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The criteria of citizen satisfaction
and trust during the communication

Beliigyminisztérium Onkormdnyzati Koordindcids Iroddja dltal
2015 dszén inditott nagyszabdsii kutatds-fejlesztési és innovdcids
programydl, illetve annak online felmérésérél szamoltunk be az
elbzd szdmban. Most a kovetkezd kutatdsi eredmény-csomag egy
szeletét osztjuk meg: a lakossdgi survey, informdcids kutatdssal
dsszefliggd vizsgdlati eredményeit adjuk kizre, a lakossdgi elége-
dettség és bizalom fiiggvényeire fokuszdlva.

A survey a lakossdgnak a telepiilési 6nkormdnyzatok mi-
kodésével kapcesolatos véleményét, elvdrdsait, kapcsolatdnak
jellegét, a helyi koziigyekben vald részvétel irdnti igényét és
gyakorlatdt, pozitiv és negativ tapasztalatait térképezi fol a
hdrom kutatdsi fékusz szempontjabdl. Az 1.810 f8s, repre-
zentativ mintdn végzett felmérésben az informdcids kutatds,
a 15 kutatdsspecifikus kérdéskorére érkezett vdlaszok keresz-
tedbldit vizsgdlta. Statisztikus munkatdrsunk — T. Nagy Ju-
dit — 4ltal készitett mintegy 300 kereszttdbla adatai preciz
képet festenek a hazdnk onkormdnyzatainak kommunikd-
cids jellemzdit meghatdrozé tényez8krdl napjaink Magyar-
orszagan.
Az aldbbi teriiletekre helyeztiik a vizsgélat fékuszat:
— A lakossdg a hivatali mtikddéssel val6 elégedettsége és a
kommunikdciés formdk dsszefiiggései
— A lakossdg a hivatallal szembeni bizalmi szintje és a
kommunikdciés formdk nexusa

In the previous edition, we reported on the extensive research-
development and innovation program of the Local Government
Coordination Office of the Ministry of Interior and its online
research. We now share the next research-result package: we re-
port on those results of the citizens survey that are connected to
information-research, focusing in particular on the criteria of
citigen satisfaction and trust.

The survey outlines the opinions, expectations, nature of
relationship of the citizens, the negative and positive expe-
riences connected to the operation of municipal local gov-
ernments, from three research focuses. The information re-
search examined the cross-tables of the responses received for
15 research-specific question-groups, in a survey undertaken
on a representative samples of 1810 people. The data of the
almost 300 cross-tables prepared by our expert in statistics
—Judit T. Nagy — give a very precise picture on the determin-
ing criteria of communication attributes of Hungarian local
governments in everyday Hungary.

During our survey, we focused on the areas bellow:

— Citizen satisfaction with the local government office
operation and its correlation with communicational
forms;

— The level of citizen trust towards the local government
office and its correlation with communicational forms;
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— A tdjékozbédds és informdcidszerzés gyakorlata és a la-
kossdg valds sziikségletének fiiggvényei

Preferdlt tigyintézési csatorndk, tigyinditds és az tigyin-
tézés sikerességének korreldtumai

— Az ligyintézés sikertényezdi

— Az informdciék befogadhatdsdgdnak/érthetdségének
sajdtossagai

A kozdsségi kommunikdcié (kommentelés) jellemzdi
Jelen dolgozatunk a fentiek koziil az elégedettség és a bizalom
fiiggvényeit jarja koril.

A lakossdg a hivatali miikodéssel valé elégedettsége
és a kommunikéciés formak osszefiiggései

A lakossdg — egy 6t6s skdldn — dtlagosan 3,81-es értéket adott
az dnkormdnyzatok munkdjéra. Ebben a kérdésben a férfi-
ak (3,77) és a nék (3,84) nagyjébol hasonldan vélekednek.
Fontos jelzés, hogy a vdlaszok Osszességét vizsgdlva a teljesen
elégedetlen és nagyon elégedetlen (1-es és 2-es) értéket vélasz-
t6k ardnya csupdn 5,92%, valamint — ezzel szemben — a relje-
sen elégederrek ardnya megkozeliti a 22%-ot, amelyet erdsit a
leggyakoribb értéket (j6) adé tovabbi kozel 42%.

A beérkezett valaszokat az életkor fiiggvényében elemezve
azt ldtjuk, hogy a 18-34 éves korosztily elégedettségi értéke
a legmagasabb (3,96), dket kovetik a 65 év felettiek (3,86),
majd a 35-49 évesek (3,75), mig a legrosszabb értékelést az
50-64 évesek adtik (3,68).

Elégedettség a nemek fliggvényében

Teljes mértékben (5)
a
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2

Egyaltalan nem (1)
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1. szdmii dbra
Elégedettség a nemek fiiggvényében
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

A hivatali miikodéssel szemben mutatott elégedettség a jovedelmek
fliggvényében
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2. szdmii dbra

A hivatali miikodéssel szemben mutatott elégedettség a jovedelmek
fiiggvényében

Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

— The practice of acquiring of information and orienta-
tion and the functions of the real needs of the citizens.

— The correlations of preferred administrative channels,
case management and the success level of administra-
tion

‘The criteria of success of the administration
— The attributes of communal communication (com-
menting)
From the criteria above, our present paper describes the
functions of satisfaction and trust.

The correlation of communicational forms
and the satisfaction of citizens with the functioning
of local government office operation

On a scale of 5, the citizens gave 3.81 on the work of the
local government. Women and men had the approximately
the same opinions: men (3.77) and women (3.84). It is also
important, that when examining all of the responses, the
proportion of completely and very dissatisfied responders (1, 2)
was only 5.92 %, whereas the proportion of completely satisfi-
ed people was 22 % ,which is further strengthened by the
most frequent — good value which is approximately 42 %.

Satisfaction in proportion of gender

Completely (5)

Not atall (1)

N=1809 ziFérfi NG

Figure 1
Satisfaction in proportion of gender
Men, Women
Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,,
29. 04. 2017.

