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1. A KOZSZOLGALAT MUKODESERE HATO KORNYEZETI KIVALTO OKOKROL
(Hollésy-Vadasz Gabor)
1.1. EIméleti bevezeté

Jelen tanulmanyban a kdzszolgalattal kapcsolatos tarsadalmi elvardsokat vizsgalé kutatdsunk eredményeit mutat-
juk be. Szabo - Varjasi (2017) megemliti, hogy a kozszolgéalatnak meg kell felelnie a jogi és a politikai kornyezetnek,
illetve a tarsadalmi elvarasoknak is. Ez egy dichotdm helyzetet eredményez kettds elvardsokkal. Ehhez Szakécs
(2013) hozzateszi, hogy a jogi, a tarsadalmi és a szervezetintegritdsi elvardsoknak valé megfelelés a legfontosabb
kritérium a kozszolgalattal szemben. Ebben a tanulmanyban a tarsadalmi elvarasokat attitiidként értelmezziik.
A magyar kozszolgalattal kapcsolatos attit(idoket kordbban Holldsy (2016) vizsgalta a szocidlis reprezentécio el-
méletet felhasznalva. A kutatds soran megkérdezett valaszaddk 80%-a a kozszféraban, 20%-a a versenyszféraban
dolgozott, akiknek a kdzszolgalattal kapcsolatban kellett szavakat asszocidlniuk. Az eredmények alapjan a vizsga-
lati személyek érzelmileg telitett szavakat asszocidltak a kdzszolgalattal kapcsolatban, tulnyomé tobbségében ne-
gativ érzelmeket tarsitottak hozza. A kozszolgalat szocialis reprezentacidinak f6 elemei a rendérség / rendvédelem,
szolgalat és allam kifejezések, vagyis kiemelkedik, hogy az dllam a kdzszolgalaton keresztiil szolgaltatast nyujt az
allampolgarok szamara. A kdzszolgalat reprezentacidjanak fontos eleme a rendérség, ami arra utal, hogy az allam-
polgarok az allamtdl elvarjak a rendfenntartast. Szintén a kdzszolgalat szocialis reprezentacidjat alkotjak a segités, a
biztonsdg, az alacsony bér, a biirokracia kifejezések. A valaszadok ugy vélték, hogy a kozszolgalat fontos feladata a
segitségnyujtas és a biztonsag megteremtése, ugyanakkor a kozszolgélat burokratikus és alacsony a fizetés. A koz-
szolgalat szocialis reprezentacidjaban megjelend alacsony fizetés arra utal, hogy a tarsadalomban létezik egy olyan
attitid, ami alapjan a kozszolgalatban nem lehet sokat keresni. A magyar szakirodalomban nem taldlhaté tobb
olyan kutatas, mely a kdzszolgaélattal kapcsolatos elvérasokat, attitlidoket vagy reprezentécidkat vizsgalta volna.
A nemzetkozi szakirodalomban a kdzszolgélathoz kapcsolddo tarsadalmi elvarasokat leginkabb szocialkognitiv
modszertannal vizsgaltak. Erre jo példa a Performance Information Theory (PIT, magyarul: Teljesitmény Informacié
Elmélet). Baekgaard és Serritzlew (2017) szerint az dllampolgarok korabbi ismeretei hatnak a kdzszolgalat teljesit-
ményével kapcsolatos informacidk interpretalasara. Az ideoldgiai hiedelmek képesek mddositani az informaci-

O6knak az észlelését. Ezek kilondsen azokra az informacidkra érvényesek, melyek a kozszféra és a maganszektor
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szervezeteinek a teljesitményérdl tajékoztatjak az dllampolgarokat. A dontéshozdknak érdemes tudniuk: a teljesit-
ményre vonatkozo informacidkat az allampolgarok szisztematikusan félreértelmezik (ennek az oka: az ideoldgiai
kalonbségek), ami csdkkenti az dllampolgarok szamara rendelkezésre bocsatott, a kdzszolgalat teljesitményére
vonatkozo informaciok hasznossagat.

Az angol nyelv( szakirodalomban még szamos tanulmany vizsgalta a PIT mikodését a kozszolgélaton belil (pl.
JAMES - MOSELEY 2014; JAMES 2011a; JAMES 2011b). Ezeket a cikkeket részletesebben nem mutatjuk be, mivel a

jelen tanulmany sordn nem hasznaltunk szociadlkognitiv médszertant.

1.2. A kutatds célja és a hipotézisek

A kutatdsunk célja, hogy megvizsgaljuk, hogy a kdzszolgalattal szemben milyen tarsadalmi elvarasok fogalmazod-
nak meg, illetve az eredményeket szférdk szerint 6sszehasonlitsuk.

A kutatas soran az alabbi tarsadalmi elvarasokat vizsgaljuk meg:
1. A kozszolgaltatdsok minéségével kapcsolatos elvéarasok.
2. A kozszolgalati tisztvisel6k munkahelyi viselkedésével kapcsolatos elvarasok és tapasztalatok.

3. Akodzszolgalati szervezetek kulturajaval és vezetésével kapcsolatos elvarasok.

A tanulmanyban azt is megvizsgéljuk, hogy a kdzszolgalattal kapcsolatban milyen attitlidok fogalmazédnak meg,
illetve az eredményeket szférak szerint 6sszehasonlitjuk. Ahol relevans, ott azt is megvizsgaljuk, hogy van-e ki-
[6nbség annak fliggvényében, hogy a valaszadd melyik foldrajzi régidban lakik életvitelszerlen. A kutatdsban a
kozszolgalattal kapcsolatban a lentebbi teriiletekre vonatkozé attit(idoket vizsgéljuk meg:

1. A kozszolgalatot 6vezd gazdasdgi, tarsadalmi, technoldgiai, politikai kornyezet.

2. Akodzszolgalaton belili elhelyezkedési lehetdségek, utanpotlds biztositasa, mobilitas.

3. Az Uj megoldasok, otletek, az innovacio, a proaktivitas kérdésének megitélése a kdzszolgalat mikodésével

kapcsolatban.

4. Szervezeti integritas.

A kutatasban részt vevéket munkavallalasi szempontbdl az aldbbi csoportokba soroltuk:

1. Jelenleg nem dolgozoék.

2. Magan-/piaci szférdban dolgozdk.

3. Kozszolgdlatban (dllamigazgatas, onkormdanyzatok, rendérség, NAV) dolgozok.

4. Egyéb kozszolgaltatast nyujto teriileteken (pl. egészségligy, oktatds, szocialis teriilet stb.) dolgozok.
5

Nonprofit szféraban (tarsadalmi szervezet, civil szervezet) dolgozék.

A kutatds soran az alabbi hipotéziseket teszteltiik:
H (1) szerint: munkavallal6i csoportok szerinti bontasban kilonbséget fogunk talalni a kdzszolgalat munkaerdépiaci
megitélésében.

H (2) szerint: foldrajzi régiok szerinti bontasban kiilonbséget fogunk talalni a kdzszolgalat munkaerépiaci megitélésében.
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H (3) szerint: a vizsgalt csoportoknak kiildnbdznek a kdzszolgaltatasok minéségével kapcsolatos elvarasaik.
H (5) szerint: a csoportok kildnbdznek abban, mennyire biznak meg a kdzszolgalati szervekben.

H (6) szerint: az eltér6 foldrajzi régidkban él6k kiilonbdznek abban, mennyire biznak meg a kdzszolgalati szervekben.

1.3. Médszerek

A kutatasunkban egy online kérddivet hasznaltunk. A kérddiv 6sszesen 21 kérdést tartalmazott, melyek 12 dimen-
zi6ét mértek. A vizsgalt dimenzidk:

1. Demografiai adatok (1-5., 9. kérdés).

A vélaszadbé munkakdre, munkahelye, munkatapasztalata (6-8. kérdés).

A vélaszado lgyfélként milyen gyakran taladlkozik a kozszolgdlattal (10. kérdés).

A kodzszolgaltatasok mindségével kapcsolatos elvarasok (11. kérdés).

A kozszolgalati tisztvisel6k munkahelyi viselkedésével kapcsolatos elvérasok és tapasztalatok (12-13. kérdés).
A kozszolgalati szervezetek kulturajaval és vezetésével kapcsolatos elvarasok (14. kérdés).

Gazdasagi, tarsadalmi, technoldgiai, politikai kornyezet (15. kérdés).

Elhelyezkedési lehetéségek, utanpotlas biztositasa, mobilitas (16. kérdés).
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Az Uj megoldasok, otletek, az innovacio, a proaktivitds kérdésének megitélése a kozszolgdlat mikodésével
kapcsolatban (17. kérdés).

10. Azok a médiacsatorndk, melyeken keresztiil a valaszadé tajékozodik a kdzszolgélat mikodésérdl (18-19. kérdés).
11. Szervezeti integritas (20. kérdés).

12. Bizalom (21. kérdés).

A 11-17. és 20. kérdésekhez kiilonb6z6 allitasokat rendeltiink, és a valaszadoknak azt kellett eldontenilk, hogy
ezekkel az éllitdsokkal mennyire értenek egyet egy 6tfoku Likert-skalan. Az egyes érték azt jelentette, hogy tel-
jesen egyetértenek, az 6t6s, hogy egyaltalan nem értenek egyet vele. A 21. kérdés esetében szintén egy 6tfoku
Likert-skalat hasznaltunk, ahol az egyes jelentette azt, hogy a vélaszadé teljesen megbizik, mig az 6tos érték azt,
hogy a vélaszadé egyaltaldn nem bizik meg az allitdsban szereplé személyekben vagy intézményekben. A kérdéi-
vet és az egyes kérdések részletes feldolgozasat az E-fliggelék tartalmazza.

A kutatas soran arra torekedtiink, hogy minél tébb vizsgalati személyt vonjunk be, olyanokat is, akik nem a
kozszolgalatban dolgoznak, vagyis a kdzszolgalattal, mint ligyfelek taldlkoznak. Emiatt a hélabdamodszer mellett
direkt online megkereséseket is alkalmaztuk. A kérddivet a kbzosségi média szamos felliletén tettik elérhetévé,
illetve a kérdéiv linkjét tobb e-mailes levelezdlistara is elkuldtik.

A vizsgélatban 6sszesen 303 személy vett részt, kdzllik 85 férfi és 218 né. A minta atlagéletkora 42,15 év; sz6-
rodasa SD=13,136. 1 személynek volt befejezett 8. altalanos iskolai osztdly a legmagasabb iskolai végzettsége, 32
személynek volt tudomanyos fokozata. A vizsgalati minta iskolai végzettségének szazalékos megoszlasat mutatja
a 2.tablazat.
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2, tablazat: A valaszadok iskolai végzettségének szazalékos megoszlasa (n=303) (Forras: a szerz6k sajat szerkesztése).

Legmagasabb iskolai végzettség Vizsgélati’személyek
szama
8 altalanos (régen 4 polgari) 1 0,3%
Szakmunkésképzé, szakiskola 2 0,7%
Egyéb kozépfoku végzettség 12 4,0%
Gimnaziumi érettségi 27 8,9%
Fels6foku szakképzés, fels6oktatasi szakképzés 18 5,9%
Féiskolai diploma (Ba, BsC, alapképzés soran szerzett oklevél) 99 32,7%
Egyetemi diploma (Ma, MsC, osztatlan egyetemi képzésben szerzett oklevél) 112 37,0%
Tudomanyos fokozat (pl. PhD, CSc, DSc stb.) 32 10,6%
Osszesen 303 100,0%

A vélaszadok kozil a legtébben (n=104) a Févarosban laktak, legkevesebben tanyan (n=1). A vizsgalati minta lak-

helytipusanak szazalékos megoszlasat mutatja a 2. bra.

14,0%

= Tanya
= Falu
= Varos
Megyei jogu varos
25.0% = Févaros (Budapest)

2. abra: A valaszadék lakhelytipusanak szazalékos megoszlasa (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).
A valaszaddk kozil a legtobb személy (n=132) a Kézép-Magyarorszag régidban él, legkevesebben (n=21) a Nyu-

gat-Dunantul és az Eszak-Alféld régidban. A 3. tablazat szemlélteti a vizsgalati minta megoszIlasat régiok szerinti
bontasban.
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3. tablazat: a vizsgalati minta megoszlasa régiok szerinti bontasban (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).

Régio6 neve Vizsgélati’személyek
szama
Eszak-Magyarorszag 29 9,6%
Eszak-Alfold 21 6,9%
Dél-Alfold 29 9,6%
K6zép-Magyarorszag 132 43,6%
K6zép-Dunantul 22 7,3%
Nyugat-Dunantul 21 6,9%
Dél-Dunéntul 49 16,2%
Osszesen 303 100,0%

A valaszadok koziil legtobben beosztott munkatarsi munkakoérben dolgoznak (n=110). Legkevesebben (n=16) fel-

s6 vezetdként. A 4. tablazat szemlélteti a vizsgélati minta megoszlasat munkakorok szerinti bontasban.

4, tablazat: a vizsgalati minta megoszlasa munkakorok szerinti bontasban (n=303) (Forras: a szerzok sajat szerkesztése).

Munkavallaléi statusz Vizsgélatilszemélyek
SZama
Egyéb 5 1,7%
Munkanélkili vagyok 8 2,6%
Nyugdijas vagyok 29 9,6%
Vallalkozé vagyok 22 7,3%
Féallasu sziil6 vagyok 4 1,3%
Egyetemi vagy féiskolai hallgaté vagyok (hallgatdi jogviszonnyal 29 9,6%

rendelkezem)

Beosztott munkatarsi munkakorben dolgozom 110 36,3%
Beosztott iranyitéi munkakorben, illetve kiemelt munkakérben dolgozom 42 13,9%
Kozépvezetdi besorolasi munkakérben dolgozom 38 12,5%
Fels6 vezetdi besorolasu munkakorben dolgozom 16 5,3%

Osszesen 303 100,0%
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A vélaszaddk koziil legtdbben (n=84) a maganszektorban dolgoznak, és 12 személy dolgozott nonprofit szféraban.

A vizsgalati minta csoportok szerinti megoszlasat mutatja a 3. dbra.

4,0%

17,0%
’ = Jelenleg nem dolgozom

25,0% = Magan-/piaci szféra

= Kdzszolgalat (allamigazgatas,
onkormanyzatok, rendérség, NAV)
0,

26,0% . Egyéb kézszolgaltatast nyGjto
terliletek (pl. egészséglgy,
oktatas, szocidlis terllet stb.)

= Nonprofit szféra (tarsadalmi
szervezet, civil szervezet)

25,0%

3. abra: A vizsgalati minta csoportok szerinti szazalékos megoszlasa (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).

A valaszadok kozil 129 személynek volt tobb mint 20 év munka tapasztalta, 7 személynek nem volt munkatapasz-

talata. A 4. dbra mutatja a vizsgalati minta munkatapasztalat szerinti megoszlasat.

= Nincs munkatapasztalatom

= Palyakezdd vagyok, kevesebb,
mint 1 év

4264 “1-56v

11,0%
“6-10¢év

=10-20 év

= Tébb mint 20 év

4. abra: A vizsgalati minta munkatapasztalat szerinti szazalékos megoszlasa (n=303)

(Forrds: a szerzOk sajdt szerkesztése).
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A vélaszaddk tulnyomé tobbsége (n=215) sajat bevallasa alapjan atlagos anyagi kortilmények kdzott él, az eredmé-

nyeket a 5. dbra mutatja be.

23,0%

= Az atlagnal rosszabb anyagi
koriilmények kdzott élek.

