gélatok sordn alkalmazdsra javasolhatd, ugy is, hogy egy-egy
kozszolgéltatdsra fokuszdlnak az dnkormdnyzatok, de agy is,
hogy néhdny fontosabb kozszolgdltatds, néhdny fontosabb
dimenzi6ja jelenik meg a lekérdezésben.
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