Satisfaction with the operation of the local government office in
correlation with income
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Figure 2
Satisfaction with the operation of the local government office in
correlation with income
60000 HUF or less (3.45), 61000-120000 HUF (3.62),
121000-200000 HUF (3.79), 201 000-300000 HUF (3.77),
301000-500000 (3.93), 501 000—800000 (3.87), more than
800000 HUF (4.33)
Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.
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Létvdnyos a kiilonbség a fels6foka végzettséglick és a dip-
lomdval nem rendelkez8k véleménye kézdtt. Mig el8bbiek 4t
lagosan 4,16-0s, addig utébbiak 3,75-6s értéket adrak. A két
széls6értéket a tudomdnyos fokozattal rendelkezdk (4,38), va-
lamint legfeljebb 8 dltaldnossal rendelkez8k (3,73) képviselik.

Ugyancsak szembet(ing a kiildnbség a foglalkozds alapjin
levalogatott megitéléseknek. A 11 f8nél nagyobb cégek tu-
lajdonosai 4,16-os értéket adtak, mig a kisebb vallalkozdsok
tulajdonosai mdr csak 3,95-6t. A legrosszabb értékpontokat
a felsévezetdi kategéridkban (osztdlyvezetd v. afeletti) dolgo-
26k kozoleék (3,38).

A jovedelmi viszonyok és a hivatali miikédéssel szem-
ben mutatott elégedettség szoros korreldciét mutatnak.
A 120 ezer forint alatti jovedelemmel rendelkez8k értékpont-
ja a legalacsonyabb (3,53), a 120-300 ezer forint kozotti ke-
resette]l rendelkezéknél ez az érték emelkedik (3,78), a 301
800 ezer forint kozott keresdknél ismét magasabb (3,9), mig
a legmagasabb jovedelmi kategéridba soroltakndl a legelége-
dettebbek a lakosok az nkormdnyzatok mikodésével (4,13).

E szoros korreldciét mutatja a jovedelemmel gazddlkodds
vonatkozdsaban is, hiszen akik bevallottan nélkiilozések ko-
zott élnek, azok 3,19-os értéket adtak, mig a gondok nélkiil
él6k 4,36-0s értéket.

A bizalom a kirnyékben és a telepiilésen élékkel szemben Ssz-
szefligg a polgdrmesteri hivatal megitélésével. Ha a vélaszadé
egyéltaldn nem bizik szomszédaiban, kérnyéke kozbiztonsd-
gdban, akkor az dtlagos megitélés nem kedvezd (2,0), mig
teljes bizalom esetén ez 4,23-as éreékig emelkedik. A telepii-
lésen lakokkal szembeni dltaldnos bizalmat vizsgdljuk, ott a
bizalomhidny 1,5-es értékig siillyeszti a hivatal megitélését,
mig a teljes bizalom 4,47-es értékig repiti.

Ugyancsak szoros dsszefiiggést mutat a hivatal megitélésé-
ben az, hogy miként vélekednek a lakosok az 6nkormdnyzat,
polgdrmesteri hivatal dolgozéinak segit8készségérdl. Ha a
vélaszaddk agy érezték, hogy egydltalin nem kapnak segit-
séget a hivataltdl, ugy 3,24-es dtlagéreékkel biintettek, mig a
nyitott hivatalokat 4,43-as értékkel jutalmaztdk.

Ha a segitség formdjdt a telepiilésre vonatkozé informéci-
okra korldtoztuk, tgy az informdciét meg nem kapé vélasz-
addk 2,73-as dtlagéreéket adtak, mig a megfeleléen tdjékozta-

If we analyze the responses according to age, we see that
the most satisfied age group is between 18-34 (3.86), then
those above 65 (3.86) then 35-49 (3.75), the worst result is
between 50-64 (3,68).

There is a visible difference between the opinion of those
with higher educational degree (college or university) and
those without degrees. While the former group gave 4.16
in average, the last group gave 3.75. The most extreme ends
were those with doctorate/PHD degree (4,38) and those with
8 primary school classes (3.73).

There is also a visible difference based on occupation. The
proprietors of companies with more than 11 employees gave
4.16, while the proprietors of the small enterprises gave only
3,95. The worst points were given by the employees in top
manager positions (heads of departments and above), which
was around 3.38 point.

There is a strong correlation between the income and the
satisfaction of local government operation. The lowest value
was given by those with an income under 120000 HUF (3.53),
for those with an income between 120000-300000 UF this
value increases to 3.78, for those with an income between
301000-800000 this value is higher (3,9) and those with
the highest income were the most satisfied with the operation
of the local government (4,13).

This tight correlation is also shown related to income
management as those in needs gave an average of 3.19 value,
whereas those living without any problems gave 4.36.

Trust in those living at the municipality and in the neighbor-
hood is related also to the assessment of the local government
office. If the responder does not trust its neighbors, or the
public security, the average assessment is not advantageous
(2,0), whereas in case of full trust it may increase to 4.23.
If we examine the general trust towards those living in the
municipality, lack of trust may decrease the assessment of the
office to 1.5, whereas full trust may increase it to 4.47.

There is also a strong correlation of the assessment of the
operation of the local government office to how the inhab-
itants think about the helpfulness of the local government
and the employees of the local government office. If the re-
sponders felt that they did not get a help from the office, they

A lakossag elégedettsége és az informaciéval valo ellatottsag
osszefiiggése a telepiilésre vonatkozéan

Egyéltalan nem 2 3 4 Teljes
(1 mértékben (5)

N=1810

Citizen satisfaction and its correlation to information provision related
to the municipality

Egyaltalan nem 2 3 4 Teljes
1 mértékben (5)
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3. szdmii dbra
A lakossdg elégedettsége és az informdcidval val elldrortsdg
dsszeftiggése a telepiilésre vonatkozdan
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

Figure 3.
Citizen satisfaction and its correlation to information provision
related to the municipality
Not at all (1), Completely (5)
Source: Ministry of Interior, OFFK I1. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.
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tott vdlaszaddk dtlagosan 4,35-os értéket. (A kép drnyaldsdért
fontos hozzdtenniink, hogy a segitség megitélésének alacsony
fokdndl a tdjékozédds és az informdcidszerzés elsédleges for-
rdsa tilnyomoérészt nem a hivatal, a hivatal alkalmazottja
vagy tisztségvisel8je, hanem vagy rokon, vagy ismerds, szom-
széd, szébeszéd és egyéb hirkszld.)