« Atlagosnak mondhaté anyagi
kérilmények kdzott élek.

= Az atlagnal jobb anyagi
kérilmények kdzott élek.

5. abra: A vizsgalati minta anyagi helyzete szazalékos megoszlasban (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).

1.4. Eredmények

A valaszadok koziil 132 személy tigyfélként félévente keril kapcsolatba a kdzszolgalattal, 42 személy évente csak

egyszer, az eredményeket az 6. dbra szemlélteti.

79% 07%

= Soha

= Evente 1 alkalommal

= Félévente 1-2 alkalommal
. = Havonta 1 alkalommal
250% = Heti szinten

= Napi szinten

45,0%

6. abra: A valaszadok iigyfélként milyen gyakran keriilnek kapcsolatba a kdzszolgalattal (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).
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A tovabbi statisztikai elemzés soran ANOVA-prébat és post hoc LSD-tesztet hasznéltuk. A 11. kérdés allitasaira adott
vélaszok atlagpontszamat csoportok szerinti bontasban a 7. dbra mutatja. A 11. kérdés a kdzszolgalat minéségével
kapcsolatos elvarasokat vizsgélta. Az a. allitassal azt vizsgaltuk: a valaszadé éltaldanossdagban mennyire van megelé-
gedve a kozszolgélati szervek munkajanak a minéségével. Az ANOVA szerint szignifikdns a kilonbség az a. allitas
estében a jelenleg nem dolgozdk és a kdzszolgalat, a jelenleg nem dolgozdk és a maganszféra, a magdanszféra és
a kozszolgalat, a maganszféra és az egyéb kozszolgaltatast nyujtd teriiletek kdzott, a maganszféra és a nonprofit
szféra kozott ((F(4)=4,893, p=0,001). A b. allitdssal azt vizsgaltuk, hogy a vélaszadé mennyire elégedett a kdzszolga-
lati szervek ligyintézési gyorsasagaval. A b. allitas esetében szignifikdns a kilénbség a jelenleg nem dolgozdk és a
kozszolgalat, a maganszféra és a kdzszolgdlat, a maganszféra és az egyéb kozszolgaltatast nyujto teriiletek kozott
((F(4)=4,098, p=0,003). A c. allitassal azt vizsgaltuk, hogy a kdzszolgalati szervek éltal hozott hatarozatok kdzérthe-
ték-e. A c. allitds esetében szignifikans a kilonbség a jelenleg nem dolgozdk és a kdzszolgalat, a maganszféra és a
kozszolgalat, a maganszféra és az egyéb kozszolgaltatast nyujto teriletek kdzott ((F(4)=3,107, p=0,016). A d. allitassal
azt vizsgaltuk, hogy a valaszadok szerint a kdzszolgélati dolgozdk szakmailag felkésziilten végzik-e az ligyeket. A d.
allitas esetében szignifikans a kilonbség a jelenleg nem dolgozdk és a kézszolgalat, a jelenleg nem dolgozok és az
egyéb kozszolgaltatast nyujto terliletek, a maganszféra és a kozszolgalat, a maganszféra és az egyéb kozszolgaltatast
nyujto terliletek, a kdzszolgélat és a nonprofit szféra, az egyéb kdzszolgaltatast nyujté teriiletek és a nonprofit szféra
kozott ((F(4)=7,687, p=0,000). Az e. dllitassal azt vizsgaltuk: a valaszadoknak vannak-e kifogasaik a kbzszolgaltatasok
mindségével kapcsolatban. Az e. allitas esetében szignifikans a kiilénbség a jelenleg nem dolgozdk és a kdzszolgalat,
ajelenleg nem dolgozdk és az egyéb kozszolgaltatast nyujto teriletek, a maganszféra és a kdzszolgélat, a maganszfé-

ra és az egyéb kozszolgaltatast nyujto teriletek, a maganszféra és a nonprofit szféra kozott ((F(4)=6,858, p=0,000).
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Jelenleg nem dolgozom
m Magan-/piaci szféra
m Kdzszolgalat (dllamigazgatas, dnkormanyzatok, renddrség, NAV)
m Egyéb kdzszolgaltatast nydijto terlletek (pl. egészségligy, oktatas, szocidlis terlilet stb.)
m Nonprofit szféra (tarsadalmi szervezet, civil szervezet)

7. abra: A kozszolgalat mindségével kapcsolatos elvarasokat vizsgalo kérdésre adott valaszok atlagpontszamai csoportok szerinti
bontasban (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).
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A fenti kérdés allitasaira adott valaszok atlagpontszamat régidk szerinti bontasban a 8. dbra mutatja. A b. allitas-
sal azt vizsgaltuk, hogy a vélaszadé6 mennyire elégedett a kdzszolgalati szervek Ugyintézési gyorsasadgaval. Az
ANOVA szerint szignifikans a kilénbség a b. allitas esetében az Eszak-Magyarorszag és a K6zép-Dunantul régio,
az Eszak-Magyarorszag és a Dél-Dunantul régié, a Dél-Alféld és a Kézép-Dunantul régié, a Dél-Alféld és a Dél-Du-
nantul régid, a Kozép-Magyarorszag és a K6zép-Dunantul régio, a Kézép-Magyarorszag és a Dél-Dunéantul régié,
a Nyugat-Dunantul és a Dél-Dunantul régié kozott ((F(6)=2,902, p=0,009). Az e. dllitassal azt vizsgaltuk, a valasz-
addknak vannak-e kifogésaik a kdzszolgaltatasok minéségével kapcsolatban. Az e. dllitds esetében szignifikans a
kilonbség a Dél-Alféld és a Kozép-Dunantul régio, a Dél-Alfold és a Dél-Dunéntul régio, a Kozép-Magyarorszag és
a Kozép-Dunantul régio, a Kozép-Magyarorszag és a Dél-Dunantul régid, a Nyugat-Dunantul és a Kézép-Dunantul
régié kozott ((F(6)=2,425, p=0,026).
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a. Altalanos b. Gyorsasag. c. Kozérthetdség d. Szakmai e. Mindségi kifogasok
elégedettséq felkészlltség
Eszak-Magyarorszag m Eszak-Alfold = Dél-Alfdld m Kdzép-Magyarorszag
mKézép-Dunantul = Nyugat-Dunantul m Dél-Dunantul

8. abra: A kozszolgalat mindségével kapcsolatos elvarasokat vizsgalo kérdésre adott valaszok atlagpontszamai régiok szerinti
bontéasban (n=303)

(Forrds: a szerzG6k sajdt szerkesztése).

A 12. kérdéssel a kdzszolgalati tisztvisel6k munkahelyi viselkedésével kapcsolatos elvarasokat vizsgaltuk. A 12. kér-
dés dllitasaira adott valaszok atlagpontszamat csoportok szerinti bontdsban a 9. dbra mutatja Az a. allitassal azt
vizsgaltuk, hogy a valaszaddk szerint a kozszolgalati dolgozok az altaluk elvart modon viselkednek-e. Az ANOVA
szerint szignifikans a kilonbség az a. allitas estében a jelenleg nem dolgozdk és a kozszolgalat, a maganszféra
és a kozszolgalat, a maganszféra és az egyéb kozszolgaltatast nyujto terlletek kozott ((F(4)=4,962, p=0,001). A b.

allitdssal azt vizsgéltuk meg, hogy a véalaszaddk szerint a kdzszolgalati dolgozdk nem foglalkoznak-e sajat privat
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lgyeikkel az Gigyintézés soran. A b. allitds esetében szignifikéns a kiilénbség a jelenleg nem dolgozdk és a kdzszol-
galat, a jelenleg nem dolgozok és az egyéb kozszolgaltatast nyujto teriletek, a maganszféra és a kdzszolgalat, a
maganszféra és az egyéb kozszolgaltatast nyujté teriiletek kozott ((F(4)=3,606, p=0,007). A c. allitassal azt vizsgal-
tuk: a kozszolgalati dolgozdk az dllampolgarokat az ligyeik intézése sordn megfeleldn felvildgositjak-e. A c. llitas
esetében szignifikans a kiilonbség a jelenleg nem dolgozdk és a kdzszolgalat, a jelenleg nem dolgozdk és az egyéb
kozszolgaltatast nyujto teriletek, a maganszféra és a kodzszolgalat, a maganszféra és az egyéb kozszolgaltatast
nyujté terlletek kdzott ((F(4)=4,249, p=0,002).
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a. Elvart viselkedés b. Privat Ugyek c. Felvilagositas

Jelenleg nem dolgozom
m Magan-/piaci szféra
m Kbzszolgalat (allamigazgatas, 6nkormanyzatok, rendérség, NAV)
m Egyéb kdzszolgaltatast nydijté terliletek (pl. egészségligy, oktatas, szocidlis teriilet stb.)

m Nonprofit szféra (tarsadalmi szervezet, civil szervezet)

9. abra: A kozszolgalati tisztvisel6k munkahelyi viselkedésével kapcsolatos elvarasokat vizsgalo kérdésre adott valaszok
atlagpontszamai csoportok szerinti bontasban (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).

A 13. kérdéssel a kdzszolgalati dolgozék munkahelyi viselkedésével kapcsolatos tapasztalatokat vizsgéltuk. A 13.
kérdés allitasaira adott valaszok atlagpontszamat csoportok szerinti bontasban a 10. dbra mutatja. Az a. allitassal a
kozszolgalati tisztvisel6k segitékészségét vizsgaltuk. Az ANOVA szerint szignifikans a kiilonbség az a. allitds estében
a jelenleg nem dolgozdk és a kdzszolgalat, a jelenleg nem dolgozék és az egyéb kdzszolgaltatast nyujtd teriletek,
a maganszféra és a kozszolgalat, a maganszféra és az egyéb kozszolgaltatast nyujto teriletek kozott ((F(4)=7,567,
p=0,000). A b. allitassal a kozszolgalati dolgozdk udvariassagat vizsgaltuk. A b. dllitds esetében szignifikans a k-
[6nbség a jelenleg nem dolgozdk és a kdzszolgdlat, a jelenleg nem dolgozdk és az egyéb kozszolgéltatast nyujtd
teriletek, a magdanszféra és a kozszolgalat, a kozszolgalat és a nonprofit szféra kozott ((F(4)=4,763, p=0,001). Az e.

allitassal a kdzszolgalati dolgozok észlelt motivacidjat vizsgaltuk. Az e. allitas esetében szignifikans a kilonbség a

31



A KOZSZOLGALATITISZTVISELOK ELET- ES MUNKAKORULMENYEI,
TARSADALMI HELYZETE MAGYARORSZAGON

jelenleg nem dolgozék és a kdzszolgalat, a jelenleg nem dolgozok és az egyéb kozszolgaltatast nyujto terlletek,
a maganszféra és a kozszolgalat, a magdanszféra és az egyéb kozszolgaltatast nyujté terlletek kozott ((F(4)=3,869,
p=0,004).
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a. Segitékészség b. Udvariassag c. Motivéacio d. Ugyfélproblémak e. Gyorsasag f. Rugalmassag

megértése
Jelenleg nem dolgozom
m Magan-/piaci szféra
m Kdzszolgalat (allamigazgatas, 6nkormanyzatok, rendérség, NAV)
m Egyéb kdzszolgaltatast nyujté terlletek (pl. egészségulgy, oktatas, szocialis terulet stb.)

m Nonprofit szféra (tarsadalmi szervezet, civil szervezet)

10. abra: A kozszolgalati tisztvisel6k munkahelyi viselkedésével kapcsolatos tapasztalatokat vizsgalo kérdésre adott valaszok
atlagpontszamai csoportok szerinti bontasban (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).

A fenti kérdés allitasaira adott valaszok atlagpontszamat régidk szerinti bontasban a 11. dbra mutatja. A c. allitas-
sal azt vizsgaltuk, hogy a valaszadék mennyire latjak motivaltnak a kdzszolgalati dolgozékat. Az ANOVA szerint
szignifikdns a kiilénbség a c. allitas esetében az Eszak-Magyarorszag és a DéI-Alféld régio, az Eszak-Alféld és a
Dél-Alfold régid, a Dél-Alfold és a Kozép-Magyarorszag régio, a Dél-Alfold és a Kozép-Dunantul régio, a Dél-Alfold
és a Dél-Dunantul régié kozott ((F(6)=2,464, p=0,024). A d. dllitassal azt vizsgaltuk, hogy a valaszaddk szerint a
kozszolgalati dolgozdk igyekeznek-e minél alaposabban megérteni az tigyfelek problémait. A d. allitds esetében
szignifikans a kiildnbség az Eszak-Alféld és a K6zép-Dunantul régio, az Eszak-Alfold és a Dél-Dunantul régio, a
Dél-Alfold és a Kozép-Magyarorszdg, a Dél-Alfold és a Kozép-Dunantul régid, a Dél-Alfold és a Dél-Dunantul régid
kozott ((F(6)=2,502, p=0,022).
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a. Segitékészség b. Udvariassag c. Motivéacio d. Az ugyfelek e. Gyorsasag f. Rugalmassag
problémainak a
megértése
Eszak-Magyarorszag m Eszak-Alféld mDél-Alféld m K8zép-Magyarorszag
m K6zép-Dunantul m Nyugat-Dunantul m Dél-Dunéntul

11. abra: A kozszolgalati tisztviselok munkahelyi viselkedésével kapcsolatos tapasztalatokat vizsgaloé kérdésre adott valaszok
atlagpontszamai régiok szerinti bontasban (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).

A 16. kérdéssel a kdzszolgalaton beliili elhelyezkedési lehetdségeket, az utanpoétlast és a mobilitast vizsgaltuk.
A 16. kérdés allitasaira adott valaszok atlagpontszamat csoportok szerinti bontasban a 12. dbra mutatja. Az a. alli-
tassal azt vizsgaltuk, hogy a vélaszadodk szerint a kdzszolgalat vonzé munkahelyeket tud-e kindlni a palyakezd k-
nek. Az ANOVA szerint szignifikdns a kilonbség az a. dllitas estében a jelenleg nem dolgozdk és a maganszféra, a
jelenleg nem dolgozdk és a kozszolgdlat, a maganszféra és az egyéb kdzszolgéltatast nyujtd teriletek, a kdzszol-
gaélat és az egyéb kozszolgéltatast nyujto teriiletek kozott ((F(4)=3,962, p=0,004). A d. llitassal azt vizsgaltuk, hogy
a valaszaddk szerint palyakezddként tapasztalat szerzés céljabdl jo lehetéség-e bekeriilni a kozszolgalatba. A d.
allitas esetében szignifikdns a kiilonbség a jelenleg nem dolgozék és a kozszolgélat, a jelenleg nem dolgozdk és az
egyéb kozszolgaltatast nyujté teriiletek, a maganszféra és a kdzszolgalat, a maganszféra és az egyéb kozszolgalta-
tast nyu;jto tertletek kozott ((F(4)=3,326, p=0,011). Az e. allitdssal azt vizsgaltuk, hogy a valaszaddk egyetértenek-e
azzal a mondassal, hogy a kdzszolgalatbdl ,csak kihalni lehet”. Az e. allitas esetében szignifikans a kilonbség a je-
lenleg nem dolgozok és a kbzszolgalat, a maganszféra és a kdzszolgalat kozott ((F(4)=2,622, p=0,035). A g. allitassal
azt vizsgaltuk, hogy a valaszadok el tudjak-e képzelni, hogy a kdzigazgatasban dolgozzanak. A g. allitas esetében
szignifikdns a kiilonbség a jelenleg nem dolgozdk és a kozszolgélat, a maganszféra és a kdzszolgalat, a maganszfé-
ra és az egyéb kozszolgaltatast nyujtd teriiletek, a kdzszolgalat és az egyéb kodzszolgaltatast nyujtd teriletek, a
kozszolgalat és a nonprofit szféra kozott ((F(4)=25,271, p=0,000). Az h. allitdssal azt vizsgaltuk, hogy a valaszaddk
el tudjak-e képzelni, hogy a NAV-nal dolgozzanak. Az h. allitas esetében szignifikans a kiilonbség a jelenleg nem
dolgozok és a kozszolgalat, a maganszféra és a kdzszolgélat, a kdzszolgélat és az egyéb kdzszolgaltatast nyujtd

terlletek, kdzszolgalat és a nonprofit szféra kozott ((F(4)=14,911, p=0,000).
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a.Palyakezdsk  b. Knnyii bekerillni  c. Biztos munkahely d. Palyakezddknek j6 e. Csak kihalni lehet a f. Presztizs g. Kozigazgatasban h. NAV-nal dolgozna-e
szamara vonzé 6 6 dolgozna-e
munkahely

Jelenleg nem dolgozom
m Magan-/piaci szféra
m Kézszolgélat (dllamigazgatas, 6nkormanyzatok, rendérség, NAV)
m Egyéb kézszolgaltatast nyujto teriletek (pl. egészségiigy, oktatas, szocialis teriilet stb.)

m Nonprofit szféra (tarsadalmi szervezet, civil szervezet)

12. abra: A kozszolgalaton beliili elhelyezkedési lehetdségeket, az utanpotlas biztositasat és a mobilitast vizsgalo kérdésre adott
valaszok atlagpontszamai csoportok szerinti bontasban (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).