A lakossdgi tdjékozodds gyakorisdgdval kapesolatos attitid
is egyértelmiien befolydsolja a hivatal megitélését. Az 6nkor-
mdnyzattal/ hivatallal gyakrabban (évente tobbszér) interak-
cidba 1ép8k 3,9-es értéket, mig a ritkdbban (évente egyszer,
vagy soha) kapcsolatba keriil6k 3,68-as dsszesitett elégedett-
ségi éreéket adrak.

Ugyancsak meghatdrozé a tdjékozédds csatorndja az elé-
gedettségi értékeknél. A legmagasabb (4,01) éreékpontokat
azok adtdk, akik tobbnyire az 6nkormdnyzat, vagy az énkor-
mdnyzati vezetd Facebook oldaldn keresztiil tdjékozddnak.
Ehhez kozelitd értéket az dnkormdnyzati honlapon keresztiil
érdekl8dsk adtak (3,99). Mig a levélben tdjékozédék mdr
alacsonyabb (3,85), a telefonon informdlédék (3,82), illetve
a személyesen tdjékozdok (3,77) értékelése némileg alacso-
nyabb. Kimagasléan rossz a hivatallal valé elégedettség azok
korében, akik dltaldban a helyi djsdg honlapjin keresztiil
jutnak informdcidkhoz (3,7), mig kimagasléan jénak (4,14)
az ,egyéb” médon tdjékozdddk értékelik a hivatal munkdjdr.
A politikai tisztségvisel6k tdjékoztatdsi hajlandésdgét tikrs-
zi, hogy a személyesen dnkormdnyzati képviselt felkeres6k
3,29-es, mig a személyesen polgdrmestert/alpolgdrmestert
felkeresdk 3,74-es értéket adtak.

Az informdci6forrdsok hatékonysdga is dontd abban, hogy
a lakossdg ugy véli-e, hogy az énkormdnyzat/hivatal ,jd/

punished with an average value of 3.24, whereas open offices
were rewarded by 4.43.

If we limit the form of the help to the information related
to the municipality, those not receiving enough information
gave an average of 2.73, whereas those responders that were
adequately informed gave 4.35 on average (In order to give a
subtle picture it is important to add that when help was not
regarded as adequate in most cases the information source
was not the office or the employee of the office, but a relative,
acquaintance, neighbor, rumor or other source).

Attitude related to the informing process of citizens also
influence the opinions of the local government office. Those
frequently in contact with the local government office (sev-
eral times a year) gave 3.9, whereas those less frequently con-
tacting the office (once a year or never) gave a value of 3,68.

The channel of information is also determining in the case
of the value of satisfaction. The highest value (4.01) was given
by those who most frequently get information from the Face-
book page of the local government or the local government
leader. A similar value was given by those who get informa-
tion frequently from the webpage of the local government
(3.99). Those getting information from letters (3.85), phone
(3.82), in person (3.77) gave lower points. Those getting in-
formation from the local government newspaper gave espe-
cially low points (3.7) and those who get information e/sew-
here gave especially high points (4.14). The willingness of lo-
cal politicians to give information is reflected in the fact that
those personally turning to the elected councilor of the local
government gave 3.29, whereas those who turned personally
to the mayor or deputy-mayor gave 3.74.

Elégedettség a preferalt informacids csatornak fiiggvényében
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4. szdmii dbra
Elégedettség a preferdlt informdcids csatorndk fiiggvényében
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

végzi a dolgdt”. A Facebookon valé tdjékozbddssal kapesolat-
ban (az 6tos skdldn) 3,9-es értéket mutatnak az adatok, ez a
valaszaddk kozel 8%-a. A weboldalakat a vilaszadék 12%-
a haszndlja informdcidszerzésre, az ezt preferdlok kozétr a
hivatal megitélése dtlagosan 3,94. A szébeszéd a vélaszadok
36%-4ndl fontos forrds, megbizhatésiguk megitélése 3,77
éreékpont a skdldn. Ugyancsak 36% tartja az onkormdny-
zati Gjsdgot meghatdrozé hirforrdsnak, de az elégedettségi
éreék it is 3,77-0s. A teljes dnkormdnyzati korben lekérde-
zett on-line kérddiv vdlaszai alapjén elenyészd szdmu hiva-

Figure 4.

Satisfaction related to the preferred information channel
Other (4,14), Local government (local government leader)
Facebook (4,01), Local government webpage (3,99), Letter (3,85),
Phone (3,82), Personal contact (3,78)

Source: Ministry of Interior, OFFK I1. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.

The efficiency of information is also decisive in whether
the citizens think that the local government / office does a
good job. Related to information-provision at Facebook at a
scale of 5, the points were around 3,9, nearly 8 % of the
responders gave this answer. Webpages are used by 12 %
of the responders for information acquiring and they gave
3,94 points. Verbal news, rumors, are preferred by 36 % and
this group gave 3,77 as to the satisfaction with this kind of
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Elégedettség az informacids csatorna fliggvényében
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Elégedettség az informdcids csatorna fiigguényében
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

tal hasznélja a Twittert, és a lakossdgi elégedettségi mutaték
szerint azt is rosszul, amint ezt a 3,33-o0s megitélés mutatja.
Ugyanakkor az Instagramot haszndlék 4,67-es értéke, vala-
mint az okostelefon-applikdcidkat haszndlok 4,0-s éréke jo
— 4mbdr alacsony szdmu — kisérleteket feltételez. A helyi TV
és helyi rddi6, a vlaszaddék 14,4%-n4l jelent mértékadé for-
rast, az 8 koriikben 3,83 az elégedettségi éreék. A hivatali
hirdetStdbla a lakossdg 4%-dndl jelent még meghatdrozé for-
rdst, azonban azokndl, akik szdmdra ez fontos, ott a mdsodik
legalacsonyabb (3,66) a megitélés.