A fenti kérdés éllitasaira adott valaszok atlagpontszamat foldrajzi régidk szerinti bontasban az 5. tadblazat mutatja.
Az a. allitassal azt vizsgéltuk, hogy a valaszaddk szerint a kdzszolgalat vonzé munkahelyeket tud-e kindlni a pa-
lyakezd6knek. Az ANOVA szerint szignifikans a kiilénbség az a. allitas estében az Eszak-Magyarorszag és a Dél-Du-
nantul régié, az Eszak-Alféld és a DéI-Alféld régio, a Dél-Alféld és a Dél-Dunantul régié, a Kézép-Magyarorszag és
a Dél-Dunantul régid kozott ((F(6)=4,448, p=0,000). A b. allitassal azt vizsgaltuk meg, hogy a valaszaddk szerint
kénny(-e bekeriilni a kdzszolgalatba. A b. allitas esetében szignifikans a kiilénbség az Eszak-Magyarorszag és a K6-
zép-Magyarorszag régio, a Kozép-Magyarorszag és a Nyugat-Dunantul régio, a Kozép-Magyarorszag és a Dél-Du-
nantul régio kozott ((F(6)=2,410, p=0,027). Az f. allitassal a kdzszolgalat presztizsét vizsgaltuk. Az f. allitas esetében
szignifikans a kiilénbség az Eszak-Alféld és a Dél-Alféld régid, az Eszak-Alfold és a Kozép-Magyarorszag régio, a
Dél-Alfold és a Dél-Dunantul régi6 kozott ((F(6)=3,448, p=0,003).

5. tablazat: A kozszolgalaton beliili elhelyezkedési lehetéségeket, az utanpétlas biztositasat és a mobilitast vizsgalo kérdésekre
adott valaszok atlagpontszamai foldrajzi régiok szerinti bontasban

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).

Régi6 neve a. Pé- b. Konnyd ¢. Biztos d. Pélyakez- e. Csak f. Presztizs g. Kozigaz- h. NAV-ndl
lyakezddk bekeriilni munkahely dének jo kihalni gatashan dolgozna
szémara tapaszta- leheta dolgozna

vonzo latszerzés kozszolgd-
munkahely latbol

Eszak-Magyarorszdg 3,41 3,48 2,93 2,62 2,93 3,62 3,10 3,41
Eszak-Alfold 2,95 3,24 2,29 2,57 2,52 3,05 3,62 3,90
Dél-Alfold 3,66 3,17 252 2,83 3,07 3,83 3,17 3,38
Kozép-Magyarorszég 3,59 2,94 2,89 2,57 3,01 3,81 291 343
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IEE a. Pé- b. Konnyd ¢. Biztos d. Pélyakez- e. Csak f. Presztizs g. Kozigaz- h. NAV-ndl
lyakezddk bekeriilni munkahely dének jo kihalni gatashan dolgozna
szémdra tapaszta- leheta dolgozna

vonzo latszerzés kozszolgd-
munkahely latbol

K6zép-Dunantdl 3,18 34 2,77 2,82 291 3,23 2,59 3,23
Nyugat-Dundntul 3,19 3,52 3,00 2,81 3,29 3,29 2,76 3,19
Dél-Dundntul 2,71 3,47 2,96 243 3,00 3,22 3,20 3,51
Osszesen 3,34 3,19 2,83 2,61 2,98 3,57 3,02 3,44

A 21.kérdéssel azt vizsgaltuk, a valaszadok mennyire biznak meg a hozzajuk kozel 4ll6 személyekben és a kiilonb6z6
kodzszolgélati szervekben. A 21. kérdés allitasaira adott valaszok atlagpontszamat csoportok szerinti bontasban a 13.
abra mutatja. A b. allitassal azt vizsgaltuk meg, hogy a vizsgalati személyek mennyire biznak meg a barataikban. Az
ANOVA szerint szignifikans a kiilonbség a b. allitas estében a jelenleg nem dolgozok és a kozszolgalat, a jelenleg nem
dolgozdk és magéanszféra, a jelenleg nem dolgozok és az egyéb kdzszolgaltatast nyujté teriletek, a jelenleg nem
dolgozok és a nonprofit szféra kozott ((F(4)=7,180, p=0,000). A c. allitassal azt vizsgaltuk, meg, hogy a vizsgalati sze-
mélyek mennyire biznak meg altaldban azemberekben. A c. allitas esetében szignifikans a kiilonbség a jelenleg nem
dolgozdk és a maganszféra, a jelenleg nem dolgozdk és az egyéb kozszolgéltatast nyujté terlletek, a jelenleg nem
dolgozok és a nonprofit szféra, a kdzszolgalat és az egyéb kozszolgaltatast nyujto terliletek, a kdzszolgalat és a non-
profit szféra kozott ((F(4)=5,005, p=0,001). Az e. allitassal azt vizsgaltuk meg, hogy a vizsgélati személyek mennyire
biznak meg az dllami hivatalokban. Az e. dllitas esetében szignifikans a kiilonbség a jelenleg nem dolgozdk és a kdz-
szolgalat, a jelenleg nem dolgozok és az egyéb kozszolgaltatast nyujtd teriiletek, a maganszféra és a kdzszolgalat, a
maganszféra és az egyéb kdzszolgaltatast nyu;jté teriiletek kozott ((F(4)=4,446, p=0,002). Az i. allitassal azt vizsgaltuk
meg, hogy a vizsgalati személyek mennyire biznak meg a katasztréfavédelemben. Azi. dllitas esetében szignifikdns a
kilonbség a jelenleg nem dolgozok és a kozszolgalat, a maganszféra és a kdzszolgalat kozott ((F(4)=2,903, p=0,022).

A fenti kérdés allitasaira adott valaszok atlagpontszamat régidk szerinti bontasban a 14. dbra mutatja. A g. al-
litdssal azt vizsgaltuk meg, hogy a vizsgélati személyek mennyire biznak meg a tlizoltésdgban. Az ANOVA szerint
szignifikans a kiilldnbség a g. allitas esetében az Eszak-Alfold régio és a Dél-Alfold régio, az Eszak-Alféld régié és a
K6zép-Magyarorszag régio, a Kozép-Dunantul és a Dél-Dunantul régid kozott ((F(6)=2,164, p=0,046). A h. allitas-
sal azt vizsgaltuk meg, hogy a vizsgalati személyek mennyire biznak meg a honvédségben. A h. allitas esetében
szignifikans a kiilénbség az Eszak-Alféld és a Dél-Alfld réqid, az Eszak-Alféld és a Kézép-Magyarorszag régid, az
Eszak-Alfold és a Nyugat-Dunantul, az Eszak-Alféld és a Dél-Dunantul régio, a Dél-Alfold és a Kézép-Dunantul régid,
a Kbzép-Magyarorszag és a Kozép-Dunantul régié kozott ((F(6)=2,937, p=0,008). Az i. allitassal azt vizsgaltuk meg,
hogy a vizsgalati személyek mennyire biznak meg a katasztrofavédelemben. Az i. allitas esetében szignifikans a ki-
I6nbség az Eszak-Alfold és a Dél-Alféld, az Eszak-Alféld és a K6zép-Magyarorszag régié, a Dél-Alféld és a Kozép-Du-
nantul régio, a Kozép-Magyarorszag és a Kozép-Dunantul régio kozott ((F(6)=2,318, p=0,033).
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Jelenleg nem dolgozom
= Magén-/piaci szféra
m Kbzszolgalat (allamigazgatas, dnkormanyzatok, rendérség, NAV)
m Egyéb kozszolgaltatast nyuijto terliletek (pl. egészséglgy, oktatas, szocidlis terllet stb.)
m Nonprofit szféra (tarsadalmi szervezet, civil szervezet)

13. abra: A kozszolgalati szervekben és a vizsgalatban részt vevokhoz kozel allé személyek iranti bizalmat vizsgalo kérdésre adott

valaszok atlagpontszamai csoportok szerinti bontasban (n=303)

(Forrds: a szerzOk sajdt szerkesztése).
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= Magén-/piaci szféra
m Kbzszolgalat (allamigazgatas, dnkormanyzatok, rendérség, NAV)
m Egyéb kozszolgaltatast nyuijto terliletek (pl. egészséglgy, oktatas, szocidlis terllet stb.)
m Nonprofit szféra (tarsadalmi szervezet, civil szervezet)

14. abra: A kdzszolgalati szervek és a vizsgalati résztvevokhoz kozel allé személyek iranti bizalmat vizsgal6 kérdésre adott valaszok

atlagpontszamai régiok szerinti bontasban (n=303)

(Forrds: a szerz6k sajdt szerkesztése).
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1.5. Megvitatds és konkluzié

A kutatasban a kozszolgalattal kapcsolatos tarsadalmi elvarasokat vizsgaltuk. Ennek soran térekedtiink arra, hogy
a kérddivet minél tobben toltsék ki, ezzel emelve a vizsgalati minta elemeinek szamat. A kutatds nem egy repre-
zentativ vizsgalat, igy a levont kdvetkeztetések csak limitaltan érvényesek. Ezt tdmasztja ala, hogy a vizsgélatban
részt vevok koriilbelll 80%-a fels6foku oklevéllel rendelkezett (BA, MA diploma vagy tudomanyos fokozat, pl. PhD),
illetve az, hogy a vélaszaddk 71%-a nd, valamint a kérddiv kitdltéinek az 1/3-a a févarosban lakik. A valaszadok
fele a kozszolgalatban, vagy egyéb kozszolgaltatast nyujtd terileteken dolgozott. A valaszaddk 99%-a idénként
kapcsolatba keriil a kdzszolgalati intézményekkel, ami azt jelenti, hogy lgyfélként személyes tapasztalatuk is van
a kozszolgalat mikodésével kapcsolatban. A vizsgalati személyek vélaszai sajat személyes tapasztalataikra alapul-
nak. Koziilik a legtdbben félévente egyszer kerliltek kapcsolatba a kdzszolgalati szervekkel. A jovében egy kuta-
tasnak érdemes lenne megvizsgélnia, hogy ennek az alacsony szamnak mi lehet az oka. Teoretikusan tobb okot is
feltételezhetiink: pl. az allampolgérok nem biznak a kdzszolgalatban, a kdzszolgalati szervek az dllampolgéarok sza-
mara nem elérhetéek. Tovabba eléfordulhat olyan helyzet is, amikor az allampolgéaroknak nincs olyan tgyiik, amit
intéznilik kellene, emiatt csak félévente keresik fel a hivatalokat. A kozszolgéalatban dolgozok maguk is tigyfelekké

vélnak, ha egy masik hivatal szolgaltatasait veszik igénybe.

1.6. A koézszolgdlat mindségével kapcsolatos elvdrdsok

Az atlagpontszamok alapjan a vizsgalati személyek tulnyomd tobbségének az alldspontja pozitiv, illetve kozel
van a semleges tartomanyhoz. A kdzszolgalat minéségével kapcsolatos altaldnos elégedettség tekintetében szig-
nifikansan kilonbozik a kdzszolgalatban dolgozdk csoportja a jelenleg nem dolgozoktol és a maganszektorban
munkat vallaléktol. Ennek az oka: a kozszolgalati dolgozdk inkdbb meg vannak elégedve a kozszolgalati szervek
munkdjanak a minéségével. Ez érdekes eredmény, hiszen a kdzszolgalat, szolgaltaté jellege miatt, elsésorban a
versenyszféraban dolgozoknak kell, hogy minéségi szolgaltatasokat nyujtson. Ennek ellenére a kdzszolgalati dol-
gozok a sajat munkajukkal jobban meg vannak elégedve, mint a versenyszektor, aminek szolgaltatnak. A jovében
érdemes lenne kutatést végezni, melyben megvizsgaljuk, ennek mi lehet az oka.

A gyorsasag tekintetében a vizsgalt csoportok koziil a kozszolgalati dolgozdk vannak leginkabb megelégedve
a kozszolgalati lgyintézés gyorsasagaval, legkevésbé a versenyszférdban dolgozok, de mind a két csoport vélasza
inkdbb a bizonytalan kategdridhoz van kozel, ami szintén igaz az egyéb kdzszolgaltatast nyujté teriiletek dolgo-
zo6kra, a nonprofit szféraban dolgozdkra, és a jelenleg munkanélkiiliekre is. A teljes vizsgalati minta atlagpont-
szama alapjan a kozszolgalati ligyintézés soran az allampolgarok azt tapasztaljak: a kdzszolgalati szervezetek az
lgyeikben hozott hatdrozatokat kdzértheté médon megindokoljak. Ezzel az allitdssal leginkdbb a kozszolgalati
dolgozok értenek egyet. A kdzszolgalati dolgozok szerint a kozszolgalati tisztvisel6k szakmailag felkészilten végzik
amunkajukat. A tobbi csoport allaspontja ezzel az allitassal kapcsolatban semleges. Az dllaspontok kozotti kilonb-
ség elég jelent6s, hiszen a kdzszolgalat mindegyik masik szfératol (kivétel az egyéb kdzszolgéltatast nyujto terile-
tek) szignifikdnsan kiilonbozik. (Ennél az allitasnal a kdzszolgalatban dolgozok és az egyéb kdzszolgaltatast nyujtd
terlleteken dolgozok kézott nem volt szignifikans kiilonbség, ami valdszinlsithetéen visszavezethetd a hasonlo

szervezeti kultdrara, hiszen emiatt a kdzszolgalatban és az egyéb kozszolgaltatast nyujtéd teriileteken dolgozok
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jobban ismerik egymast, kozvetlenebbek a tapasztalataik. Egy masik kutatdsban érdemes lenne azt megvizsgalni,
hogy az egyéb kozszolgéltatdst nyujtd teriletek szolgaltatasaival a kozszolgélati dolgozék menyire elégedettek.)
A maganszféraban dolgozdéknak vannak kifogdsaik a kdzszolgalat minéségével kapcsolatban. Itt is a kdzszolgala-
ti munkavallaloknak és az egyéb kozszolgaltatast nyujté teriileteken dolgozdknak a legpozitivabb az attittidjik.
A kozszolgalat minéségével kapcsolatos elvarasokat vizsgalo kérdésekre adott valaszok alapjan a teljes kozszféra-
nak - ide értve a kdzszolgalatot is — joval kedvezdbbek az attitlidjei, mint a versenyszféranak és a nonprofit szfé-
ranak. A (H3) hipotézis szerint az eltér6é csoportoknak kiilonbdznek a kdzszolgaltatdsok mindségével kapcsolatos
elvarasaik. A feltételezést a fenti eredmények igazoljak.