A tdjékoztatds eredményessége is szorosan Osszefiigg a
hivatal megitélésével. Minél érthetébbek az 6nkormdnyzati
kozlemények, informdcidk anndl magasabb értékeket adnak
a valaszadok arra a kérdésre, hogy ,,az dnkormdnyzat jol vég-
zi-e a dolgdt”. Mig az egydltaldin nem érthetd informdcidk
esetén a vélaszok 2,44-os értéket mutatnak, addig a teljesen
érthetd informdcidk esetén 4,15-ot. A hivatalok kommu-
nikdcids teljesitményére a vélaszaddk kozel hdromnegyede
(74%-a) adott j6 vagy jeles osztdlyzatot, mig 4%-uk egyest
vagy kettest. Fontos jelezni azt a 18%-ot, aki kdzepesre érté-
kelte, mely ebben az esetben szintén hidnyossdgot sejtet. Azaz
a hivatalok kozel negyedében feltételezhetd olyan kommuni-
kaciés zavar, amely 6nmagdban rontja az ott végzett szakmai
munka megitélését a lakossdg korében.

A hivatal munkdjdnak lakossigi megitélésében meghatd-
rozé az lgyintézés sikeressége is. A vilaszadok kozel 27%-
dnak volt a megkérdezés kornyékén tigye a hivatallal. Az
ligyintézés kimenetelét 82%-uk sikeresnek, 10%-uk részben
sikeresnek, és kozel 8%-uk sikertelennek {télte meg. A hi-
vatali mtikodés egészének megitélése ezt pontosan tiikrozi,
hiszen az értékek rendre: 3,8, 3,4 és 2,61.

A lakossdg proaktivitdsdnak és koziigyekére felszdlald-
sdnak alacsony szintjét mutatja, hogy csupdn a vélaszadok
2,5%-a fogalmazott meg kritikdt, javaslatot, megjegyzést
elektronikus formdban. Ezek 89%-dra kaptak is vilaszt.
E jelenség azért fontos, mert a vélaszt kapdk hivatali értéke-
lése 3,83-0s éreéket mutat, mig azok, akiket nem méltattak
vélaszra, 3,2-es éreékkel , biinterték” a hivatalt, fiiggetleniil a
kapott vélasz tartalmdtdl.

Satisfaction related to information channels
On Twitter (3.33), Announcement board (3.66), Neighbor (3.77),
Local government newspaper (3.77), Other newspaper (3.88),
TV, radio (3.83), Other (3.88), Personal contact (3.88),
Phone (3.89), E-mail (3.89), Facebook (3.9), Webpage of the local
government (3.94), Smart phone application (4), Newsletter (4),
Other webpage, Internet source (4.02), Instagram (4.67)
Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.

information. Also 36 % regarded local government newspa-
per as a determining news source and the source of satisfac-
tion is also 3.77. According to the results of the online ques-
tionnaire circulated in the whole local government sphere,
very few local government offices use Twitter and according
to citizen satisfaction measures, they use it quite badly as it is
shown by the 3.33 points that were allocated to this area. At
the same time, those using Instagram gave 4.67, and the ap-
plication of smart phones is also good 4.0 — but it presuppos-
es low tries. 14.4 % of the responders use the local TV and
radio and gave 3.83 for satisfaction. 4 % of the inhabitants
use the announcement board of the local government office,
they gave the lowest points: 3.66.

The success of information provision is also correlated
with the assessment of the office. The more understandable
the local government announcements, information are, the
highest points were given by the respondents to the ques-
tion of whether ,,the local government does a good work’. 1f the
information was not understandable at all, the replies were
around 2.44, if they were completely understandable, the
points were around 4.15. % (74 %) of the responders gave a
4 or 5, while 4 % 1 or 2. It is important to indicate in case
of the 18 % who gave a 3, some kind of deficiency may be
presumed. Thus, some kind of disturbances of communica-
tion may be presumed in % of the local government offices
that deteriorate the assessment of the professional work in the
circle of the inhabitants.

The success of the administrative process also determines
the assessment of the office work by the inhabitants. 27 %
of the respondents had some kind of administrative process
with the office at the time of the questioning. 82 % thought
that the administrative process was successful, 10 % thought
it was partially successful and 8 % that it was unsuccessful.
The assessment of the office operation reflects these results as

they were: 3.8, 3.4 and 2.61.
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A lakossdg a hivatallal szembeni bizalmi szintje
és a kommunikiciés formak nexusa

Egy 6t6s skdldn mért dtlagos bizalmi szint értéke 3,89 volt a
polgdrmesterrel szemben. A nék nagyobb bizalmat szavaz-
nak (3,94), mig a férfiak bizalmatlanabbak (3,83). Az 6nkor-
mdnyzati képvisel6kkel szemben 4tlagosan alacsonyabb bi-
zalmi szintet mértiink (3,7). Itt is a n8k viseltetnek nagyobb
bizalommal (3,76), férfiakndl az éreék alacsonyabb (3,63).
A szomszédokkal és a kornyéken lakdkkal szemben a bizal-
mi szint tekintetében 4,01-es értéket mértiink (nék: 4,06 és
férfiak: 3,97). A telepiilésen éldkkel szemben az 4tlagériék
3,79 (nék: 3,83, férhak: 3,74).