A régiok szerinti bontasban két allitas esetében kaptunk szignifikans kilonbséget. Ezek alapjan az 6sszes ré-
gidban semleges az allaspont azzal kapcsolatban, hogy a koézszolgalat megfelel6 sebességgel birdlja-e el az al-
lampolgérok tgyeit. A semleges tartomdanyon belil a legmegelégedettebbek a K6zép-Dunantul régidban él6k.
A semleges tartomanyon beliil kevésbé megelégedettek az Eszak-Alféld régidban él6k. A véalaszaddk atlagpont-
szdmai szintén bizonytalan tartoméanyba esnek a lentebbi allitds esetében is: nincsenek kifogasaim a kozszolgal-
tatdsok min&ségével kapcsolatban. Legalacsonyabb pontszamot a K6zép-Dunantul régidban élék, legmagasabb
pontszamot a Dél-Alféld régio lakosai érték el. Osszességében a régiok szerinti bontasban a véalaszaddk llaspontja

semleges a kozszolgaltatdsok minéségével kapcsolatban.

1.7. A kézszolgdlati dolgozok munkahelyi viselkedésével kapcsolatos elvdrdsok

A vélaszadok szerint, amikor bemennek a kdzszolgalati intézményekbe, akkor az ott dolgozd kdzszolgalati tisztvi-
sel6k az elvarasaik szerint viselkednek, amivel a kdzszolgalati dolgozdk és az egyéb kdzszolgaltatast nyujto terile-
teken dolgozdk egyetértenek, mig a tobbi szféraban munkat vallaléknak semleges az allaspontjuk. A valaszaddk
személyes tapasztalatai alapjan a kdzszolgalati dolgozdk az ligyintézés soran nem foglalkoznak a privat Gigyeikkel,
illetve az ligyintézés soran az ott dolgozdk az dllampolgarokat megfeleléen felviladgositjak. A valaszadok az ligyin-
tézésiik sordn azt tapasztaljak, hogy a kdzszolgalati dolgozok segitékészek, udvariasan viselkednek. Az udvariassag
megitélésében jelentds a kiilonbség a kozszolgalati szakemberek és a nonprofit szféraban dolgozok véleménye ko-
zott. A kozszolgalati dolgozok szerint a kozszolgalati tisztvisel6k az ligyintézés soran udvariasan viselkednek, mig a
nonprofit szféraban munkat vallalok allaspontja bizonytalan. Ennek tébb oka is lehet. Talan az az egyik, hogy mind
a két szektor mas szféraknak és tarsadalmi csoportnak nyujt valamilyen szolgaltatast, aminek soran sem a nonprofit
szféra, sem a kdzszolgdlat nem torekszik anyagi javak felhalmozasara, vagyis egy sajatsagos altruista tevékenységet
folytatnak. Ez mddosithatja a kdzszolgalati szféra megitélését. Egyik vizsgalati csoport sem gondolja azt, hogy a
kozszolgalati dolgozdk motivéltan végeznék a munkajukat. A legpozitivabb vélemény is csak semleges, mig a ver-
senyszektor munkavallaléinak a véleménye negativ. A kézszolgélati dolgozdk véleménye is inkdbb bizonytalan a
motivacioval kapcsolatban, vagyis nem élinak ki egyértelmlen amellett, hogy a kdzszolgalati dolgozék motivaltan
végeznék a munkajukat. (HORVATH — HOLLOSY-VADASZ megjelenés alatt 4llé mivében egy reprezentativ mintan
végzett statisztikai eljarasokkal a magyar kdzszolgalatra adaptalt motivacids rendszert hozott létre, melynek a gya-
korlati alkalmazdasa esetleg segithetne a kdzszolgalati allomany motivaciojanak erésitésében.) A jovében érdemes
lenne egy kutatas keretében megvizsgalni, hogy a motivaltsag az egyes szakterileteket milyen mértékben érinti,

illetve kimutathatok-e munkakori kiilonbségek. A valaszaddk véleménye semleges azzal kapcsolatban, hogy a koz-
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szolgalati dolgozdk térekednek-e arra, hogy munkajuk sordn minél alaposabban megértsék az tigyfelek probléma-
it. Ugyanigy semleges az 4llaspont azzal kapcsolatban, hogy a kdzszolgalati dolgozdk az dllampolgarok Gigyeinek
az intézése soran torekednek-e a gyorsasagra, ugyanez érvényes a rugalmassagra is. Osszességében a kdzszolgalat
szolgaltatod jellegére utald attributumok kevésbé jelent6sek (pl. gyorsasag, motivacio, rugalmassag), ami arra utal,
hogy tarsadalmi reprezentaciok szintjén a kozszolgalat nem felel meg az allampolgarok vele szemben tamasztott
elvarasainak. A H(4) hipotézis szerint az eltéré6 munkavallal6i csoportoknak kiilonbéznek a kdzszolgalati dolgozok
munkahelyi viselkedésével kapcsolatos elvarasaik. Ezt a feltevést a fenti eredmények igazoljak.

Régiodk szerinti bontasban csak két allitas esetében taldltunk szignifikans kiilonbséget. A kdzszolgalati dolgo-
z6k motivacidjaval kapcsolatban az dtlagpontszamok a Dél-Alféld régio kivételével a semleges tartomany felsé
hatdrdhoz vannak kozel. A Dél-Alfold régidban él6 valaszaddk szerint a kdzszolgalati dolgozék munkajukat nem
motivaltan végzik. A Kézép-Dunéntul régidban é16 valaszaddk dtlagpontszama kozel van a bizonytalan tartomény
alsé hatarahoz, vagyis a kdzszolgalati dolgozdk motivaltsdgaval kapcsolatban nekik a legkedvezébb a véleményuk.
A valaszok régidk szerinti bontasban semlegesek arra vonatkozéan, hogy a kdzszolgélati dolgozdk igyekeznek-e
megérteni az Ugyfelek problémait, kivétel a Dél-Alféld régidban él6k valaszai, akik inkdbb nem értenek egyet az

allitassal, bar az dtlagpontszamuk nagyon kozel van a semleges tartomanyhoz.

1.8. Elhelyezkedési lehetdségek, utdnpdtlds biztositdsa, mobilitds

Az elsé éllitdssal kapcsolatban a vizsgalati csoportok allaspontja vagy semleges, vagy nem értenek egyet vele,
azaz a valaszadok szerint a kozszolgalat a fiatal allaskeresék szamara nem vonzoé. Az egyéb kdzszolgaltatast nyujto
teriiletek és a nonprofit szféra allaspontja az allitassal kapcsolatban bizonytalan, de a kézszolgalaté és a magan-
szektoré negativ. Ebbdl kdvetkezik, hogy a kdzszolgélati dolgozék nem tartjdk vonzénak a sajat munkahelyiiket a
palyakezd6k szamara, ami felveti azt a kérdést, hogy munkaerépiaci szempontbol mennyire erds a kozszolgalat, be
tudja-e vonzani a fiatal, tobb nyelvet beszél6 palyakezd6ket, amire nagy sziiksége lenne (HAZAFI 2015). Valameny-
nyi, a kutatasba vizsgalt szféra allaspontja semleges azzal kapcsolatban, hogy munkavallaloként konny( bekerulni
a kozszolgalatba, ezt tdmasztja ala, hogy a vizsgalt szférak kozott nincsen szignifikans kilonbség. A valaszadoknak
semleges az allaspontja azzal kapcsolatban, hogy a kézszolgalat biztos munkahelyet jelent-e a munkavallalédknak.
A versenyszektor, valamint a nonprofit szféra munkavallaloinak és a jelenleg nem dolgozdknak bizonytalan az al-
laspontja azzal kapcsolatban, hogy palyakezd&ként tapasztaltszerzés céljabdl érdemes-e bekeriilni a kdzszolgalat-
ba. A kdzszolgalatban és az egyéb kdzszolgaltatast nyujto terlileteken dolgozok egyetértenek az allitassal, vagyis
az éllami szféra munkavallaléi ajanlanak a palyakezdéknek a kézszolgalati munkahelyeket, vagyis 6k kedvezének
taldljak ezeket az élldsokat. A versenyszféra munkavallaloi és a jelenleg nem dolgozok élldspontja semleges, ami
arra utalhat, hogy munkaerdpiaci szempontbdl a kdzszolgalat versenyhétranyban van. (HAZAFI 2017 szerint a koz-
szolgalat és ezzel egyitt a kozigazgatas versenyképessége nehezen értelmezhetd, mivel nehezen bizonyithato,
hogy az orszag versenyképességéhez a kozszolgalat miképpen is tud hozzajarulni. Szerintlink ez a kdzszolgalat
munkaerépiaci versenyképességének is megneheziti az értelmezését.) A valaszaddknak szintén semleges az al-
ldspontja az aldbbi éllitassal kapcsolatban: szerintem igaz az a mondas, hogy a kdzszolgalatbdl csak,kihalni” lehet.
Szignifikéns a kiilonbség a maganszféra és a kdzszolgalat kdzott, ami arra utal, hogy a versenyszektor véleménye

inkdbb kozelebb van az,egyetértek” valaszhoz, mig a kdézszolgélat véleménye az,inkdbb nem értek egyet” valasz-
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hoz. Ebbél az kdvetkezik, hogy a magan- és versenyszféraban dolgozdk a kozszolgélaton beliili életpélydkat és a
karrierutakat, ezzel 6sszefliggésben a kozszolgalati munkahelyeket stabilabbnak gondoljék, mint a koztisztviselSk.
A jelenleg nem dolgozok, a nonprofit szféra és a versenyszféra dolgozoi nem értenek egyet azzal, hogy nagy presz-
tizse van annak, ha valaki a kdzszolgalatban dolgozik. A kbzszolgalatban és az egyéb kozszolgéltatast nyujté terdile-
teken dolgozéknak semleges az dllaspontja. Ebbdl kdvetkezik: 1) A kdzszolgalati dolgozdk szerint a sajat alldsuknak
nincsen presztizse, azaz tarsadalmilag nem eléggé megbecsiilt munkat végeznek. 2) A tobbi szféra éltal emlitett
presztizshidny miatt a tarsadalmi reprezentaciok szintjén a kozszolgéalathoz olyan attit(idok kapcsolédnak, melyek
nehezitik a tehetséges, tobb nyelvet beszél6 fiatalok bevonzasat és elkotelezédését a kdzszolgalat felé. (HAZAFI
2017 szerint a kdzszolgalat megitélését nagyban befolyasolja a bérek nagysaga. A cikk szerzéje szerint a kozszol-
galat a fizetések nagysagat tekintve alulmarad a versenyszektorral szemben, amit az Gjonnan elinditott életpalydk,
illetve a kdzelmultban lezajlott béremelések sem oldottak meg, hiszen 2016-ban a versenyszféra és a kdzszolgalat
kozott dtlagosan 19% volt a bérkiilonbség az elébbi javara.) Csak a kdzszolgalati dolgozok értettek egyet a lentebbi
allitassal: el tudnam képzelni, hogy a kozigazgatasban dolgozzak. A tobbi szféra dolgozoinak, beleértve az egyéb
kozszolgaltatast nyujté terlileteket, vagy semleges az allaspontjuk, vagy nem tudjak elképzelni, hogy a kézigazga-
tasban dolgozzanak. A NAV esetében csak a kozszolgalati dolgozdk tudjak elképzelni, hogy ott dolgozzanak, de a
tobbi szféra dolgozdi elutasitjak az allitast, azaz nem tudjak elképzelni, hogy a NAV-nal dolgozzanak. A fontebbi
két eredmény azt mutatja, hogy a kdzszolgalaton belil a munkaeré dramlasa nagyrészt azokra korldtozédik, akik
mar a kdzszolgélat valamelyik szakteriiletén dolgoznak, és a kdzszolgalat nehezen tud a tobbi szfératdl munkaerét
elvonzani. Ez megerdsiti Hazafi (2015) eredményeit, miszerint a kdzszolgalat szdmdara a munkaerépiac kinalatjel-
legi, azaz a versenyszféra beletolja a kozszolgélatba azt a munkaerét, amelyet nem vesz fel. A H (1) hipotézis sze-
rint csoportok szerinti bontasban kiilonbséget fogunk taldlni a kdzszolgalat munkaerépiaci megitélésében. A fonti
eredményekkel igazoltuk a H (1) hipotézist.

A kozszolgalat versenyképességi potencialjanak a megitélése foldrajzi régidk szerint eltérd, ami visszavezethe-
t6 a régiok kozotti gazdasagi killonbségekre. Ez 6sszefligg azzal is, hogy az adott régidban milyenek az elhelyez-
kedési lehet&ségek. Emiatt a Dél-Dunantul régidban lakok allaspontja semleges azzal, kapcsolatban, hogy a koz-
szolgalati szervek vonzé munkahelyet jelentenek-e az allaskereséknek, mig a Dél-Alfold és Kbzép-Magyarorszag
régidban lakok ezzel nem értenek egyet. A kozszolgalat presztizsének a megitélése tekintetében a Kozép-Magyar-
orszagon éléknek a legnegativabb az allaspontja, vagyis 6k azok, akik szerint a legkisebb a presztizse a kdzszolgala-
ti munkavégzésnek. Az Eszak-Alféld régidban éléknek a legkedvezébb a véleménye, de az 5véké is csak a semleges
kategéridba esik. A K6zép-Magyarorszag régio lakosai szerint a legkdnnyebb bekerilni munkavaéllaléként a koz-
szolgélatba, az Eszak-Magyarorszag régioé lakosai szerint a legnehezebb, bar mindegyik régio vélasza a semleges
kategodridba esik. A K6zép-Magyarorszag régidban él6k valaszainak eltérésére tobb magyarazat is is lehetséges: 1)
Itt taldlhato az orszag févérosa, emiatt szdmos kdzszolgdlati intézmény is itt mdkodik, vagyis tobb kdzszolgélati
allasra lehet palyazni, mint mds varosokban (pl. megyeszékhelyeken). 2) Németh — Dovényi (2018) szerint Buda-
pesten a diplomasok aranya 41%, ami kiemelked6en magas az orszdgos atlaghoz képest. Ehhez Santa - Szakalné —
Lengyel (2015) hozzateszi, hogy a magas iskolai végezettség megkdnnyiti a munkahelykeresést. Ebbdl kovetkezik,
hogy a K6zép-Magyarorszag régidban éléknek sokkal kdnnyebb a kdzszolgélaton beliil elhelyezkedniiik, mint az
orszag mas régiodiban lakéknak. A régidk kozott meglévé gazdasdgi-tarsadalmi kiilonbségek ellenére is egységes
az allaspont azzal kapcsolatban, hogy a valaszaddk elhelyezkednének-e a NAV-nal vagy a kozigazgatasban. Az

atlagpontszamok alapjan pozitiv valaszt egy esetben sem kaptunk, vagyis a régidk szerinti megoszlasban vagy
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bizonytalanok a valaszok, vagy elutasitok. Az Eszak-Alféld régidban él6k valaszai a legelutasitébbak, 6k tudjék a
legkevésbé elképzelni, hogy a NAV-nal vagy a kdzigazgatasban helyezkedjenek el. A H (2) hipotézis szerint foldrajzi
régidk szerinti bontasban kiilonbséget fogunk taldlni a kdzszolgalat munkaerépiaci megitélésében. A fonti ered-
mények aldtdmasztjak a H (2) hipotézist.

Osszességében a kozszolgalatrdl kialakult munkaerépiaci attitiidok nem pozitivak, a vizsgélatba bevont sze-
mélyek szamara a kdzszolgalat nem kinal vonzo allaslehetéségeket, ami részben 6sszefligg azzal, hogy szerintiik a
kodzszolgalatban dolgozni nem jar egylitt nagy presztizzsel, illetve azzal is 6sszefligg, hogy jelentések a javadalma-
zasi kiilonbségek a kozszolgalat és a magdanszektor kozott. A valaszok alapjan a kozszolgalati dolgozdk nem tartjak
az allaskeres6k szamara vonzénak a kdzszolgalati dllasokat. Ennek ellenére az dllamigazgatasban dolgozok [étsza-
ma az elmult id6szakban folyamatosan emelkedett (HAZAFI 2018), illetve a kozeljovében nem is valdszin(, hogy a
kozszolgalatnak a munkaer6 felvétele soran mennyiségi problémakkal kellene kiizdenie (HAZAFI 2017). Szerintlnk
a f6 hangsuly inkabb a minéségi szemponton van, vagyis azon, hogy a kdzszolgalat fel tudjon venni kiemelkedéen
tehetséges, magasan képzett (akar PhD-fokozattal is rendelkezd) és motivalt fiatalokat, akik a versenyszektor altal
kinalt fizetésekhez képest joval alacsonyabb bérezés ellenére is hajlanddk a magyar kézszolgalatban elhelyezked-
ni. A tehetségek hidnya egy globalis jelenség, emiatt a gazdasagilag fejlettebb orszagok képesek elszivni a tehet-
ségeket (SZABO 2011), ami hazankat is érinti. Ennek kévetkeztében a magyar kdzszolgalatnak nem csak a magyar
maganszektorral kell versenyeznie a fiatal tehetségekért, hanem mas orszagok (féként az EU nyugati tagallamai)
versenyszférajaval, egyes esetben azok kdzszolgalataval is, mert a magasabb bérekkel és életszinvonallal, valamint

a jobb munkafeltételek biztositasaval képesek elszivni a hazai munkaerét.

1.9. Bizalom a kézszolgdlati szervekben

A vélaszadokat megkérdeztik, hogy mennyire biznak a kdzvetlen kdrnyezetiikben élékben és a kdzszolgalat szer-
vezeteiben. A valaszaddk egyarant biznak a csalddtagjaikban és barataikban is. Az emberekben éltaldban jobban
biznak a nonprofit szféra dolgozoi, mint a tébbi szektor munkavallaléi, akiknek az allaspontja inkabb semleges.
A vaélaszadok allaspontja semleges a helyi 6nkormanyzatokkal kapcsolatban. Az allami hivatalokban sem a ma-
génszektor dolgozdi, sem a jelenleg nem dolgozék nem biznak, mig a tobbi vizsgalati csoport (beleértve a koz-
szolgalatban dolgozdkat is) dlldspontja bizonytalan. Leginkdbb a maganszektorban munkat vallaldk és a jelenleg
nem dolgozék nem biznak meg az allami hivatalokban. A semleges véleményhez legkdzelebb a kozszolgalatban
dolgozok allnak. A kozszolgalati dolgozdk élldspontja annak ellenére semleges, hogy az allami hivatalok mako-
désével kapcsolatban sajat személyes tapasztalataik is vannak. A jovében érdemes lenne megvizsgalni, ennek mi
az oka, milyen szervezeti faktorokra vagy tarsadalmi hatasokra vezethet6 vissza a kdzszolgélati dolgozdk bizalma
(bizalmatlansaga) az allami hivatalokkal szemben. Azt is érdemes lenne megvizsgdlni, hogy a maganszektor cé-
geiben dolgozék miért bizalmatlanok az allami hivatalokkal szemben. A valaszadéknak semleges az alladspontja
azzal kapcsolatban, mennyire biznak a rend6rségben. A renddérséggel kapcsolatban szintén egységesen semleges
az allaspont, mig a tlzoltésagban a teljes vizsgalati minta egységesen megbizik, ugyanez igaz a honvédelem és
a katasztréfavédelem esetében is. A médidban egyik vizsgalati csoport sem bizik meg. A vélaszaddk allaspontja a
sajat telepiilésiik vezetésével kapcsolatban bizonytalan. Az orszag vezetésével kapcsolatban mar szignifikdnsak

a kuldnbségek. A jelenleg nem dolgozdk és a maganszektor munkavallaléi nem biznak meg az orszag vezetésé-
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ben, a kdzszolgalati dolgozdk allaspontja semleges, mig az egyéb kdzszolgaltatast nyujto teriileteken dolgozoké
inkabb elutasité. Erdemes lenne a jévében olyan 6sszehasonlité kutatasokat késziteni, melyek felderitik, hogy az
orszag vezetésében az egyes szférak dolgozoi milyen eltéré okok miatt (nem) biznak meg. A H (5) hipotézis szerint
a kilonboz6 vizsgalati csoportok kiildnbodznek abban, mennyire biznak meg a kdzszolgalati szervekben. A fenti
eredményekkel igazoltuk a H (5) hipotézist.

A régidk szerinti megoszlast tekintve a valaszadéknak semleges az allaspontja azzal kapcsolatban, mennyire
biznak meg a helyi 6nkormanyzatokban, az allami hivatalokban és a rendérségben. A tlizoltésagban mindegyik
régié megbizik, leginkabb az Eszak-Alféld régiéban él6k, a legmagasabb pontszamot a Dél-Dunantul régidban
¢él6k értek el. A honvédségben mindegyik régié megbizik, leginkabb az Eszak-Alféld régioban élék, a legmaga-
sabb pontszamot a DéI-Alféld régidban él6k érték el, de az 6 valaszuk is az,,inkdbb megbizom” kategdridba esik.
A katasztrofavédelemben szintén az Eszak-Alfold régidban lakok biznak meg a leginkabb. A valaszadék a sajtéban
nem biznak meg, fliiggetlendl attél, melyik régidban élnek. A sajat telepulésiik vezetésére vonatkozdan a vélasz-
adok éllaspontja semleges, fliggetlenil attol, melyik régidban élnek. A régidk szerinti bontasban nincs szignifikdns
kilonbség abban, mennyire biznak meg az orszag vezetésében. A H (6) hipotézis szerint az eltérd foldrajzi régiok-
ban éI6k kilonboznek abban, mennyire biznak meg a kdzszolgélati szervekben. A fenti eredményekkel részben
igazoltuk a H (6) hipotézist, mivel régiok szerinti bontasban taldltunk ugyan szignifikdns kiilonbségeket, de nem
mindegyik kozszolgalati szervezet esetében szignifikansak a kiillonbségek.

Osszességében a valaszadok megbiznak a tlizoltésagban, a katasztréfavédelemben és a honvédségben, a ren-
dérséggel, a sajat telepllésiik vezetésével, a helyi dnkormanyzatokkal kapcsolatban semleges az éallaspont, mig
az orszag vezetésében nem biznak meg. Ebbdl kovetkezik, hogy a kdzszolgalati szervek egy része felé erételjes
a bizalom (pl. katasztréfavédelem), mig mas szakteriiletekkel szemben semleges az attitlid (pl. a kdzigazgatason
beliil az 6nkormanyzati igazgatas). A vélaszadok egyedill az orszag vezetésével szemben elutasitok. A jovében ezt
érdemesebb lenne alaposabban megvizsgalni, vajon a bizalomhiany a kézszolgalati fels6 vezetéket (pl. kozigazga-
tasi allamtitkarok) vagy inkabb a kdzszolgalati szervezetek élén all6 politikusokat (pl. miniszterek) érinti-e erételje-

sebben. Ezek mellett érdemes lenne megvizsgalni, hogy a bizalomhiany mely faktorokra vezetd vissza.

1.10. Osszegzés

A tanulméanyban bemutatott eredmények jél szemléltetik a kdzszolgalat megitélésének Osszetettségét. Az dltalunk
végzett attitdkutatds alapjan a kdzszolgalat reprezentacidja polemikus, a valaszaddk a sajat tarsadalmi, kulturdlis,
gazdasagi helyzetik miatt eltéréen itélik meg a kdzszolgalatot, azaz a tarsadalmi szinten kodzszolgalatrél kialakult
attitidok nem egységesek. Ezt az eredmény aldtamasztja Holldsy-Vadasz (2016) kutatdasa is. A kettés megitélésre az
egyik legjobb példat a kdzszolgalat munkaerdpiaci versenyképességével kapcsolatos attitlidok nyujtjak. A kozszol-
galati dolgozdknak sokkal pozitivabbak az attittidjeik, mint a versenyszféraban vagy nonprofit szektorban munkat
vallaloknak. A megitélés sokszinliségére egy masik jo példa, hogy a kdzszolgalat bizonyos szerveivel szembeni
megitélés pozitiv (pl. tlzoltdsag), mig mas tertletekkel szemben semleges (pl. rendérség, allami minisztériumok),
illetve egyes terliletekkel szemben elutasitd (pl. az orszag vezetése). A vizsgélati eredményeinket érdemes len-
ne tovabbgondolni és a jovében feltarni, hogy a kbzszolgalatrdl kialakult attit(idok hatterében milyen tarsadalmi,

esetleg szervezeti okok huzédhatnak meg.
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2. A KOZSZOLGALAT MUKODESEVEL KAPCSOLATOS TARSADALMI ELVARASOKROL
(Krisko Edina)

A kérd6iv masodik felét azok a feltard kérdések alkotjak, amelyek mentén a kozszolgalat, illetve a kozszolgalati szer-
vezetek reputacidja, hirneve kérvonalazhaté. Ahogy Nyarady és Szeles (2004) 0sszefoglalja, a hirnév alapvetéen
harom dimenziét olel fel: a szervezet kozismertségét, a vele kapcsolatos kozvélekedéseket és a kozmegbecsiilés
mértékét. Az elsé az informativ alap, amely mentén a szervezetrél vagy esetiinkben a kbzigazgatasi szférardl az
emberek véleményt alkotnak: tudjak-e a megkérdezettek egyaltaldn, mely szervezeteket soroljuk ide (ebben a kér-
doiv kozzétételekor tdmpontokat adtunk szamukra a bevezetd szévegben). A masodik dimenzié fedi mindazt az
objektiv és szubjektiv tartalmat, amit az emberek gondolnak, éreznek, hisznek, érzékelnek egy adott szervezetrél,
beleértve az elképzeléseket, kivetiild vagyakat, kivansagokat. Azt mondhatjuk, ez az ok és tartalom a megitélés-
ben. A harmadik dimenzié — ha megvan - adja a szervezet(ek) hirnevének pozitiv tartalmat, amely nélkul nincs
tarsadalmi elismerés, koztisztelet a szervezet és dolgozoi irdnt. Szamunkra ez utébbi kiildndsen fontos dimenzio,
hiszen a kdzszolgalat szamos feliileten érintkezik az allampolgérokkal, ligyfélszolgalatokat miikodtet, ahol az el-
képzelések mellett kdzvetlen személyes tapasztalatok adjak a megitélés alapjat. (Nyarady-Szeles 2004, 211) A koz-
szolgalati tisztvisel6k szamara pedig palyan tartd tényezé a megbecsiiltség, a tarsadalmi presztizs, a biiszkén vallalt
hivatas. (14., 15. kérdés)

A média és kiilonosen a digitalis média kordban persze nem ilyen egyszerli mindez. A szervezetrdl és kozszfé-
rarél kialakulo képet nagyban befolyasoljak a médian keresztiil érkez6 Gizenetek. Fontosnak talaltuk tehat felmérni,
hogy valaszadoink fejében egyaltalan milyen tapasztalati vagy informacios bazison alapul a véleményalkotas, illet-
ve azt, hogy mutatkozik-e eltérés a vélemények kdzott a tekintetben, hogy valaki kozvetlen (személyes) tapaszta-
latai vagy féként inkabb médializenetek alapjan véleményezi a kdzszolgalat miikddését. Ehhez a J6 Allam kutatas
paneljeit hasznaltuk fel a médiafogyasztasi szokasok vonatkozasaban (18. kérdés). (Részletesen lasd Kaiser—Kis
2014)

Tudni kell ugyanakkor, hogy a hirnév egyfajta immaterialis vagyon is a szervezetek szadmara, és mérésének a
versenyszféraban immar két évtizedes hagyomanya van. A legfébb mutato a Harris Interactive altal kifejlesztett és
évente mért un. hirnévhanyados (reputation quotient).”” Ennek hat dimenziéjat megvizsgalva rogtdon szembeszo-
kik, hogy harom mindinkabb feltdrekvé menedzsmentteriilet taldlkozasi pontjaban vizsgalhato a szervezeti hirnéy,
ez pedig a PR (public relations)'s, a HR/HRM'” (human relations) és a CSR (corporate social responsibility)'?, illetve

ma mar a koz- és civil szféraban is értelmezhet6 SR/SRM (social responsibility)'.

5 https://theharrispoll.com/reputation-quotient/

6 Tekintsiik széles értelemben vett kommunikdcidmenedzsmentnek a szervezet minden kdzvéleménycsoportja vonatkozasaban.
7 Emberieréforras-menedzsment vagy még inkabb stratégiai alapu integralt emberier6forras-menedzsment.
'8 Vallalati tarsadalmifelel6sségvallalas-menedzsment

1 Tarsadalmifelel6sségvallalas-menedzsment
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Tarsadalmi Erzelmi vonzésag
felel6sségvallalas

Vizio és vezetés HiRNEV Termékek,

szolgaltatasok

Pénzligyi Munkahelyi
teljesitmény kornyezet

15. abra: A hirnévhanyados 6sszetevoi

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

A fenti hirnévosszetevok ravilagitanak a felértékel6dé menedzsmentteriletekre és kiemelt feladatokra, illetve arra,
hogy amely szervezet szeretne el6re [épni a kedvezd megitélés felé, annak mely teriileteken kell erésitenie. Az el6bbi-
ekben vazolt PR-megfontolasokon tilmenéen tehat mi a HR-kihivasokkal kapcsolatos véleményeket probaltuk még
OsszegyUjteni (17. kérdés). Itt kiindulasi alapként a Deloitte 2016-0s és 2017-es Globalis Humantdke Kihivasok (Global
Human Capital Trends 2016%°, 20172') jelentéseit hasznaltuk fel, s az abban nevesitett kulcstémakat épitettiik a kérd6-
ivbe. 2016-ban ezek a szervezeti felépités, vezetés, kultura, elkdtelezédés, tanulas, tervezéi gondolkodasmaéd (design
thinking), a HR-képességek valtozasa, a munkaerd-elemzés (people analytics), a digitélis HR és a munkaeré-menedzs-
ment voltak. 2017-ben némi hangsulyeltolédas kdvetkezett be az innovacio irdnydba: a szervezet jovoje, a karrier és
tanulas, a tehetségek akvizicidja, a munkavallaléi tapasztalatok, a teljesitménymenedzsment, a vezetés, a digitalis HR,
a munkaeré-elemzés, a sokszin(iség és bevonas, a kiterjesztett munkahely (augmented workplace), valamint a robo-
tika, a kognitiv szamitastechnika és a mesterséges intelligencia keriiltek a legfébb kihivasok kozé.