A széls6értékeket a 65 év feletti korosztly (legmagasabb
bizalmi értékek) és az 50-64 év kozotti korosztdly (legala-
csonyabb bizalmi értékek) adta. A felséfoku végzettségliek
bizalmi értéke 2-3 tizeddel magasabb volt, mint a felséfoku
végzettséggel nem rendelkez8ké. A bizalmi szintek a jovede-
lemmel is osszefiiggnek a tisztségvisel8k esetében: mig a leg-
alacsonyabb jovedelmi kategdridkban 3,5 koriili ércékeket 14-
tunk, addig a legmagasabbakban 4,0 koriili értékeket az 6tos
skdldn. A szomszédokkal és a telepiilési lakokkal szembeni
bizalmi értékeknél ezt a szigort 8sszefiiggést nem tudruk
kimutatni minden jévedelmi szintnél, azonban itt is l4tszik,
hogy dontd tobbségében a magasabb jovedelem, magasabb
bizalmi szintet is eredményez. Az anyagi stdtusz azonban
mdr szignifikdns dsszefliggést adott: a nélkiilozések kozott
élek 3 koril és alatti dtlagériékeket adtak, mig a gondok
nélkiil él8k 4 feletti dtlagéreékeket a bizalommal kapcsolatos
kérdésre.

A Dbizalmi szintet néveli az 6nkormdnyzatoktdl vdrhat6
segitség, informdci6. A kapott informdcidval teljesen elége-
detlenek 2,79-es bizalmi 4dtlagértéket adtak a polgdrmesterrel
szemben, 2,58-o0s értéket a képviselkkel szemben, 3,53-os
értéket a kornyéken lakdkkal és 3,25-os értéket a telepiilésen
lakékkal szemben, mig azok, akik teljes mértékben elégedet-
tek a telepiilésrdl (keriiletrdl) kapott informdcié mennyisé-
gével 4,45-0s 4tlagértéket adtak a polgdrmesternek, 4,35-o0s
éreéket a képvisel6knek, 4,4-es értéket a szomszédoknak, és
4,2-es éreéket a telepiilésen lakoknak.

The low level of the proactivity of inhabitants and their
involvement in public affairs is shown by the fact that only
2.5 % of the respondents elaborated critics, proposal and
comment in electronic form. 89 % received an answer. This
phenomenon is important, as those who did receive an an-
swer gave 3.83 — independently of the nature of the answer —
when assessing the work of the office, whereas those who did
not get an answer punished the office with 3.2.

The relationship between the level of satisfaction
of the citizens towards the office and the
communication forms

On a scale of 5, the average level of trust towards the may-
or was 3.89. The women had more trust towards the mayor
(3.94), whereas the men less (3.83). We measured a lower level
of trust towards local government councilors (3.7). The wom-
en had more trust in their councilors as well (3.76) and men
less (3.63). We measured 4.01 in the case of trust towards
neighbors and inhabitants in the neighborhood (women: 4.06
and men: 3.97). We measured 3.79 in case of trust toward
inhabitants in the municipality (women: 3.83, men: 3.74).
The extreme end was given by those over 65 years old
(highest trust) and those between 50-64 years old (lowest
trust). The trust level of those with higher education was
2- 3 tenths more than those without higher education. The
trust levels were also connected to income, in the lowest in-
come category, we see values around 3.4, whereas those with
the highest income gave values around 4.0 on a scale of 5.
Whereas, we cannot see a strict correlation in the case of all
levels of income connected to the trust level towards neigh-
bors and municipal inhabitants, it may be seen that in the
majority of cases, the higher income results in higher trust.
Financial status however, gives significant correlation: those
living in distress gave 3 or bellow, whereas those living with-
out problems gave above for to questions connected to trust.
The level of trust is increased by the information or help
from the local government. Those completely dissatisfied
with the answers received, gave 2.79 to the question concern-

Bizalmi szintek a polgarmester, a képvisel6k, a szomszédok és a
telepiilésen él6kkel szemben - nemek szerint

Telepilésen
lakok

Szomszédok és
kornyéken
lakok

3,76 Onkormanyzati

3,63 képvisels

Polgdrmester

3,83

Level of trust towards the mayor, councilors, neighbours and those
living in the municipality - according to gender

Those living in
the
municipality

Neighbours,
those living in
the region

Local
government
councilor

Mayor

6. szdmii dbra
Bizalmi szintek a polgdrmesterrel, a képviselékkel, a szomszédokkal és
a telepiilésen élokkel szemben — nemek szerint
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK I1. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

Figure 6.

Level of trust towards the mayor, councilors, neighbors and those
living in the municipality — according to gender
Woman, Man
Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.
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Bizalmi szintek és a kapott informaciék mennyiségének osszefiiggései

Telepulésen
lakok

Teljes mértékben -

Egyaltalan nem

44 Szomszédok és
kérnyéken lakok

Teljes mértékben

Egyaltaldn nem 3,53

Onkormanyzati
képviselé

Teljes mértékben 435

Egyaltaldn nem

Teljes mértékben 4,45 Polgdrmester

Egyaltaldn nem

N=1811

7. szdmii dbra
Bizalmi szintek és a kapott informdcick mennyiségének dsszefiiggései
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

A lakossdg tdjékozoddsi gyakorisdga és a bizalmi szint is
osszefiigg. A gyakran és ritkdbban tdjékozédok kozoer 2-3
tizedes eltérés mutatkozik, minél tdjékozottabb a vélaszadd
a telepiiléssel kapcsolatos informdcidkrél, anndl nagyobb bi-
zalmi éreékeket jelol.

A megkeresés formdja és a bizalmi szint kdzdtt érdekes
Osszefiiggést ldtunk: a személyes interakciét igényld meg-
kereséseket azok vilasztjék, akiknek a bizalmi értékei ala-
csonyabbak. Magasabb a bizalmi szint a tisztviselékkel, ha
a vélaszadénak nem volt tigye az elmult néhdny évben az
onkormdnyzattal/hivatallal. A személyes és telefonos meg-
keresések dltaldban ldtvdnyosan rontottak a bizalmi szinten,
valamennyi irdnyban.

Az ligyintézés sikeressége azonban akdr 1,0 értéket emel-
het a bizalmi szinten a tisztségvisel8kkel, 0,8-et a szomszé-
dokkal, és 0,5-ct a telepiilési lakokkal szemben.

A kozvetleniil a polgdrmestertdl és a képviseldktdl szer-
zett informdcidk esetén magasabb bizalmi értékeket tapasz-
talunk, mig, ha a hirforrds a szomszéd, az ismerdsok vagy
akdr a rokonok, akkor a bizalmi értékek alacsonyabbak. Ha a
tdjékozddds formdja a web, a Facebook, vagy akdr az 6nkor-
mdnyzati hirlevél, a bizalom szintje egyértelmiien magasabb,
mint ha a tdjékozddds szintere a helyi onkormdnyzati Gjsdg,
az onkormdnyzatndl kifiiggesztett hirdetStdbla, vagy akdr

Levels of trust and its correlation to the amount of information
received

Inhabitants of
the municipality

Teljes mértékben

Egyaltaldn nem

Neighbours and
those living in

Teljes mértékben &8

P 3,53
Egyéltalan nem the region
Teljes mértékben 435 .
P government
Egyaltaldn nem councillor
Teljes mértékben 4,45 Mayor
Egyaltaldn nem 2,79
1 2 3 4 5
N=1811
Figure 7.
Levels of trust and its correlation to the amount of information
received

Completely, Not at all
Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,
29. 04. 2017 .

ing the level of trust towards the mayor, 2.58 to that of the
level of trust towards the councilor, 3.53 to that of the level
of trust towards inhabitants in the region, 3.25 to the level
of trust towards the inhabitants of the municipality. Where-
as those who were completely satisfied with the information
on the municipality(district), gave an average of 4.45 to the
mayor, 4.35 to the councilor, 4.4 to the neighbors, 4.2 to the
inhabitants of the municipality.

The frequency of citizen information contact and the level
of trust are also in correlation. Those most frequently and
least frequently requesting information, have a difference of
2-3 tenth, the more informed a respondent is about the infor-
mation related to the municipality, the more points is given
for trust.

We may perceive an interesting correlation between the
form of the contact and the level of trust: personal interac-
tion is chosen by those whose values for trust are lower. The
trust level is higher with officials, if the respondent did not
have any issues with the local government /office for the past
few years. Personal contacts and contacts by phone, visibly
deteriorated the level of trust in both ways.

The success of administrative processes could increase the
level of trust towards officials with even 1,0 point, 0,8 points

Bizalmi szintek és a kapott informaciok (koz)érthetGségének
osszefliggései a polgarmester, a képviseldk,
a szomszédok és a telepiilés lakéinak vonatkozasaban

Telepiikésen

Teljesen °
laké

Egyaltaldn nem

Teljesen Kornyéken lakd

Egyaltalan nem

Onkormanyzati

Teljesen nkorma
képvisel§

Egyaltalan nem

Teljesen 4,18 Polgdrmester

Egyaltalan nem

N=1813

The correlations of the levels of trust, the comprehensibility and clarity of
information related to the mayor, councilors, neighbours and municipal
inhabitants

Municipal
Teljesen inhabitants

Egyaltalan nem

People living in
the
neighbourhood

Teljesen

Egyaltaldn nem

3,96 Local
government
councillor

Teljesen

Egyaltaldn nem

Teljesen 418 Mayor

Egyaltaldn nem

N=1813

8. szdmii dbra
Bizalmi szintek és a kapott informdciok (koz)érthetdségének
dsszefliggései a polgdrmester, a képviseldk, a szomszédok és a telepiilés
lakdinak vonatkozdsiban
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

Figure 8
The correlations of the levels of trust, the comprehensibility and
clarity of information related ro the mayor, councilors, neighbors and
municipal inhabitants
Completely, Not at all
Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.
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barmely mds egyéb djsdg, vagy helyi elektronikus média. En-
nek megfelelden a webes szinterekre vdrjuk a kozigazgatdsi
kommunik4ciét, az offline megolddsok helyett.

Az infomicidk (koz)érthetdsége is befolydsolja a bizalom
fokar. Erthetetlen kézleményeknél a polgdrmesterrel szembe-
ni bizalmi éreék 2,2, mig a teljesen érthetd kdzleményeknél
4,18. Onkormanyzati képvisel6k esetében ugyanezek az érté-
kek 2,0, illetve 3,96. Szomszédokkal szemben 2,53 és 4,24,
mig a telepiilési lakékkal szemben 2,7 valamint 3,94.

A lakossdgi beadvdnyokra, javaslatokra adott hivatali vé-
lasz nem csupdn az 6nkormdnyzat/ hivatal éreékelését, ha-
nem valamennyi bizalmi szintet noveli.

A tdjékozdédds és informdcidszerzés gyakorlata
és a lakossdg val6s sziikségletének fiiggvényei

A megkérdezettek informdcids elégedettsége a telepiilés/ke-
riilet tigyeirdl 3,56-o0s dtlag-értéket adtak (férfiak: 3,54, nd
3,57). A leggyakoribb vélaszaddsi érték a kdzepes volt, ezen
a teriileten tehdt még bdven van felzdrkdzni vald. A legrosz-
szabb értékeket az 50-64 évesck adtdk (3,49), igy erre a gene-
rdciéra érdemes nagyobb figyelmet forditani.