Ami a kérdések, illetve az allitdasok megfogalmazasat illeti, elsésorban nemzetkozi kutatasok vezérfonalat®

rendben potolva prébaltuk a hazai viszonyokra adaptalni.

2 https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/HumanCapital/gx-dup-global-human-capital-trends-2016.pdf, le-

toltés ideje: 2018. 08.26.

21 https://www?2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/global/Documents/About-Deloitte/central-europe/ce-global-human-capital-trends.

pdf, letoltés ideje: 2018. 08. 26.
22 Lasd pl. Percy Marquina Feldman - Rolando Arellano Bahamondea - Isabelle Velasquez Bellido (2014): A new approach for measuring

corporate reputation, Revista de Administracdo de Empresas, Vol. 54., No. 1., 53-66., DOI: http://dx.doi.org/10.1590/50034-759020140102

vagy Annarita Trotta — Giusy Cavallaro (2012): Measuring Corporate Reputation: A Framework for Italian Banks, International Journal of
Economics and Finance Studies, Vol. 4., No. 2., ISSN: 1309-8055 (Online), és Edward A. G. Groenland (2002): Qualitative Research to Validate

the RQ-Dimension, Corporate Reputation Review, Vol. 4., No. 4.
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2.1. A kbézszolgdlati szervezetek kultturdjdval és vezetésével kapcsolatos elvdrdsok

A szervezeti kultura fogalmaba értendék Bakacsi (2010) szerint a szervezet tagjai altal elfogadott (kbzosen birtokolt/ér-
telmezett) eléfeltevések, értékek, meggydzédések, hiedelmek, amelyek egylittesen rendszert alkotnak, és amelyek ez-
altal kijelolnek egyfajta gondolkodas- és magatartasmaddot, kdvetendd mintat. Az elvarasok és viselkedések szintjén tul
azonban egyfajta érzelmi mintazatot is megrajzolnak, melyet a szervezetbe bekerlil6k megélnek. A szervezeti kulturat
nagyban meghatérozé tényezék kozil kiemelkedik a szervezet alaptevékenysége (vagy profilja), az dgazat, amelyben
m(ikodik (kdzigazgatds), a szervezet mérete, amelyek egylittesen determinalnak valamilyen szervezeti felépitést.

A magyar kozszféra erésen szabdlyalapu, burokratikus, a szervezeti hierarchia és jog altal uralt. A szervezeti kultu-
ra McKinsey-féle (7S) modelljének Un. kemény Osszetevdit (stratégia, struktura, rendszerek?) beliilrél volna érdemes
vizsgalni, erre — mint a kdnyv tébbi fejezete mutatja — sor kerdilt a tisztvisel6k megkérdezésével. A fogyasztoi vagy
tgyféloldal, vagyis az allampolgarok tarthatnak azonban tlkrot az un. lagy tényezdk (értékek, stilus, képességek és
személyzet**) vonatkozasaban. A lagy tényezdk azért kiemelten fontosak, mert ezek jelentik (jelenthetik) a tényleges
versenyelényt egy szervezet szamara. Megitélésiik bar szubjektiv, szdamszerdlsithet6 (részben miis erre torekedtiink).
Az online kérddiv 14. kérdése épp ezért eléggé Osszetett lett, igyekezett minden fontos vonatozasban 1-1 viselke-

dés- vagy stilusjegyet, attitlidot vagy megkdzelitésmddot megvizsgalni. Ezek sorrendben a kovetkezék voltak:

a) A vezetés
Itt mind a (vélt) ratermettségre, képzettségre (szakmai felkésziiltségre), mind az irdnyitds képességére, vagyis a

vezet6krél (és a vezetés mindségérdl) kialakulo egyfajta 0sszbenyomasra rakérdeztiink.

4,6%

o

= teljesen egyetértek

= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

16. abra: A , kozszolgalati vezet6k képzettek, szakmailag felkésziiltek és jol iranyitanak” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzd sajdt szerkesztése)

# Az angolban: Strategy, Structure, Systems

2 Angol megfelel6i: Shared value, Style, Skills, Staff
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Szembeszokd, hogy a vezetésrdl a megkérdezettek valamivel tébb, mint egyharmadénak (35%) nincs hatérozott
véleménye, ami érthetd is, hiszen tgyféloldalrél nem biztos, hogy egyaltalan van informacidja az allampolgarok-
nak. (Mindez azonban 0sszecseng azzal a tétellel, hogy a szervezetek imazsa, tarsadalmi megitélése sok szubjektiv
vagy akar fiktiv és emociondlis elemet tartalmaz. Itt az értékitéleteket is probaltuk tompitani a skélaértékek és a
kérdések szovegezésével, pl.inkdbb nem értek egyet... illetve ...amennyire meg tudom itélni...) Masrészt érdekes,

hogy kozel ugyanennyien inkdbb negativ véleménnyel vannak a vezetésrol.

b) Elhivatottsag és innovacio

A vezetdi elhivatottsag és kreativitas lehet a szervezet motorja, amire egy gyorsan valtozo vilag szervezeteinek
éget6 sziiksége van. Olyan fogalmakat kapcsol hozza a menedzsmentirodalom és szervezetpszicholdgia (Klein
2012), mint Ujdonsdag, gyakorlati alkalmazhatosag, haladas (vagy fejlédés). Ugyanakkor a vezeté innovacio melletti

elkotelez6dése egy értékdeklaracié is, amely egyértelm(ien a szervezeti kultura épitéeleme.

= teljesen egyetertek

= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

= inkabb nem értek egyet

= egyéltalan nem értek egyet

17. abra: A , kozszolgalati vezet6k elhivatottak és keresik az j megoldasokat” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

Ugy tinik, e kérdésben a valaszadéknak komoly kételyei vannak. Erre enged kdvetkeztetni az a 94 vélaszado, aki

inkdbb nem ért egyet (31%), illetve az a 48 f6, aki egyaltalan nem ért egyet az éllitassal (15,8%).

) A szolgéltatas és/vagy munkavégzés szinvonala

A public relations szakma azt mondja, egy szervezet megitélését harom dimenzié 6sszjatéka adja: ezek a szavak,
a tettek és a fizikai jelenlétben mérhetd aktivitas. Azt érti ez alatt, hogy 6nmagaban példaul a j6 kommunikacié, a
hangzatos szavak, vagy lefektetetett és kiilonféle szervezeti dokumentumokba foglalt elvek nem tudjdk megala-
pozni a jo hirnevet, a kdzbizalmat. Azt csak a tettek, vagyis a rendeltetésszert miikodés, professzionalisan végzett
alaptevékenység, magas minéségu szolgaltatas stb. tudja megalapozni, a masik két tényez6 erre csupan raerdsit-
het (vagy ezt rombolhatja). (Szeles 2001, 154-155)
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= teljesen egyetértek

= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

18. abra: A , kozszolgalat szolgaltatasait magas szinvonalunak tartom” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

A vélaszadok 29%-a taldlja ugy, hogy a hazai kdzszolgdlat magas szinvonalon szolgaltat. Barmi is legyen a bizony-
talanok esetében a kitérés oka, elgondolkodtatd, hogy 70%-ban olyanokat talalunk (215 f6 a 303-bdl), akik szamara

a kdzszolgalat nem tudta eddig megmutatni professziondlis, szolgaltatoi arcat.

d) A kézszolgalati tisztvisel6k szakmai hozzaértése

= teljesen egyetértek
= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

= inkabb nem értek egyet
= egyaltalan nem értek egyet

19. abra: A, kozszolgalati tisztviselok értenek a szakmajukhoz” allitas megitélése(n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)
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A megkérdezettek kozel fele (143 f6) ugy taldlja, hogy a szakmai felkésziltséggel nincsen baj, a tisztvisel6k értenek

a szakmajukhoz. 29%-nyi bizonytalan valaszadé e kérdésben nem foglal allast.

e) A kozjé szolgalata
Taldn alegfontosabb kérdés a reputacidmenedzsment szempontjabdl, hogy a kdzszféra szervezetei miikddésiik soran

meggyézik-e a fogyasztoikat, az allampolgdrokat arrél, hogy értiik vannak, elhivatottsaguk a koz és a kdzjo szolgalata.

= teljesen egyetértek
= inkabb egyetértek

= nem tudom elddnteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

20. abra: A, kozszolgalati tisztviselok a kozosség céljait (a kozjot) szolgaljak” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzd sajdt szerkesztése)
Mind0ssze a vélaszadok 44,9%-a latja ugy, hogy a tisztvisel6k munkavégzésiik soran a k6zosségért tesznek erdfe-

szitéseket, munkdjuk (6ssz)tarsadalmi célokat szolgal. A valaszaddk egynegyedének (25,4%) bizonytalansaga mel-

lett 29,7%-ban taldlkozunk ellenvéleménnyel.

l' = teljesen egyetértek
= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

f) Munkamoral

= inkabb nem értek egyet
= egyaltalan nem értek egyet

21. abra: A ,kozszolgalati tisztviselk munkamoralja megfelel6, bizalmat kelté” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)



A KOZSZOLGALATITISZTVISELOK ELET- ES MUNKAKORULMENYEI,
TARSADALMI HELYZETE MAGYARORSZAGON

Némi aggodalomra ad okot, hogy azzal az éllitassal, hogy a kdzszolgalati tisztvisel6k munkamoralja megfelel6, bi-
zalmat keltd, csak a valaszadok 6,6%-a értett fenntartasok nélkil egyet, tovabbi 30,0%-a inkdbb egyetértett (tehat
nincs maradéktalanul meggy6zédve errdl). Viszonylag magas, 26,4% a bizonytalanok aranya, és jelent6s, 37%-os
az ellenvéleményt (elégedetlenséget) képvisel6k ardnya. Minden ligyfélszolgalati rendszerben mikodé terileten
komoly kihivas ez, de az egész kozszolgalat egészét tekintve is megoldésra vard imazsprobléma. (Kilondsen, ha
figyelembe vessziik, hogy a tisztvisel6k maguk ugy latjak, hogy veliik szemben megjelenik az elvarasokon feliili
teljesités igénye a munkahelyen, s munkahelylikdn 6sztonzik is 6ket arra, hogy a legtdbbet hozzak ki magukbol

(Iasd részletesen a lll. 5 fejezetben).

g) A kdzszolgalat értékrendjének illeszkedése az dllampolgari elvarasokhoz

= teljesen egyetértek

= inkébb egyetértek

= nem tudom elddnteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

22. abra: A kozszolgalat értékrendje vilagos, helyes, tiikrozi az ligyfelek személyes elvarasait” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

Dréamaian visszaesik a valaszadok egyetértése (27,7%), ha azt kérdezziik t6liik, vildgos-e szamukra a kdzszolgalat
értékrendje, illeszkedik-e az a személyes elvérasaikhoz. A valaszaddk mintegy negyede bizonytalan (27,7%), 44,6%-

uk azonban (135 f6) nemleges valaszt ad.

h) A kézszolgalati szervezetek karaktere

Az arculatépités és hirnévmenedzsment sarkalatos kérdése, hogy a szervezetnek mennyire sikerll kozvélemény-
csoportjai szamara megmutatni egyedi arcat, karakterét, minden mas szervezettdl eltéré jegyeit, 5nazonossagat.
(Szeles, 2001) E kérdésben a vélaszaddk azon a véleményen vannak, hogy egyértelmden kilonboznek a kdzszféra
szervezetei mas pl. piaci vagy nonprofit szektorban miikodé szervezetektdl (79,2% teljesen egyetért vagy inkédbb

egyetért).
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= teljesen egyetértek

= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

= inkabb nem értek egyet

= egyéltalan nem értek egyet

23. abra: A ,kozszolgalati szervezetek karaktere jelentdsen eltér mas tipusu szerveztekétdl” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajat szerkesztése)

i) Hatékony gazdalkodas az eréforrasokkal

Ahogyan a profitorientalt piaci szférdban a jovedelmezdség, Ugy a kdzszféraban az adoforintokért kapott (kbz)szol-
galtatas mindsége, ar-érték aranya nagyban befolyasolja a szervezetek és a rendszer egészének pozitiv vagy nega-
tiv tdrsadalmi megitélését. E kérdésben a vélaszadok azonban nagymértékben bizonytalanok és anndl is nagyobb
mértékben pesszimistak. 17,5%-o0s egyetértés mellett (53 f6) 35,3%-0s dontésképtelenséget latunk, és erdteljes
ellenvéleményt (47,1%, 6sszesen 143 f6 a 303-bdl).

j) A kdzszolgalati reformok tartalmanak és hatasanak ismerete

Ahhoz, hogy valaki megalapozottan mondjon véleményt a kdzszolgélat szervezeteirdl, jelen helyzetérél, ismernie
és értenie kell a végbemend valtozasokat, egyrészrél ez adta a kdzszolgalati reformintézkedésekkel kapcsolatos
kérdés indokoltsagat. Masrészrél pedig az dgazati (és kormanyzati), illetve szervezeti kommunikacié eredményes-
ségének egyik mutatdja, hogy e kérdésben milyen valasz sziiletik. (Nem feledve, hogy mindez persze vélelmezett
ismeret és tudas.)
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= teljesen egyetértek
= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

= inkabb nem értek egyet
= egyaltalan nem értek egyet

24. abra:,Ismerem és értem a jelenlegi kozszolgalati reformintézkedések céljat, jelentéségét és tudom, hogy ezek miként hatnak az
életemre” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

Osszesen 126 vélaszado (41,6%) jeldlte, hogy tisztadban van a kézszolgélati reformok lényegével és sajat életére
gyakorolt hatasaval, 103 f6 nem foglalt allast, 74 f6 ismerte el, hogy nincs tisztdban a valtozasok céljaval és jelen-
téségével.

k) Tarsadalmi felel6sségvallalas és magas etikai normak
Ezzel kapcsolatban egyrészt tudjuk, hogy a versenyszféradban évek 6ta mindinkdbb meghatarozé tényezé a tér-
sadalmilag felelGs viselkedés és etikus magatartas a szervezetek vonzosaga szempontjabol, masrészrél ez a mun-
kaerépiacon Ujonnan megjelené generaciok részérél is mind hatarozottabb elvards munkahelytikkel szemben.
Ahogyan a bevezetében irtuk, a hirnévnek is fontos szelete (a hirnévhanyados egyik dimenzioja), a szervezettel
szembeni jé érzések egyik alapja.

Mig a vélaszaddk 30,4%-a jo véleménnyel van a kdzszférardl e kérdésben (92 f6), 40%-ot meghaladé azok ara-
nya (132 f6), akik elutasitjak ezt az allitast.
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= teljesen egyetértek
= inkabb egyetértek

= nem tudom elddnteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

25. abra: , A kozszolgalat miikodését nagyfoku tarsadalmi felel6sségvallalas (példaul a kiszolgaltatott emberek iranti felelésség és
szolidaritas) és magas etikai kovetelmények jellemzik (példaul becsiiletesség, egyenlé banasmad stb.)” dllitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

I) A kézszféra vonzdsaga jovedelmi szempontbol

Gyakran hangoztatott vélemény, hogy a kozszolgalati tisztvisel6k alulfizetettek, a kdzszféra szamdra a munka-
er6-megtartds és a személyzeti utanpotlas-biztositas egyik legnagyobb akadalya, hogy az illetmények nem ver-
senyképesek, a maganszektor kbnnyen elszivja a képzett, tehetséges embereket. (A Ill. 5 fejezetben is taldlunk
erre vonatkozo adatot, 130. o, kérdés.) Ezt meger6siteni latszik, hogy a jovedelemi vonzosag tekintetében csak a
valaszaddk 26,7%-a ért egyet, 50,8% céfolja az allitast.