Kozigazgatdsi feladatot szab, hogy az iskolai végzettség
szorosan korreldl az informdciéhoz jutds eredményességé-
nek megitélésével. Mig a legfeljebb 8 dltaldnos végzettséglick
3,45-0s értéket adtak a kapott informdcidk elégségére, addig
az érettségizettek mdr 3,51-et, a legaldbb felséfokd végzett-
séggel birdk (f8iskolai és magasabb végzettség), dtlagosan
3,82-ot. Ezek az eredmények az informdcidk kozérthetdsé-
gének javitdsdt, a didaxis fokozdsdt és az informdcidk célzot-
tabb eljuttatdsdt irdnyozzdk eld a hivatalok szdmdra.

Ezt erésiti, hogy azok, akik nem tartjdk kozérthetdnek az
onkormdnyzati kézleményeket, informdcidkat, kimagasléan
rossz értékeket adnak az informdci6val valé elldtottsig meny-
nyiségi éreékeire. Ha a kozérthetdség értéke 1-es, akkor az
elégedettségi éreék 1,47, mig 2-es esetén 2,56, és 3-as esetén

towards neighbors, and 0,5 points towards the inhabitants of
the municipality.

In case of information received directly from the mayor or
the councilors, we perceived higher points for trust, whereas
if the source of news was the neighbor, relatives the points for
trust were lower. If the source of acquiring information is the
website, Facebook or the local government e-Newsletter, the
level of trust was clearly higher, than if the source of infor-
mation was the announcement board, any other newspapers
or the local electronic media. Thus, we expect public admin-
istration communication to appear at web places, instead of
offline solutions.

The clarity and comprehensibility of the information in-
fluences the degree of the trust. In case of incomprehensible
announcements, the points of trust towards the mayor are
2.2, whereas in case of comprehensible announcements 4.18.
In case of local government councilors, these points are 2.0
and 3.96, neighbors 2.53 and 4.24, whereas towards munici-
pal inhabitants 2.7 and 3.94.

Answers given to the proposals and plaints of the inhab-
itants, not only influence the assessment of the local govern-
ment, but they effect all levels of trust.

The practice of orientation and information-
acquiring and the functions of the real needs of
citizens

The respondents gave an average of 3.56 on their satisfaction
with information-supply on the issues of the municipality
/ district (men: 3.54, women: 3.57). The most frequent re-
sponse was 3, thus there is a lot to do in this area. The worst
points were given by the age group 50-64, thus it is worth-
while to pay more attention to this generation.

It is a public administrative task that the school education
tightly correlates with to what extent one assesses the infor-
mation gathering successful. Whereas those with a maxi-

Elégedettség az informacioval valo
ellatottsag és az iskolai végzettség fliggvényében

3,52 3

The correlation of satisfaction with information provision and
school education
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9. szdmii dbra Figure 9.
Elégedertség az informdcidval vald elldtottsdg és az iskolai végzettség The correlation of satisfaction with information provision and school
fiiggvényében education
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey, A maximum of 8 primary school classes (3.45),
2017. 04. 29. Professional school (3.52), Secondary school degree (3.51),

Professional training after secondary school degree (3.62), BA (3.80),
University (MA, MSC etc.) (3.69), PhD, Doctorate (4.00)
Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.
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Elégedettség az informaciohoz jutas elégségével a (k6z)érthetség

fliggvényében
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Satisfaction with the suitability of information-provison in
correlation with comprehensibility
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10. szdmil dbra
Elégedettség az informdcidhoz jutds elégségével a (kiz)érthetdség

fiiggvényében
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

3,13, 4-es esetén 3,54, végiil 5-6s (teljesen érthetd kommu-
nikdcid) esetén 3,92.

Ugyancsak jobb az informdcié-szolgdltatds mennyiségi ér-
tékelése, ha a lakosok kapnak vélaszt észrevételeikre, beadvd-
nyaikra (3,86), mig vélasz nélkiil ezek az értékek alacsonyak
(2,67).

Az anyagi helyzet az informdcié-elldtottsdggal vald elége-
dettséget is meghatdrozza. A nélkiildzések kozoee él8k elé-
gedettsége dtlagosan 2,57, mig a hénaprél-hénapra anyagi
gondokkal kiizd8ké mdr 2,99, a havi jévedelmiikbdl éppen
kijovéknél 3,48, azokndl, akik beosztdssal jol kijonnek a havi
jovedelmiikbdl, az értékpont 3,67, mig a gondok nélkiil él6k-
nél 4,22, a 0-5 kozotti értékskaldn.

Nem meglepd, hogy az informdcié elégsége erésen befo-
lydsolja a tisztvisel8kkel, szomszédokkal, telepiilési lakdkkal
kapcsolatos bizalmi szintet, amely az informdciéhidny esetén
akdr fele akkora is lehet, mint megfeleld informdciényujtds
esetén. A kapott informdcié elégsége és az 6nkormdnyzat-
tél kapott segitség mértéke kéz a kézben jérnak. Hasonléan
itélik meg az onkormdnyzatok tevékenységét segitségnyijtds
és informdciényujtds vonatkozdsdban: azok, akik ugy érzik,
hogy elegendd segitséget kapnak az onkormdnyzattdl, elég
informdcidt is kapnak (4,12). Mig akik agy érzik, hogy egy-

Figure 10.
Satisfaction with the suitability of the information provision in
correlation with comprehensibility
Not at all comprehensible(1), Completely comprehensible (5)
Source: Ministry of Interior, OFFK I1. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.

mum of 8 primary school classes gave 3.45 to the suitability
of the information, those with secondary school degree 3.51,
and those with higher education (college or higher degree)
an average 3.82. These results aim at the improvement of the
clarity and comprehensibility of information, the enhance-
ment of didaxis, a more focused information-provision for
local government offices.

This also strengthens the fact that those who did not find
local government announcements and information compre-
hensible, gave especially bad points to the question concern-
ing information provision. If the value of comprehensibility
is 1, then the level of satisfaction is 1.47, if it is 2 then the
level of satisfaction is 2.56, in case of 3 it is 3.13, in case of
4 it is 3.54, whereas in case of 5 (completely comprehensible
communication), it is 3.92.

The quantity assessment of the information-provision is
better, if the citizens get an answer to their remarks, plaints
(3.86), in case of lack of answers these values are low (2.67).

‘The financial situation also determines the level of satisfac-
tion with information-provision. Those living in distress gave
an average of 2.57, those having financial problems month-
by-month 2.99, those who have just enough income for a
month gave 3.48, those who are able to live well from their

Informacidval valé ellatottsag az anyagi helyzet fliggvényében Information provision in correlation with the financial situation
500 422 5.00 422
4,50 4,50
4,00 4,00
3,50 3,50
3,00 3,00
2,50 2,50
2,00 2,00
1,50 1,50
1,00 ) 1,00
Nélkilozések Honapral-honapra Eppen, hogy Beosztassal joI Gondok nélkil Nélkilszések Hénaprél-hénapra Eppen, hogy Beosztassal j6l Gondok nélkill
kozott élnek anyagi gondjaik kijonnek a havi kijonnek €lnek kozott élnek anyagi gondjaik kijonnek a havi kijonnek élnek
N=1807 vannak jovedelmikbé! N=1807 vannak jovedelmikbél
11. szdmii dbra Figure 11.

Informdcidval valé elldtottsdg az anyagi helyzet fiiggvényében
Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK L. kutatdsok, lakossdgi survey,
2017. 04. 29.

Information provision in correlation with the financial situation
Those living in distress (2.57), those living with financial problems
month-by-moth (2.99), those who have just enough income for a
month (3.48), those who are able to live well from their monthly
salary (3.67), those without a problem (4.22)

Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.
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12. szdmii dbra
Elégedettség az elérhetd informdcié mennyiségével a tdjékozddds
csatorndi fligguényében

Forrds: Beliigyminisztérium, OFFK II. kutatdsok, lakossdgi survey,

2017. 04. 29.

4ltaldn nincs segitségiikre az dnkormdnyzat, informdcids elé-

gedettségiik is alacsony (3,19).

Azok, akik gyakrabban tdjékozédnak, elégedettebbek az
informdcié mennyiségével (3,93), mig a ritkdn, vagy soha
nem tdjékozéddék — nem meglepd médon — elégedetlenséget
mutatnak (3,38). A levélben térténd informdciészerzés 3,38-
as elégedettséget ad a kapott informdcié mennyiségét illetd-
en. A telefonos megkeresés, 3,55-6s, személyes megkeresés
3,51-es, a honlapon keresztiili tdjékozéddk elégedettsége
3,69, a Facebook-on tdjékozddok elégedettségi éreéke 3,74.

Az ,egyéb” médon érdekléddknél ez az érék 3,91.

A kapott informédciémennyiséggel azok voltak elégedet-
tebbek, akiknek nem volt tigyiik az elmdlt néhdny évben az
onkormdnyzatndl (3,61), ugyanakkor azok, akik kénytelenek
voltak a hivatallal tigyet intézni, ott ez az érték alacsonyabb
(3,41). Ezen értékek, véltozok annak fiiggvényében, hogy az
tigyet elintézték (3,51), részben elintézték (3,17), vagy nem
sikeriilt elintézniiik (2,51). Tehdt a sikertelen tigyintézés sok-
szor az informdciék mindségi és mennyiségi elégtelenségére

visszavezethetd.

Kutatdsunk is aldtdmasztotta, hogy a bizalom, az elége-
dettség, az anyagi-egzisztencidlis helyzet és az iskoldzottsdg
szorosan Osszefligg. Rdaddsul ezek egymdst gerjesztd ténye-
z8k (tehdt barmelyik fejlesztése magdval hizza a tobbit is).
Bizunk abban, hogy a fentiekben tett megallapitdsok segite-
nek felismerni a fejlesztendd teriileteket és javitani a lakossdg

és az dnkormdnyzati szervezetek kozotti kommunikdcidt.

Figure 12.
Satisfaction related to the quantity of information available in
correlation with the information channels
Letter (3.38), Personal (3.51), Phone (3.55), Webpage (3.69),
Facebook (3.74), Other (3.91)
Source: Ministry of Interior, OFFK II. researches, citizen survey,
29. 04. 2017.

monthly salary gave 3.67, whereas those without problems
gave 3.67 on a scale of 5.

It is not surprising that the adequacy of information
strongly influences the level of trust towards the officials,
neighbors, municipal inhabitants, the level of trust may be
half as much in case of the absence of information than in
the case of adequate information-provision. The adequacy of
information and the help from the local government go hand
in hand. Local government activities are similarly assessed
in case of help- and information-provision: those who feel
that they receive enough help from the local government, do
receive enough information (4.12). However, those who feel
that they do not need the help of the local governments are
less satisfied with the information provision (3.19).

Those who request information more frequently, are more
satisfied with the quantity of the information (3,93), whereas
those who request information rarely or never — not surpris-
ingly — are dissatisfied (3,38). Request of information in letter
resulted in 3.38 for satisfaction concerning the quantity of in-
formation. Request of information by phone got 3.55, person-
al contact 3.51, information-acquiring through the webpage
3.69, through Facebook 3.74. Other contacts received 3.91.

Those who had not had any issues with the local govern-
ment for the past few years, were more satisfied with the
quantity of information received (3,61), however those who
were obliged to have administrative issues in the local gov-
ernment gave lower points (3,41). These values, variables were
different if they managed to conclude the given issue (3,51),
were only partially successful (3,17), or did not succeed
(2,51). Unsuccessful administrative process was often due to
the quality or quantity deficiencies of information-provision.

Our research proves that trust, satisfaction, financial and
existential situation, education are all correlated. Moreover
these criteria enhance each other (thus the development of
one factor improves the other factors as well). We are confi-
dent that the statements above help in the identification of
the areas to be developed and gives assistance to improve the
communication between the inhabitants and the local gov-
ernment organizations.