4,3%

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

= teljesen egyetertek
= inkdabb egyetértek
.| = nem tudom eldonteni

26. abra:, A kozszolgalati szervezetek vonzé munkahelyet jelentenek az allaskeresok és palyamodositok szamara jovedelmi
szempontbol” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)
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m) A kodzszolgalati szervezetek vonzésaga a szakmai feladatok szempontjabél

Mivel a,Kozigazgatasi palyaorientacio el6segitése”? cimi igényfelmérd kutatasban tobb tisztvisel6 emlitette, hogy
ha a bérek nem is, de a szakmai kihivasok, a szines feladatok komoly megelégedettséggel toltik el, megnéztiik, ho-
gyan latja ezt az tigyféloldal, mutatkozik-e ebbdl barmi is ,civilként”. Azt kell mondjuk, nem sok. Az el6z6 kérdésnél
ugyan magasabb ardnyban van jelen az egyetértés, de igy is csak a valaszadok 31,4%-a gondolja (81 f6), hogy a

kozszféra a szakmai feladatok révén vonzo perspektivat nyujt.

= teljesen egyetértek

= inkabb egyetértek

= nem tudom elddnteni
= inkabb nem értek egyet
= egyaltalan nem értek egyet

27.4abra:, A kozszolgalati szervezetek vonzé munkahelyet jelentenek az allaskeresék és palyamodositok szamara a szakmai
feladatok szempontjabol” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

n) A tisztviselok rugalmatlansaga
A kérdésblokkot egy arra vonatkozo negativ (vagy kozkedvelt sztereotipikus) allitas zarta, hogy a tisztvisel6k mere-
vek, nem (szivesen) mozdulnak ki a komfortzénajukbol.

Ezzel az allitassal a megkérdezettek 50,5%-a értett egyet 25,7%-0s bizonytalan valaszadoéi réteg mellett. Tehat

csak a vélaszaddk mintegy negyede (23,7%-a, 72 f6) gondolja rugalmasnak a kdzszolgalati tisztvisel6ket.

5 AKOFOP-2.1.5-VEKOP-16,A versenyképes kdzszolgalat személyzeti utdnpétlasanak stratégiai tiamogatésa”
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= teljesen egyetértek

= inkdbb egyetértek

= nem tudom elddnteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

28. abra:, A kozszolgalati tisztvisel6k rugalmatlanok, nem szivesen mozdulnak el az ir6asztaluktél” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

120% T = 2 ————————a

D Teljesen egyetértek @ Inkabb egyetértek 1 Nem tudom eldénteni

@Inkabb nem értek egyet @ Egyaltaldn nem értek egyet

29. abra: A kozszolgalati szervezetek kulturajaval és vezetésével kapcsolatos 6sszesitett vélemények megoszlasa (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)
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A kovetkezé kérdésblokkban (15.) mar a kdzszolgélat gazdasagi, tarsadalmi, technoldgiai, politikai kornyezetére
vonatkozo kérdéseket tettlink fel.

A vélaszadok 89,7%-a (272 f6) ugy véli, személyes tapasztalatai alapjan itéli meg a kozszolgalatot. Ezzel nagy-
jabol 6sszecseng a kdvetkezd kérdésre adott valaszok dtlaga, amely szerint a valaszadok 71,0%-a elutasitja, hogy

véleményére dontd befolyast gyakorolna a média (és a kormanyzati kommunikacio).

1,7%

‘ = teljesen egyetértek
= inkabb egyetértek

= nem tudom elddnteni
= inkabb nem értek egyet
= egyaltalan nem értek egyet

30. abra:, A kozszolgalatrol kialakult véleményem dontéen személyes éiményeken alapul” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

Ezt tlikr6zi az az adat, hogy a valaszaddk 84,2%-a legaldbb félévente 1-2 alkalommal (45%), de sokan ennél gyak-
rabban (39,2% havonta, heti vagy napi szinten) keriilnek tigyfélként kapcsolatba a kdzszolgalattal. Ebbdl mar rész-
ben kovetkezik, hogy a médianak nem tulajdonitanak jelentds szerepet a megkérdezettek (20,1% ismeri el a média

és a kormanyzati kommunikacio szerepét).

= teljesen egyetértek

= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

31. abra:, A kozszolgalatrdl kialakult véleményemben donto szerepe van a médianak (a hiranyagoknak és a kormanyzati
kommunikacionak)” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajadt szerkesztése)
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Részben a minta dsszetételébdl is adodik (a valaszaddk 25%-a dolgozik a kdzszolgalatban, illetve 25%-uk valami-
lyen egyéb kozszolgaltatast nyujtd teriileten), hogy a valaszaddk szaméra (latszélag) nem jelent gondot beazono-

sitani, mit is értlink kozszolgalati szervezet alatt.

6. tablazat: A kozszolgalati szervezetek beazonositasaban bizonytalanok (n=303) (Forras: a szerz6 sajat szerkesztése).

c) Ha a kozszolgalati szervezetekrdl esik sz6, nem igazan tudom, hogy mely konkrét

szervezetekre gondoljak.

teljesen inkabb nem tudom inkabb nem értek egyaltalan nem
egyetértek egyetértek eldonteni egyet értek egyet
Szézalék 4,0% 17,8% 6,9% 32,0% 39,3%
Fé 12 54 21 97 119

Fentiekbél adodik, hogy amikor a munka anyagi ellentételezése keril szoba, ugyancsak sokan tapasztalatbol jelo-

lik meg (kézszolgalati teriileten dolgozdk), hogy a tisztvisel6k fizetése nem megfelel6 (47,5%).

. = nem tudom eld&nteni
= inkabb nem értek egyet
= egyaltalan nem értek egyet

32. dbra: ,Véleményem szerint a kdzszolgalati tisztviselok megfelel6 jovedelemmel rendelkeznek, jo fizetést kapnak” allitas

= teljesen egyetértek

= inkabb egyetértek

megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

Az anyagi elismerésen tul a tisztviselOk sajat szférajukon beliili megbecsiilésérdl is szerettlink volna képet kapni,
hiszen sokak szdmara ez is a pélyan tarté tényezd lehet. HR-szempontbdl elkeserité az adat, hogy ezt a fajta meg-
becsliltséget csak a vélaszaddk 15,8%-a eléfeltételezi. 28,7%-0s bizonytalansag mellett 55,5%-ban elutasitjak a

valaszadok.
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7.tablazat: A kozszolgalat a kozszolgalati tisztviseloket nagyra becsiili” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzd sajdt szerkesztése).

- e) Szerintem nagyra becsiili a kézszolgalat a kézszolgalati tisztvisel6ket.

teljesen inkabb nem tudom inkabb nem értek egyaltalan nem
egyetértek egyetértek eldonteni egyet értek egyet
Szézalék 1,3% 14,5% 28,7% 32,7% 22,8%
F6 4 44 87 99 69

A szervezeti imazs egyik 6sszetevéje, mint irtuk, a fizikai kornyezet, amely felersit bizonyos érzéseket és feltevéseket
adott szervezet vagy szektor megitélésekor, ezért kérdeztiink ra, hogy mennyire itélik igényesnek, modernnek a tisztvi-

sel6k munkakornyezetét a valaszadok (még ha csak az ligyfélszolgalati teriileteken van is személyes élményiik e targyban).

= teljesen egyetértek

= inkabb egyetértek

= nem tudom elddnteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

33. abra:, A kozszolgalati tisztvisel 6k szép munkakornyezetben, modern irodakban latjak el feladataikat” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

E kérdésben fej-fej mellett all a két oldal, 39,6% nem tartja szépnek, modernnek az irodakat, 43,0% annak itéli.
(Persze nem felejthetjlik el, hogy a kormanyablakok felallitdsdval példdul szdmos hivatal Uj épiiletbe kdltozott vagy
feltjitason esett at, mas hivatalokban azonban erre nem volt forras, alkalom az elmult években, valéban nagyok a
kontrasztok a targyi kornyezetet illeten is.)

A kovetkez6 (g) kérdés mar alegmodernebb technoldgiai eszk6zok jelenlétét tételezte fel a kdzszolgalati mun-
kavégzésben. Ez az allitas rogvest cafolatot is nyert, minddssze a valaszadodk 24,7%-a (58 f6) értett egyet ezzel (157
f6 fejezte ki egyet nem értését). Ennél valamivel kedvezdbb valaszt kaptunk a tekintetben (15. h), hogy a tisztvi-
selék ismerik-e és hasznaljak-e munkajuk sordn a legmodernebb informatikai eszkdzoket. 31,4% hisz ebben és
42,6% szkeptikus (26,1%-0s bizonytalan vélaszadoéi réteg mellett).

Erzékeny kérdésre tapintott a 15. j kérdés, amennyiben azt tudakolta, hogy a kdzszolgélat az aktudlpolitika
kiszolgaldja-e. A valaszadok tobb mint fele (56,8%) ugy latja, igen. 22,4%-nyi bizonytalan valaszadd és 20,8%-nyi

egyet nem érté arnyalja a véleményeket.
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= teljesen egyetértek
= inkabb egyetértek

= nem tudom eldénteni

= inkabb nem értek egyet

= egyaltalan nem értek egyet

34. abra:, A kozszolgalat egyértelmiien az aktualpolitikat szolgalja ki” allitas megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

E kérdés a tekintetben kiemelkedd, hogy sikeriil-e megmutatni a kdzszolgalat professzionalis oldalat, a szakmai
tartalmat és elhivatottsagot, a partallastol fliggetleniil méltanyolhato és elismerésre mélté munkateljesitményt, a
kozjo melletti elkotelezédés értékteremtd jegyeit.

A 17. kérdésben megfogalmazott allitdsok mindegyikébe egy-egy globalis humantéke-kihivast,csomagoltunk”
bele. Ezek f6ként a szervezetek és benniik a HR-szakterilet megujuldséaval, a digitélis technologidk térhdditasaval és
ennek nyoman a szervezetek és a HR Ujradefinidlasaval dlinak 6sszefliggésben. Olyan dimenzidk, amelyek a jovében

- mint versenyelényt jelentd tényezdk — elddntik a szervezetek sorsat, sikerét, hatékonysagat, talpon maradasat.

a) Uj technolégiak, intelligens megoldasok alkalmazasa
A Deloitte 2016-0s éves riportja ugy fogalmazott, hogy a szervezetek versenyben vannak a magasan képzett és ki-
emelkedéen tehetséges munkaeréért, egy egyre inkdbb atlathato (transzparens) munkaerépiacon. E piacon pedig
felértékeldik a szervezet markaértéke, brandje, a kép, amelyet a kozvélemény réla magaban hordoz. A vezetéknek
Ujra fel kell talalniuk a munkahelyet, amely immar digitalis technoldgidk altal meghatarozott, a sokszinliségre és
befogadasra (inclusion) fékuszal (mint Gzleti/szervezeti stratégia). (Deloitte 2016)

A magyar kozszolgalat a valaszaddk szerint azonban egyel6re nem jar élen az Uj technolégiak alkalmazéasaban

(51,8%). A vélaszadok 28,4%-a pedig nem tudja megitélni e kérdést.

b) Digitalizacié, elektronikus ligyintézés és ligyfélbarat megoldasok

A digitalis technolégidk dramaian atalakitjdk a munkahelyeket, a mobil eszkdzok, a 3D nyomtatas, a kognitiv sza-
mitastechnika és a dolgok internete mind uj kihivasokat jelentenek, és a 2017-es globdlis HR-kihivasok kdzott mar
felsorakoztak a tiz legfontosabb kozé. (Deloitte, 2017) Az elektronikus Ugyintézés és Ugyfélbarat megoldasok te-
kintetében azonban nem tul biztatd a valaszaddk 33, 3%-os bizalma, a véleményt alkotok egynegyedének (25,1%)

bizonytalansadga mellett sem.
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c) Mas szakmak és tudomanyagak ismereteinek alkalmazasa

A prediktiv analitikdk koraban egyre hatarozottabban fogalmazddik meg az igény, hogy a szervezetek helyezzék

mukodésiiket tudomanyos alapokra, hasznéljak fel az akadémiai szféra altal felhalmozott (transzdiszciplinaris) tu-

désokat, hogy mukodésiiket hatékonyabbd tegyék (bizonyitékokon alapul6?® tervezési folyamatokat inditsanak).
E kérdésben igen magas, 45,5% a,nem tudom elddnteni” valaszok ardnya, és meglehetésen alacsony, 18,2% az

optimista allaspontot képviselék aranya.

d) Rugalmas alkalmazkodds gyorsan valtozé kérnyezetben

A szervezeteknek és a HR-nek ma soha kordbban nem latott robbanasszer( valtozasok kdzepette kell kitaldlnia a
jovét, sokszor az Uj megoldasok tesztelésére sincsen méd, azok ,élesben” vizsgaznak és miikdodésiik folyamatéban
kerllnek értékelésre, ha sziikséges, azonnal korrigalasra. Nincs idé megvarni a biztosat, az el6re jelezhetét, és ez
megvaltoztatja a kulturat, a vezetést. Csak a valaszaddk 15,2%-a gondolja Ugy, hogy erre a fajta rugalmas alkalmaz-

kodasra a kozszolgélat alkalmas volna.

e) Tudomanyos alapokra helyezett miikodés
Az el6z6 kérdéshez hasonlatosan a tudomanyossagon nyugvo miikddésmaéd sem jellemezi a kdszszolgalatot a
vélaszadok szerint. Minddssze 15,9%-uk ért egyet a kijelentéssel, hogy a kdzszolgadlati szervezetek kutatasokat,

felméréseket végeznek.

f) Proaktivitas
Az elbre tekintés perspektivajaban még pesszimistabbak a valaszadok. A kérddivet kitdltdk minddssze 11,5%-a ért
egyet azzal az éllitassal, hogy a kdzszolgalati szervezetek idejekordn reagalnak a vellik szemben tdmasztott kove-

telményekre, eléreldtdk a valtozésokat illetéen.

g) Tervszerli m(ikodés és stratégiai tervezés
A vélaszaddk 40,6%-a latja megjelenni a kdzszolgalati szerveztek mlkodésében a stratégiai szemléletmodot, a
tervszer(iséget. A valaszaddk mintegy egyharmada bizonytalan (29,7%). (Tegyuk hozza, hogy aki dolgozik, dolgo-

zott a kozszféraban, az tudja, hogy mely tervdokumentumoknak kell kételezéen elkésziilnie.)

h) A kreativitas és az innovacié tdmogatasa, nyitottsag az ujra

A gyorsan valtozé kodrnyezet, a soha kordbban nem latott kihivasok és a biztos receptek hidnya értékeli fel tobbek
kozott a kreativitast, innovéciodra vald képességet és teremti meg a rendhagyé megoldasok [étjogosultsagat a szer-
vezetek életében. A valaszok alapjan azonban mindez idegen a hazai kdzszolgalat szervezeti (dgazati) kulturajatol.
A vélaszaddk 65,3%-a szerint nincs helye az Uj, kreativ vagy épp rendhagyé megoldasoknak. Az Ujra valé nyitottsag

a kitolték 12,6%-a szerint van csak meg.

% Kutatési eredményeken nyugvéd
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i) A tervez6i gondolkodasméd jelenléte

Ez részben a stratégiai szemlélettel, részben a mérnoki gondolkoddsmod ,puha” terlileteken valé megjelenésé-
vel és a szervezetikultura-jegyeivel van 0sszefliggésben. A folyamatos tesztelés-fejlesztés logikajanak szervezeti
meghonosoddsat probaltuk lemérni altala. E kérdésben is 20% alatti az egyetértés, amelynél még a bizonytalanok
aranya (28,1%) is magasabb. A trendek azt mutatjak, hogy a HR legfébb feladata ugyanis a munkavallalok teher-
mentesitése lesz (az informacios tulterhelés és munkahelyi stressz vonatkozasédban példaul), s erre kell a HR-nek

eszkdzoket, szervezeti megoldasokat kidolgoznia a jévében. (Igy maga is fejlesztévé és terméktesztel6vé” 1ép elé.)

j) Tanul6 szervezetként valé miikodés

A nemzetkozi felmérések szerint a tanulds immar nem csak a képességek fejlesztésének eszkoze, hanem a dolgozéi
elkotelezettség egyik dominans mozgatoérugdja és az erés munkakultura fontos ismérve. Sajnos csalddast keltéen
alacsony azok szama (15,5%), akik a kozszolgalat szervezeteit tanuld szervezetként latjak. Egyharmadnyi bizonyta-

lan valaszadé mellett is a valaszaddk tobb mint 50%-a elutasitja az allitast.

k) Alkalmazkodas az uj generacidk igényeihez
A kihivasokra valo reagélas és rugalmassag kérdésében adott valaszokat megerésiteni latszik, hogy példaul az uj
generacidk igényei tekintetében sem gondoljak a valaszaddk, hogy kelléen alkalmazkoddk volndnak a kézszolga-

lat szervezetei.

I) A személyzet tanuldsi hajlandésaga és képessége

Bar a szervezeti tanulds, tanul6 szervezet kérdéseiben igen pesszimistak voltak a valaszadok, a személyzet tanula-
sanak hajlandésaga tekintetében jobb véleményen vannak. A valaszadok 34%-a gy gondolja, a tisztvisel6k képe-
sek és hajlanddk tanulni. A veliik szemben alldk ardnya 28,1%. Legnagyobb ardnyban tehat bizonytalanok voltak a

kérdoivet kitolték.
m) Dinamikus fejlédés

Fentiek tikrében nem lepédiink meg azon, hogy a kdzszolgalati szervezetek dinamikus fejlédésében is korlatozot-

tan hisznek a valaszadok (24,4%). A valaszaddk 45,2%-a pesszimista.
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8. tablazat: A globalis humantéke-kihivasok kérdéseinek megitélése (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

Teljesen Inkabb Nem Inkabb Egyaltalan

egyetértek egyetértek tudom nem értek nem értek
eldonteni ) egyet

a) A magyar kozszolgalat élen jar az uj techno-
. ar . , L. 2,0% 17,8% 28,4% 32,7% 19,1%
|6giak, intelligens megoldasok alkalmazasaban.

b) A kozszolgalati szervezetek jo példaval jar-
nak el6l mas szerveztek szamara a digitalizécio,

) e, , 4,6% 28,7% 25,1% 26,7% 14,9%
elektronikus tgyintézés és tigyfélbarat megol-

dasok terén.

c) A kozszolgalati szervezetek muikodésiik so-
ran megfeleléen alkalmazzak mas szakmak és 4,0% 14,2% 45,5% 22,1% 14,2%
tudomanyagak ismereteit.

d) A kozszolgélati szervezetek képesek rugalma-
san alkalmazkodni a gyorsan valtozé kiilsé kor- 2,3% 12,9% 24,1% 39,3% 21,5%
nyezeti kihivasokhoz és a tarsadalmi elvarasokhoz.

e) A kozszolgalati szervezetek mindinkdbb tu-
domanyos alapokra helyezik mikodésuket (ku- 3,0% 12,9% 38,6% 26,7% 18,8%
tatasokat és felméréseket végeznek).

f) A kozszolgalati szervezetek elébe mennek
a valtozésoknak, idejekoran reagalnak a vellk 1,3% 10,2% 21,1% 38,6% 28,7%
szemben tdmasztott kovetelményekre.

g) A kdzszolgdlati szervezetek miikddése terv-
. P . 8,3% 32,3% 29,7% 19,5% 10,2%
szer(, van m(ikddési stratégiajuk.

h) A kdzszolgdlati szervezetek miikodése soran

fontos a kreativitas, épp ezért nagyban épite-

nek kdzszolgalati tisztvisel6k innovativ gondol- 3,0% 9,6% 22,1% 32,0% 33,3%
kodasmadjara, tidvozlik az uj, akar rendhagyd

kezdeményezéseket, becsiilik az Uj tleteket.

i) A kozszolgalati szervezetek mukodésében

tetten érheté a tervezéi gondolkodasmod

(megérteni egy problémat, meghatarozni a 4,6% 14,5% 28,1% 32,7% 20,1%
célt, elképzelni a megoldast, prototipust készi-

teni, tesztelni).

j) A kozszolgalati szervezetek tanuld szervezetek. 2,3% 13,2% 32,7% 31,7% 20,1%

k) A kozszolgalati szervezetek miikodésiikben

és szemléletiikben alkalmazkodnak a fiatal ge- 2,0% 16,2% 26,4% 34,7% 20,8%
neraciok igényeihez.

I) A kozszolgalati szervezetek tanulni képes és

X ) ) 4,6% 29,4% 38,0% 18,2% 9,9%
hajlandé munkatarsakat alkalmaznak.

m) A kozszolgalati szervezetek dinamikusan
- 5,9% 18,5% 30,4% 29,4% 15,8%
fejlédnek.
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Mivel itt zomében pozitiv kijelentéseket adtunk meg, amelyek feltételezik, hogy a kozszolgalati szervezetek bir-
tokdban annak azon képességeknek és kapacitasoknak, amelyek lehet6évé teszik a kihivasoknak valé megfelelést,

0sszegzésként csak az egyetértés és bizonytalansag mutatoit 6sszesitettiik a diagramban.

50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

= Teljesen egyetértek = nkabb egyetértek == Nem tudom eldénteni

35. abra: A humantéketrendek szerinti dimenziok értékelésének 6sszefoglalé diagramja (n=303)

(Forrds: a szerzd sajdt szerkesztése)

A 18. kérdésben azt probaltuk felmérni, hogy a kdzszolgalatrdl kialakult képet, legyen az kedvez6 vagy kedvezét-
len, milyen hirfogyasztasi szokasok befolyasol(hat)jak. Ezért a J6 Allam kutatas mintajéra felsoroltuk a legnépsze-
ribb médiumokat (a. pontban a televizié csatornakat, b. pontban a raddidaddkat, c. pontban a weboldalakat), és
kértlk a valaszaddkat, hogy jeloljék, melyekbdl tajékozoddnak.

A valaszadok majdnem fele jelezte, hogy televizion keresztiil nem tajékozédik a kozszolgélatrol. Legtdbben az
RTL Klubot, az M1 televizidcsatornat és mas kdzszolgaélati addkat (M2, M3, Duna és Duna World) néznek, de helyet
kovetel maganak a Hir Tv, ATV és a Tv2 is.) A valaszadok 9,6%-a pedig kilféldi hircsatornakat néz, ennél alig valami-
vel tébben (10,6%) helyi televizibaddkat. Az egyéb lehetéségnél olyan valaszokat adtak a megkérdezettek, mint:

,Sajat tapasztalat, a hazastars koztisztviseld, YouTube csatornak, volt munkahelyi kollégék és ismerdsok”.
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Egyeb [l 4,0%
Internet | 1,0%
Helyi tv csatorna (telepiléshez kot6ds) [ 10.6%

Kiilféldi hircsatorna (CNN, BBC stb.) I 9.6%
V2 I 13.5%
RTL Kiub | 24.8%
Hir TV I 17.2%
Echo Tv [l 5,9%
ATV I 17.5%
Kézmeédia mas TV csatornai (M2, M3, Duna, I 221
Duna World stb.) P
M1 [ 21.5%

Egyik sem I 48.5%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

36. abra: A valaszadok kozszolgalattal kapcsolatos televizios hirfogyasztasa (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

A vélaszadok 61,7%-a a megnevezett radidadodk egyikét sem hallgatja, hogy informaciohoz jusson a kozszolgalat-
rol. A Pet6fi Radid és a Kossuth Radié végzett az élen, bar egyiknek a hallgatottsdga sem éri el a 20%-ot a megkér-
dezettek kdrében. A megkérdezés idején a Class FM allt a harmadik helyen, azt kdvette a Music FM, a Radié 1 és
a Slager FM. Egyéb kategoéridba keriltek a valaszadok altal jelolt olyan csatornak, mint a Tilos, a Karc, a Civil Radi6
vagy a Radié Most, az FM 90 Campus és a Retr6 Radié stb.
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37. abra: A valaszadok kozszolgalattal kapcsolatos radios hirfogyasztasa (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

egyéb mmmmm 4 8%
helyi hirportal m——— 11,2%
ripost.hu mesm 4,6%
origo.hu I 31,4%
mno.hu I 16,2%
mandiner.hu e 6,9%
magyaridok.hu e 5,6%
kuruc.info mm 2 3%
index.hu I 57 8%
hvg.hu S 47,9%
hirado.hu T 13,2%
24.hu S 29,0%
direkt36.hu mmm 3,3%
atlatszo.hu E—— 11,6%
alfahirhu mm 2 3%
888.hu = 8§ 3%
444 hu S 31,4%
Egyik sem IS 23, 1%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

38. abra: A valaszadok kozszolgalattal kapcsolatos internetes hirfogyasztasa (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

A 19. kérdésben a médiacsatornakon tulmenden az informalis tajékozddas néhany (szocidlis) csatornajat is bevon-
tuk a megkérdezésbe. A baratok, csalddtagok és ismerésok befolyasat szerettiik volna felmérni. Az élen mégis az
internetes forrasok, blogok és szervezeti weboldalak végeztek (64,1%). Masodik helyre keriiltek a baratok, ismeré-
sok (54,6%), és nyomukban harmadik helyen all a k6z6sségi média (pl. Facebook hirfolyamok). A sort a csalddtagok
(44,7%) és a nyomtatott sajtéd (27,1%) zérja.
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Kozvetlenll baratoktdl / ismerdsoktél 54,6%

44, 7%

Kozvetlenll csaladtagoktol

Ismer6sei altal kozdsségi oldalakon (pl.
Facebook, stb.) ajanlott cikkekbdl, m{isorokbdl

48,8%

Egyéb internetes forrasokbél (pl. blogok,
szervezetek honlapjai, stb.)

64,1%

Nyomtatott sajté (pl. napilapok) 271%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

39. abra: Egyéb hirforrasok a kozszolgalatrol valo tajékozédasban (n=303)

(Forrds: a szerzé sajdt szerkesztése)

A 20. kérdést a korrupcid témakorének szenteltiik, hogy megnézziik, a transzparencia, a feddhetetlenség és a meg-
el6zés elve mennyire érvényesiil, s mennyire van tere a diszkrecionalis dontéseknek. Igen magas azok aranya (61,4%),
akik ugy latjak, a kozszolgalat nem (eléggé) atlathato, és a valaszaddk tobb mint fele a kiskapuk megléte, a szaba-
lyok megkeriilhetésége mellett teszi le voksat. Annak ellenére valljak ezt, hogy a valaszaddk 49,2%-a szerint nincs
meg az egyéni mérlegelés lehetésége a munkavégzés soran. (Vagyis a kotott szabalyok vildagos utmutatast adnak.)
A vélaszadok mintegy egyharmada bizonytalan abban a kérdésben, hogy a tisztvisel6k megvesztegethetbk-e, de
csak a valaszaddk, 21,8%-a mondja, hogy a vesztegetésnek nincs tere. Az elmult évek integritdismenedzsment-eré-
feszitéseit (képzés, ismeretterjesztés, attitldformalds és szervezetfejlesztés) kérdbjelezi meg az adat, mely szerint a

vélaszaddknak minddssze 15,2%-a talalja gy, hogy hatékony korrupciémegel6zési eszkdzoket alkalmaz a kozszféra.
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9. tablazat: A korrupcioval és megel6zésével kapcsolatos allitasokra adott valaszok (n=303)

(Forrds: a szerzd sajdt szerkesztése).

Teljesen Inkabb Nem tudom Inkabb nem Egyaltalan

egyetértek egyetértek eldonteni értek egyet nem értek
egyet

a) A kozszolgalat mikodése

L , 3,3% 16,8% 18,5% 42,6% 18,8%
atlathato.

b) A kozszolgalati tisztvisel6k nem
" 6,6% 15,2% 33,7% 22,4% 22,1%
megvesztegethetok.

c) A kozszolgalat dontési
mechanizmusai mellézik az 14,9% 34,3% 29,7% 15,8% 5,3%
egyéni mérlegelési lehetdséget.

d) A kozszolgalatban hatékony
korrupciémegel6zési eszkozoket 3,6% 11,6% 38,0% 20,5% 26,4%
alkalmaznak.

e) A kdzszolgalat szdmos kiskaput
’ o 16,8% 33,7% 25,4% 20,5% 3,6%
hagy, a szabélyok megkerilhetok.

Osszességében azt latjuk, hogy van oka az aggodalomra a kdzszolgélat szervezeteinek. A valaszadok egyetértése
a pozitiv allitadsok esetében rendre 50% alatt marad. Mind a vezetés, mind a szervezeti kultira, innovacié és kihiva-
sokra adott valaszok tekintetében inkdbb borulatdak és bizonytalanok a valaszaddk - akik szandékainkkal ellen-
tétben nem kizarélag civilek”. Eppen ez adja azonban a hitelességét a kapott eredményeknek, hogy a kézszolgalat
vagy a kozszolgaltatasok valamely terlletén dolgozdk is mintegy 50%-ban hozzatették véleményiket és belsé
személyes tapasztalataikat az értékeléshez. Mindenképpen erdsitenie kell a kdzszolgalatnak a szolgaltatdi (14. c)
és professziondlis (14. d) arcat, vilaigosabba kell tennie értékrendjét (14. g). Es bar abban nagyfoku egyetértés mu-
tatkozik, hogy a kdzszolgélat szervezetei markénsan eltérnek mds agazatok szervezeteitdl, hitelesen kell tudniuk
elmondani, hogy mit jelent a kdzjo szolgélata (14. e). Sokan nem ismerik és értik a kdzszolgalati reformok Iényegét
(14.j), de a kozszférat alapvetben pazarldnak itélik (14 i). Még mindig tartja magat a kép, hogy a hivatalnokok (tiszt-
visel6k) merevek, rugalmatlanok (14. n), és alulfizetettek (14.1és 15. d).

A 15. kérdés valaszai azt Uizenik, politika és szakpolitika nem feltétlendl valik el, a kozszolgélat, mint szakma,
6hatatlanul fert6zo6tt az aktudlpolitikaval, szervezetei a politikai akaratnak kitettek a valaszaddk szerint. Az eredmé-
nyek olyan kozszolgélatot mutatnak, amely maga sem becsili meg a tisztviselGit (15. e), és amely lemaradasban
van a technoldgiai innovaciok terén (15. g és h, 17. a és b), nem eléggé nyitott az Ujra, a rendhagyé megoldasokra
(17.h).

A minta elemszédma és a mintavétel modja miatt e helyen nem térlink ki a médiafogyasztassal kapcsolatos kér-
dések tanulsagaira, csak megjegyezziik, hogy a valaszaddk sajat bevallasuk szerint a személyes tapasztalatuknak

és kozvetlen kornyezetiiknek hisznek, t6lik tajékozédnak a kdzszolgélat mikodésérél.
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